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Predgovor

Pocetkom akademske godine 2012./2013., Fakultet za menadzment u turizmu
i ugostiteljstvu Opatija zapoleo je sa izvodenjem inoviranog Sveucilisnog
preddiplomskog studija ,MenadZment u turizmu i ugostiteljstvu“, u okviru kojega je i
studijski program ,MenadZment u hotelijerstvu”. U prvom semestru toga studijskog
programa, predviden je kolegij ,Uvod u ugostiteljstvo“. Ta je cCinjenica nametnula
potrebu za obaveznom literaturom, kojom Ce se koristiti studenti ve¢ na pocetku
studiranja. Tako je nastao ovaj sveucili$ni udzbenik pod identi¢nim naslovom kao i
kolegij - ,Uvod u ugostiteljstvo”.

Jedan od temeljnih ciljeva ovog udzbenika je da se studentima, ugostiteljstvo
pokusa pribliZiti kao izuzetno vaznu gospodarsku djelatnost. Osim toga, sadrzaj
udzbenika treba opravdati i ocekivanja studenata prve godine Sveucilisnog
preddiplomskog studija te im omoguciti stvaranje kvalitetnog temelja za bolje
razumijevanje [ daljnje izucavanje ugostiteljstva i turizma na Fakultetu za
menadzZment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija.

Cinjenica da vise od polovine studenata koji se upisuju na prvu godinu studija
na Fakultetu za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija dolaze iz gimnazija i
opcih ekonomskih srednjih $kola, dala je za pravo kreatorima nastavnog plana i
programa da kolegij ,Uvod u ugostiteljstvo” uvrste ve¢ na prvu godinu studija, u prvi
semestar. Na taj nacin, vec¢ na pocetku studija imat ¢e mogucnost spoznati s kakvom
djelatnoséu ée se baviti u nastavku svog studiranja i vjerojatno rada u buducnosti.

Ovakav pristup u studiranju, gdje se studenti ve¢ u prvom semestru susre¢u sa
osnovama usluzne djelatnosti za koju su se opredijelili pri izboru svog buduceg
poziva, posljedica je razuma kojega je iskazao aktualni dekan Fakulteta, prof. dr. sc.
Joze Peri¢. Zahvaljujuéi njemu, nakon dugog niza godina, studenti ¢e vec¢ na prvoj
godini spoznati osnove ugostiteljstva a u nastavku studiranja pokusati savladati
podrudje ekonomike ugostiteljskih poduzeca i svih ostalih kolegija koji ¢e im pomoci
da nakon zavrsetka studija dobiju onu razinu znanja, vjestina i kompetencija koje im
Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu moZe i mora osigurati.

Osim dekanu, duzno postovanje i zahvalnost iskazujem recenzentima dr. sc.
Franji Radisiéu, professoru emeritusu i dr. sc. Zdenku Cerovi¢u, redovitom
profesoru u trajnom zvanju ( sa Fakulteta za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu
Opatija) kao i dr. sc. Kseniji Vodeb, izvanrednoj profesorici Univerze na Primorskem,
Fakulteta za turisti¢ne Studije - Turistica, koji su, svaki na svoj nacin, primjedbama i
konstruktivnim prijedlozima doprinijeli da udZbenik bude sto pregledniji, studentima
razumljiviji i u cijelosti kvalitetniji.

Prof. dr. sc. Vlado Gali¢i¢



1.UGOSTITELJSTVO KAO GOSPODARSKA DJELATNOST

Promatrajuci globalnu gospodarsku sliku svijeta, moglo bi se zakljuciti da Zivimo u
svijetu usluzno dominirajuc¢e ekonomije. Ova konstatacija posljedica je ¢injenice da je
vecina zaposlenih u svjetskim razmjerima zaposlena u usluznim djelatnostima. U tom
dominantnom usluznom sektoru, turizam se kontinuirano razvija i zauzima jedno od
vodec¢ih mjesta po svojim gospodarskim efektima, ali je sve znacajniji i sa svojim ostalim
pozitivnim utjecajima (socijalnim, politi¢kim, kulturnim). U tom kontekstu, i ugostiteljstvo
(prvenstveno hotelijerstvo kao dio ugostiteljstva) predstavlja izuzetno vaznu gospodarsku
djelatnost. )

Medutim, neovisno o kakvoj se vrsti ugostiteljske djelatnosti radi i o kojem je
ugostiteljskom objektu rije¢, konzumenti njihovih usluga - gosti, ocekuju kvalitetnu
uslugu. Osim sve vecih zahtjeva za kvalitetom usluga i svi ostali aktualni izazovi -
povecana konkurencija, globalizacija, trziSna segmentacija, standardizacija i
informatizacija - stvaraju svojevrsni pritisak na sve one koji se bave ugostiteljskom
djelatnoscu.

To nameée menadZmentu u ugostiteljstvu potrebu odmicanja od tradicionalnog
promisljanja pripreme i pruzanja uobicajenih usluga i okretanju prema novoj paradigmi u
ugostiteljstvu, koja se zove - upravljanje uslugama.

Temeljna svrha svake ugostiteljske usluge je zadovoljenje potreba kupca te usluge
- gosta. Ako se tome doda i kvaliteta koju gost sve viSe trazi prilikom konzumiranja tih
usluga, onda se moze zakljuciti da je kvaliteta uvjet koji odreduje uspjeh u poslovanju
ali i dugoro¢no promatrajuéi - opstanak ugostiteljskog objekta na trzistu.

U svakoj usluzi, pa tako i ugostiteljskoj, ljudski faktor (osoblje koje pruza usluge i
gosti koji konzumiraju te usluge) apsolutno je najvaZniji. Moglo bi se rec¢i da prodajuci
usluge, ugostiteljska poduzeca ,prodaju odnose” izmedu ljudi (osoblja i gostiju).

Medutim, ugostiteljska poduzeta danas ne mogu opstati na trZiStu prodajuéi
iskljutivo osnovne usluge (smjestaj, hrana i pi¢e). Ona su jednostavno osudena na
prodaju dodatnih usluga jer gosti sve viSe traze takve usluge koje ¢e upotpuniti njihov
boravak u nekom ugostiteljskom objektu (sobna zabava, sport, animacija, rekreacija,
wellness i fitness sadrzaji i dr.).

Tradicionalna ponuda smjestaja, hrane i pic¢a, danas predstavlja samo manji dio
ukupne usluge, odnosno ,paketa iskustva“ kojega traze sve zahtjevniji gosti. Nove,
netradicionalne usluzne komponente u vidu dopunskih usluga, stavljaju ugostitelje pred
nove izazove, ali im istovremeno otvaraju mogucnosti diferenciranja od konkurencije, jer
se za goste koriStenjem razli¢itih dopunskih usluga stvara nova vrijednost u ukupnoj
usluzi.

Ugostiteljstvo je temelj na kojem se gradi turisticka aktivnost, budu¢i da turist u
mjestu privremenog boravka, mora koristiti usluge smjeStaja, prehrane i pi¢a, mora
zadovoljavati svoje primarne potrebe. Istini za volju, treba spomenuti da cjelovito



ugostiteljstvo nije iskljucivo bazirano na zadovoljavanju turistickih potreba, jer je dobro
poznata njihova uloga u pruZanju usluga prehrane i pica domacim, rezidentnim osobama.!

Ugostiteljstvo je usluzna gospodarska djelatnost koja predstavlja jednu od
temeljnih komponenti sustava turizma i osnovu za njegov razvoj.

Ugostiteljstvo je glavna poveznica u sustavu turizma i vazna djelatnost koja
generira znacajan dio prihoda od turizma i osigurava brojne moguénosti
zaposljavanja.

Medu svim djelatnostima koje sudjeluju u sustavu turizma, ugostiteljstvo apsorbira
najveéi udio turisticke potro$nje u Hrvatskoj, a najkvalitetniji i najsadrzajniji oblik
smjeStaja u turizmu je hotelski smjestaj (s najviSim stupnjem iskori$tenosti smjestajnih
kapaciteta).

Ugostiteljstvo je u povijesti ¢ovjeka bilo najuze vezano uz razvoj drustvenih
odnosa koji su vladali na odredenoj razini razvoja ¢ovjeka i njegove kulture, ali suvremeni
oblik ugostiteljstva veZe se uz uvjete razvoja i drustvenih odnosa koji su primjereni za
industrijske i postindustrijske uvjete razvoja ljudskih odnosa i djelatnosti.

Ugostiteljstvo se razlikuje od ostalih gospodarskih djelatnosti po tome $to se bavi
pruzanjem usluga, a usluge koje ugostiteljstvo pruza nazivaju se «ugostiteljske usluge».
Te usluge su namijenjene podmirenju potreba koje nastaju promjenom mjesta stalnog
boravka ljudi, ali i podmirenju potreba domicilnog stanovni$tva, koje koristi te usluge.
Ugostiteljska djelatnost ostvaruje se neposrednim pruzanjem usluga korisnicima, $to
podrazumijeva da korisnik mora biti osobno prisutan da bi se usluga mogla ostvariti.

Pojam «ugostiteljstvo» se s hrvatskog jezika teSko moZe prevesti na strane jezike,
odnosno, u nasem poimanju i duhu jezika, nije jednoznaé¢no. Ugostiteljstvo kao sloZena
gospodarska djelatnost pored zadovoljenja ljudi za smjeStajem, hranom i picem,
zadovoljava i druge drustvene, kulturne, zdravstvene i ostale potrebe. Takve vrste potreba
i motiviraju ljude da posjete odredenu turisticku destinaciju ili potraZe odredenu uslugu u
nekom ugostiteljskom objektu. Ugostiteljstvo omoguéuje odmor, razonodu, rekreaciju,
provodenje godiSnjeg odmora, posjet mjestu ili objektu, izlet, prehranu domicilnom
stanovnistvu ili turistima, oporavak, rehabilitaciju nakon bolesti, i dr.?

Ugostiteljska djelatnost obavlja se u razli¢itim vrstama ugostiteljskih objekata, s
razli¢itom strukturom ugostiteljskih sadrzaja, tako da generalno, nije ni moguce za ukupnu
gospodarsku djelatnost koja se naziva ugostiteljstvo utvrditi dominantnost jedne usluge
nad ostalim uslugama.

Ugostiteljstvo je gospodarska djelatnost, zato Sto se usluge nude i prodaju na
trziStu, a davanje usluga (ugostiteljskih) koje se ne naplac¢uju ne smatra se gospodarskom
djelatno$¢u, kao npr. gostoprimstvo. Stoga ugostiteljstvo kao gospodarska djelatnost
poti¢e promet usluga i roba, ali svojom sloZzenom gospodarskom aktivnoScu
multiplikativno utje¢e na razvoj drugih gospodarskih djelatnosti kao $to su:

a) turisti¢ko posredovanje
b) promet

1 Blazevié, B, Turizam u gospodarskom sustavu, SveuéiliSte u Rijeci, Fakultet za turisticki i hotelski
menadZment Opatija, Opatija, 2007., str. 61.

2 Cerovié, Z., Hotelski menadzment, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment Opatija, Opatija 2003. str.
63.

3 Borkovié, V., Kobasi¢, A., Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, Sveuciliste u Splitu, Fakultet za turizam i
vanjsku trgovinu Dubrovnik, Dubrovnik, 1993, str. 7.



c) trgovina

d) bankarstvo .

e) ostale usluge i proizvodnja roba vezanih za ugostiteljsko gospodarstvo.

Ugostiteljstvo kao gospodarska djelatnost svoje znalenje poti¢e izvoznim
karakterom, jer se kroz ugostiteljske usluge prodaju usluge i robe stranim turistima. Taj se
¢in moze definirati kao izvoz usluga i roba, odnosno kao «izvoz na licu mjesta», odnosno
«nevidljivi izvoz», $to je od posebnog znacaja za gospodarstvo odredene drzave ili neke
njezine regije.

Ugostiteljstvo kao gospodarska aktivnost okuplja veliki broj usluga i roba, pa se te
robe i usluge oplemenjuju dodatnim radom i tako im se podiZe trZi$na cijena bez udjela
tro§kova izvoza na inozemno trzite. Osim toga, ugostiteljstvo poti¢e zaposljavanje ljudi
unutar destinacije ili drZzave te njegov znacaj postaje tim vazniji.

S obzirom na karakter poslova, za ugostiteljstvo se moze reéi da je mjeSovita
proizvodno-usluZna djelatnost. Naime, dio poslova ima proizvodni karakter - priprema
hrane i napitaka i sl, a dio poslova ima usluzni karakter - pruzanje usluga smjestaja.
Proizvodi se uglavnom po narudzbi i proizvedena roba se odmah prodaje gostima.

Ugostiteljstvo kao pojam moZe se sagledavati s viSe aspekata, kao $to su:¢
1.  Ekonomski aspekt. Kao gospodarska djelatnost ugostiteljstvo na turistickom trzistu

ostvaruje ekonomske ciljeve, zbog kojih se i organizira kao gospodarski, odnosno
ekonomski subjekt.

2, Pravni aspekt. Ugostiteljski gospodarski subjekti koji obavljaju ugostiteljsku
djelatnost, uvijek su organizirani u nekom pravnom obliku (poslovni subjekti,
obrtnici) koji je reguliran zakonom odredene drzave.

3. Drustveni aspekt. Ugostiteljska djelatnost uvijek je odnos medu ljudima, odnos
izmedu grupa pa cak i naroda, kojim se ostvaruju druStveni odnosno socioloski
ciljevi.

4. Kulturni aspekt. U ugostiteljstvu se neminovno ostvaruje razmjena razli¢itih
kultura, povijesnih nasljeda, s ciljem razmjene znanja i doZivljaja vezanih uz kulturu
i kulturnu ostavstinu.

5. Politicki aspekt. U ugostiteljstvu kao gospodarskoj grani realizira se medunarodni
turisticki promet kao odnos izmedu drZzava, odnosno politickih sustava, koji djeluju
na nekom prostoru, odnosno u nekoj drzavi (emitivnoj i receptivnoj).

Takav pristup ugostiteljstvu nalaZze da se ono sagledava kao dio cjelokupnoga
turisti¢kog gospodarstva, u kome ugostiteljstvo djeluje sa svim svojim posebnostima koje
medusobno ¢ine cjelinu.

1.1. PODJELA UGOSTITELJSTVA

Pod ugostiteljskom djelatno$¢u podrazumijeva se:
a) pripremanje hrane i pruzanje usluga prehrane
b) pripremanje i usluzivanje pi¢a i napitaka i
¢) pruzanje usluga smjestaja.

4 Cerovic, Z, Pavia, N., Gali¢i¢, V., Or izacijaik izacija ugostiteljskih objekata, Sveuciliite u Rijeci,

Fakultet za turisticki i hotelski menadZment u Opatiji, Opatija, 2005., str. 7.
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Ugostiteljska djelatnost je i pripremanje hrane za potro$nju na drugom mjestu sa
ili bez usluzivanja (u prijevoznom sredstvu, na priredbama i sl.) i opskrba tom hranom
(catering).

Slika br. 1: SadrZaj ugostiteljske djelatnosti

Pripremanije hrane i pruzanje Pripremanje i usluZivanje
usluga prehrane pi¢a i napitaka

Pruzanje usluga smjestaja Catering

Sa svojom temeljnom djelatno$¢u koju obavlja (pruzanje usluga smjestaja,
prehrane i pi¢a), ugostiteljstvo je svoje mjesto naslo i u nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti.
Odluku o Nacionalnoj Klasifikaciji djelatnosti (NKD) donijela je Vlada Republike
Hrvatske a objavljena je u Narodnim novinama br. 58 iz 2007. godine a stupila je na snagu
01. sije¢nja 2008. godine (vidi tablicu br. 1).

Danom njezina stupanja na snagu, prestala je vaziti Odluka o Nacionalnoj
Kklasifikaciji djelatnosti - NKD 2002., objavljena u Narodnim novinama br. 13 iz 2003.
godine. Radi pravilnog tumacenja tablica i iskazivanja podataka, treba prihvatiti ¢injenicu
da se za statistike i analiticke potrebe sluZbene statistike Republike Hrvatske ,stara
Klasifikacija“ koristila u prijelaznom razdoblju do 31. prosinca 2009.

Odluka o Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti - NKD 2007. ureduje nazive:
podrucja
odjeljaka
skupina i
. razreda
gospodarskih i drugih djelatnosti.
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Tablica br. 1: Nazivi podrucja prema Nacionalnoj Kklasifikaciji djelatnosti - NKD 2007.

Oznaka Naziv djelatnosti
podrutja
A POLJOPRIVREDA, SUMARSTVO I RIBARSTVO
B RUDARSTVO [ VADENJE
C PRERADIVACKA INDUSTRIJA
D OPSKRBA ELEKTRICNOM ENERGIJOM, PLINOM, PAROM [ KLIMATIZACIJA
E OPSKRBA VODOM; UKLANJANJE OTPADNIH VODA, GOSPODAREN]E OTPADOM TE

DJELATNOSTI SANACIJE OKOLISA
GRADEVINARSTVO
TRGOVINA NA VELIKO [ NA MALO; POPRAVAK MOTORNIH VOZILA [ MOTOCIKALA

PRIJEVOZ I SKLADISTENJE
INFORMACIJE I KOMUNIKACIJE
FINANCIJSKE DJELATNOSTI I DJELATNOSTI OSIGURANJA
POSLOVANJE NEKRETNINAMA
STRUCNE, ZNANSTVENE [ TEHNICKE DJELATNOSTI
ADMINISTRATIVNE [ POMOCNE USLUZNE DJELATNOSTI
JAVNA UPRAVA [ OBRANA; OBVEZNO SOCIJALNO OSIGURANJE
OBRAZOVANJE _
DJELATNOSTI ZDRAVSTVENE ZASTITE I SOCIJALNE SKRBI
UMJETNOST, ZABAVA [ REKREACIJA
OSTALE USLUZNE DJELATNOSTI
DJELATNOSTI KUCANSTAVA KAO POSLODAVACA; DJELATNOSTI KUCANSTAVA KOJA
PROIZVODE RAZLICITU ROBU I OBAVLJAJU RAZLICITE USLUGE ZA VLASTITE POTREBE
DJELATNOSTI IZVANTERITORIJALNIH ORGANIZACIJA I TIJELA

Ll = ||

=R |(T|o|Z|Z | R M—

(=1

Izvor: Odluka o nacionalnoj klasifikaciji djel i - NKD 2007.; Narodne novine br. 58/07.
U Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti, ugostiteljska je djelatnost oznacena kroz:

a) podrudéja - jednoslovnom oznakom

b) odjeljke - dvoznamenkastim brojem

c) skupine - troznamenkastim brojem

d) razrede - ¢etveroznamenkastim brojem.
U tablici br. 2 navedeni su odjeljci, skupine i razredi u podrudju ugostiteljstva,

odnosno djelatnosti ,pruzanja smjestaja te pripreme i usluzivanja hrane“.
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Tablica br. 2: Odjeljci, skupine i razredi u podrucju I - Djelatnosti pruzanja
smjes$taja te pripreme i usluZivanja hrane

PODRUCJE
(jednoslovna oznaka)

ODJELJAK
(dvoznamenkasti broj)

SMJESTA]

SKUPINA
(troznamenkasti
broj
55.1
Hoteli i slican smjestaj

55.2

Odmaralista i slicni
objekti za kraci odmor

55.3

pripremu i usluZivanje
hrane

RAZRED
(Cetveroznamenkasti
broj
55.10
Hoteliislican
smijestaj
55.20
Odmaralista i sli¢ni
objekti za kraci
odmor

55.30

Kampovi i prostoriza Kampovi i prostori za
D]ELA\,TNOST kampiranje kampiranje
RIEANIA - 55.9 55.90
SMJESTAJA TE Ostali smjestaj Ostali smjestaj
PRIPREME I 56.1 56.10
USLUZIVANJA Djelatnosti restoranai | Djelatnosti restorana
HRANE ostalih objekata za i ostalih objekata za

pripremu i
usluzivanje hrane

56.2 56.21
Djelatnosti cateringa i | Djelatnosti cateringa
DJELATNOSTI | ostale djelatnosti 56.29
PRIP!{EME I pripreme i usluzivanja | ogtale djelatnosti
USLUZIVANJA hrane pripreme i
HRANE I PICA usluZivanja hrane
56.3 56.30

Djelatnosti pripreme i
usluzivanja pi¢a

Djelatnosti pripreme
i usluzivanja pica

Izvor: Odluka o nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti - NKD 2007.; Narodne novine br. 58/07.

Za potrebe vodenja podataka u Statistickom ljetopisu Republike Hrvatske, Drzavni

zavod za statistiku (DZS) Republike Hrvatske, definirao je ugostiteljstvo kao djelatnost
pripremanja hrane i pruZanja usluga prehrane, pripremanja i usluZivanja pica i
napitaka te pruzanja smjestajnih usluga (Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti; NN, br.
138/06.).

Prema Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti 2007., to su sve djelatnosti iz podrucja I
Djelatnosti pruZanja smijeStaja te pripreme i usluZivanja hrane i pic¢a (osim
djelatnosti studentskih i ucenit¢kih domova i ostaloga neturistickog smjeStaja, koji se
takoder razvrstavaju u podrucje I (NN br. 58/07.,102/07.i1123/08.).

U skladu s definicijom ugostiteljske djelatnosti obuhvacene su i djelatnosti
pruzanja smjeStajnih usluga turistima koje se obavljaju u kupali$nim i klimatskim
ljecilistima (koja su razvrstana u razred 86.10 prema NKD-u 2007.).

U tablici br. 3 navedene su pravne osobe u ugostiteljstvu Republike Hrvatske
prema odjeljcima, skupinama i razredima sa navedenim brojem zaposlenih i konzumnim
kapacitetom (izrazenim brojem sjedala).

13



Tablica br. 3: Pravne osobe u ugostiteljstvu Republike Hrvatske prema NKD-u 2007.
(u 2010. godini)

Poslovni Zaposleni | Sjedala
subjekti

2.327 48.642 | 445.514

980 36.399 | 309.145

55.1 Hoteli i sli¢an smjestaj 513 32.486 274.293

55.2 Odmaralista i sli¢ni objekti za kra¢i odmor 384 1.894 16.899

55.3 Kampovi i prostor za kampiranje 61 1.504 8.507

55.9 Ostali smjestaj 22 515 9.446
56 Djelatnosti pripreme i usluZivanja hrane i pica 1.347 | 12.243 | 136.369

56.1 Djelatnosti restorana i ostalih objekata za 566 6.375 70.312

pripremu i usluZivanje hrane

56.2. Djelatnosti cateringa i ostalih djelatnosti 61 2.028 17.997

pripreme i usluzivanja hrane

56.3. Djelatnosti pripreme i usluZivanja pi¢a 720 3.840 48.060

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2011.; Drzavni zavod za statistiku; Zagreb, 2012.; str. 411.

Ugostiteljstvo je djelatnost koja se moZe obavljati na razli¢ite nacine, te se stoga
mozZe podijeliti polaze¢i od razli¢itih kriterija (tablica br. 4).

Tablica br. 4: Podjela ugostiteljstva prema razli¢itim Kkriterijima

Kriterij podjele Vrsta ugostiteljstva
Vrste usluga i tehnoloski proces » HOTELIJERSTVO
» RESTORATERSTVO (RESTAURATERSTVO)
Vrsta ugostiteljskih potrosaca » TURISTICKO UGOSTITELJSTVO
(zadovoljavanje potreba » OPCE UGOSTITELJSTVO
korisnika)
Vremensko razdoblje poslovanje | » STALNO UGOSTITELJSTSVO
(trajanje poslovanja) » SEZONSKO UGOSTITEL]JSTVO
» POVREMENO UGOSTITELJSTVO
PreteZiti korisnici » UGOSTITELJSTVO OTVORENOG TIPA (KOMERCIJALNO ILI

(krug korisnika) PROFITNO UGOSTITELJSTVO)
UGOSTITELJSTVO ZATVORENOG TIPA (NEKOMERCIJALNO
ILI NEPROFITNO UGOSTITELJSTVO)

v

STACIONARNO UGOSTITELJSTVO
POKRETNO (MOBILNO) UGOSTITELJSTVO

Mjesto pruzanja usluga

PROLAZNO (TRANZITNO) UGOSTITELJSTVO

Duljina boravka gostiju
BORAVISNO (PANSIONSKO) UGOSTITELJSTVO

V|V V|V Vv

UGOSTITELJSTVO U PRIVATNOM VLASNISTVU (PRIVATNO
UGOSTITELJSTVO)

UGOSTITELJSTVO U DRZAVNOM VLASNISTVU (DRZAVNO
UGOSTITELJSTVO)

» UGOSTITELJSTVO U MJESOVITOM VLASNISTVU
(MJESOVITO UGOSTITELJSTVO)

Vlasnistvo objekta

A\ 4
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A) PREMA VRSTAMA USLUGA I TEHNOLOSKOM PROCESU

Prva, tradicionalna i osnovna podjela ugostiteljstva upucuje prije svega na:

1. HOTELIJERSTVO. U hotelijerstvo se ubrajaju prvenstveno objekti za smjestaj, pa se za
hotelijerstvo opravdano kaze da predstavlja temeljnu turisti¢ku receptivu (da bi netko
stekao status turiste, mora koristiti uslugu smjestaja, mora najmanje prenoditi, a to ¢e
udiniti u objektima za pruZanje usluge smjeStaja jer boravi u mjestu privremenog
boravka duZe od 24 sata). Naravno da ce korisnici usluge smjeStaja u ovim
ugostiteljskim objektima koristiti i ostale usluge uobicajene u ugostiteljstvu (pice,
napitci i ostale dopunske usluge). Sagledavajuc¢i model razvrstavanja ugostiteljskih
objekata u Republici Hrvatskoj, u hotelijerstvo se od 6 skupina ugostiteljskih objekata
svrstavaju skupine: ,HOTEL“ i ,KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH
OBJEKATA ZA SMJESTAJ".

2. RESTORATERSTVO (ili RESTAURATERSTVO, kako ga nazivaju neki autori). U
restoraterstvo se ubrajaju oni ugostiteljski objekti u kojima se pruZaju usluge
prehrane i pi¢a. Kao Sto se u objektima koje ubrajamo u hotelijerstvo gostima
uobicajeno nude i ostale usluge osim smjestaja, i ovdje je kod vrste ugostiteljskog
objekta za pruZanje usluga prehrane i pia - ,gostionica“ moguce gostima pruziti
usluge smjeStaja. Sagledavaju¢i model razvrstavanja ugostiteljskih objekata u
Republici Hrvatskoj, u restoraterstvo se od 6 skupina ugostiteljskih objekata
svrstavaju skupine: ,RESTORANI“, ,BAROVI“, ,CATERING OBJEKTI“ i ,OBJEKTI
JEDNOSTAVNIH USLUGA".

Slika br. 2: Podjela ugostiteljstva prema razvrstanim skupinama
ugostiteljskih objekata

UGOSTITELJSTVO
RESTORATERSTVO

Skupine Skupine

1. ,HOTELI“ 3. ,RESTORANI"

2. ,KAMPOVI I DRUGE VRSTE 4. ,BAROVI“
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA | 5.,CATERING OBJEKT“I
SMJESTAJ“ 6., 0BJEKTI JEDNOSTAVNIH

USLUGA*“

TURIZAM
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B) PREMA PRETEZITIM KORISNICIMA USLUGA

1. Komercijalno (profitno) ugostiteljstvo - ugostiteljski objekti dostupni svim
zainteresiranim turistima i domicilnom stanovniStvu (to je vecina ugostiteljskih
objekata). Komercijalno ugostiteljstvo vodi se na komercijalnoj, trzi$noj osnovi radi
stjecanja dobiti pa se naziva se i trzi$no ugostiteljstvo. Cesto je u upotrebi i naziv
ugostiteljstvo otvorenog tipa (javno ugostiteljstvo) jer je pristupaéno svim
potrosacima bez ogranicenja.

2. Nekomercijalno (neprofitno) ugostiteljstvo - ugostiteljski objekti su u vlasnistvu
pojedinih poduzeéa odnosno ustanova, a usluge pruzaju samo njihovim djelatnicima
(studentski restorani, radnicka, omladinska odmarali$ta i drugi ugostiteljski objekti
koji djeluju unutar poduzeca, odnosno raznih ustanova). Nekomercijalno ugostiteljstvo
nema izrazito komercijalni karakter i sluzi viSe drustvenoj prehrani i druStvenom
turizmu. Naziva se i ugostiteljstvo zatvorenog tipa, jer se u tim objektima pruZaju
usluge samo odredenim skupinama i kategorijama potrosaca po uvjetima koji su za
njih vrlo povoljni. To je razlog da se Cesto naziva i netrZisno ugostiteljstvo, jer
obuhvaca ugostiteljske objekte, koji nemaju izrazito trzishi karakter i uglavnom se
osnivaju za potrebe drustvene prehrane.

C) PREMA VREMENSKOM RAZDOBLJU POSLOVANJA (TRAJANJU POSLOVANJA)

1. Stalno ugostiteljstvo - obuhvaéa ugostiteljske objekte Cije se poslovanje s manjim ili
veim intenzitetom odvija tijekom cijele godine. Uglavnom se odnosi na objekte koji
su u mjestima u kojima nema sezonskih oscilacija ugostiteljskog prometa ili ritam
popunjenosti kapaciteta nije znacajnije izraZen. Ponekad se taj dio ugostiteljstva
naziva i rezidentno ili opée ugostiteljstvo, jer nije iskljuCivo usmjereno na
zadovoljavanje potreba izvandomicilnih gostiju, nego opsluZzuje i lokalno (rezidentno)
stanovnistvo. Ovdje se moZe ubrojiti vecina restorana i ostali objekti za prehranu koji
posluju tijekom cijele godine, gradski hoteli i sli¢no.

2. Sezonsko ugostiteljstvo - obuhvaca one ugostiteljski objekte Cije poslovanje traje
samo u tijeku jedne sezone (ljetna, odnosno zimska sezona). Taj dio ugostiteljstva
posluje uglavnom samo 4-5 mjeseci tijekom godine i koristi se kapacitetima oko 130-
140 dana godiSnje. S obzirom da je u najveéem dijelu, ili u cijelosti, usmjereno
zadovoljavanju potreba gostiju - turista, naziva se jo$ i turisti¢ko ugostiteljstvo. Kod
ovog tipa ugostiteljstva stalna je teZnja za produZenjem sezone (predsezone i
posezone) kako bi poslovanje trajalo $to duZe i tako se ostvarivao i veéi prihod.
Turisti¢ko ugostiteljstvo odnosi se na ono ugostiteljstvo koje koriste samo turisti, tj.
bez ostalog ugostiteljstva kojeg koristi domicilno stanovnis$tvo i poslovni ljudi
(posebno hotelijerstvo).s

3. Povremeno ugostiteljstvo - obuhvaca one ugostiteljske objekte i poslovne jedinice
koje ugostiteljsku djelatnost obavljaju samo u slu¢ajevima raznih prigoda (na primjer
za blagdane, sajmove i dr.).

5 BlaZevi¢, B, Turizam u gospodarskom sustavu, Sveucilite u Rijeci, Fakultet za turisticki i hotelski
menadZment Opatija, Opatija, 2007, str. 95.
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D) PREMA MJESTU PRUZANJA USLUGA

1. Stacionarno ugostiteljstvo. U stacionarno ugostiteljstvo ubrajaju se svi ¢vrsti,
nepokretni ugostiteljski objekti, koji su izgradeni na ,évrstom tlu“.

2. Pokretno ugostiteljstvo. Pod pokretnim (mobilnim) ugostiteljstvom podrazumijevaju
se svi pokretni ugostiteljski objekti, tj. ugostiteljska djelatnost koja se obavlja u
prijevoznim sredstvima (brodovima, Zeljezni¢kim vagonima, zrakoplovima i dr.).

E) PREMA DULJINI BORAVKA GOSTIJU

1. Prolazno (tranzitno) ugostiteljstvo - obavlja se u ugostiteljskim objektima u kojima
se gosti zadrzavaju kratko vrijeme (u prolazu, tranzitu).

2. Boravi$no (pansionsko) ugostiteljstvo - obuhvaca one objekte u kojima gosti
borave dulje vrijeme (na primjer hotele ili pansione) gdje koriste pansionske usluge
(jednu od kombinacija smjeStaja i prehrane).6

Slika br. 3: Moguce kombinacije smjestaja i prehrane u pansionskom ugostiteljstvu

NOCENJE S
- DORUCKOM
+ DORUCAK = (B&B)
(CONTINENTAL
BREAKFAST)

Za uslugu nocenja s doruckom, uobitajena skracenica je B&B (engl. Bed and
Breakfast ili Bermuda Plan) pri ¢emu se podrazumijeva posluzivanje dorucka koji je
primjeren posluzivanju u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama, a sadrZajno je bogatiji (sluzi
se Sunka, slanina, jaja, kobasice, juice) od dorucka koji se sluzi u Europi (koji se sastoji od
maslaca, marmelade, meda, dZema, kave, mlijeka, ¢aja, bijele kave i kruha ili peciva) i za
kojega se koristi oznaka ,Continental Breakfast”.

POLUPANSION

(MAP)

+ CAK
+ ili VECERA

6 Ruzi¢, D., Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, SveuciliSte Josipa Juraja Strossmayera u Osijeku,
Ekonomski fakultet Osijek, Osijek, 1997, str. 12.
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Medunarodna hotelska kéd skraéenica ,MAP“ (engl. Modified American Plan)
oznacava uslugu polupansiona, koja se sastoji od usluge smjeStaja (nocenja), dorucka i
jednog od glavnih obroka (ili rucka ili vecere). Uobicajeno je koristiti i skracenicu HB (engl.
Half Bord - polupansion).

PUNI
S DD OB
(AP)

Medunarodna hotelska kdd skracenica ,AP“ (engl. American Plan) oznalava
uslugu punog pansiona, koja se sastoji od usluge smjestaja (nocenja) i sva tri obroka:
dorucka, rucka i vecere. Koristi se i oznaka FB (engl. Full Bord - puni pansion).

F) PREMA VLASNISTVU OBJEKTA

1. Ugostiteljstvo u privatnom vlasnistvu (privatno ugostiteljstvo) - ugostiteljski
objekti u vlasniStvu pojedinca ili grupe gradana.

2. Ugostiteljstvo u drzavnom vlasnistvu (drZavno ugostiteljstvo) - ugostiteljski
objekti u isklju¢ivom su vlasnistvu drzave.

3. Ugostiteljstvo u mjeSovitom vlasniStvu (mjeSovito ugostiteljstvo) - ugostiteljski
objekti Ciji su vlasnici grupe gradana, pojedinci i drzava (kombinacija drZavnog i
privatnog vlasni$tva).

Osim osnovne djelatnosti (osnovne ili glavne usluge), u ugostiteljstvu se obavljaju i
druge aktivnosti koje imaju karakter sporedne ili dopunske ugostiteljske djelatnosti.

U semantickom smislu prihvatljivije je govoriti o dopunskim ili
komplementarnim uslugama, jer su te aktivnosti isklju¢ivo povezane uz osnovnu
ugostiteljsku djelatnost, uvjetuje je, ili je nadopunjuju.

Dakle, u dopunsku ugostiteljsku djelatnost mogu se ubrojiti:

docek i ispracaj gostiju,

prijenos stvari i prijevoz gostiju,

davanje razlicitih vrsta informacija i obavijesti,

primanje i otpremanje poste za goste,

¢uvanje stvari i vrednota,

Ciscenje odijela i obuce,

prodaja razlititih predmeta za svakodnevnu upotrebu,

organizacija zabave i $portskih sadrzaja,

iznajmljivanje Sportske opreme,

10 organizacija razli¢itih vrsta poslovnih skupova (seminari, kongresi i dr.).

Treba napomenuti da je u suvremenom ugostiteljstvu vidljiv trend stalnog

Sl N o R

povecanja broja dopunskih usluga.
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1.2.KARAKTERISTIKE I SPECIFICNOSTI UGOSTITELJSKE DJELATNOSTI

Ugostiteljstvo se razlikuje od drugih gospodarskih djelatnosti ne samo u pogledu
predmeta, sadrzaja i rezultata rada, odnosno vrsta i karaktera usluga koje pruza, veé i po
drugim svojim karakteristikama i specifi¢nostima.

U ugostiteljstvu postoje posebni organizacijski oblici, gospodarski subjekti i
poslovne jedinice u kojima se obavlja ugostiteljska djelatnost, zatim postoje znatne
specificnosti u pogledu potrebnih elemenata rada, radnih procesa, ekonomike,
organizacije i tehnike poslovanja, ekonomske politike i organizacije ugostiteljstva.

Ugostiteljska djelatnost moZe se obavljati u razli¢itim organizacijskim oblicima, a
najvazniji organizacijski oblik u ugostiteljstvu je ugostiteljska djelatnost ugostiteljskih i
drugih gospodarskih organizacija.

Ugostiteljstvom se bave u prvom redu ugostiteljske gospodarske organizacije, a to
su ugostiteljska poduzeca i ugostiteljske radnje koje se radi toga i osnivaju.

Ugostiteljstvom se jo§ mogu baviti i druge gospodarske organizacije, i to kao
jednom od svojih osnovnih djelatnosti ili kao sporednom djelatnoscu.

Osim toga, gospodarske i druge organizacije (ustanove), drzavni organi i udruge
mogu pruzati ili organizirati obavljanje ugostiteljskih usluga za svoje ¢lanove.

Ugostiteljsku djelatnost mogu obavljati i gradani u privatnim ugostiteljskim
radnjama ili u okviru kuéne radinosti.

Ugostiteljske se usluge pruzaju neposredno potro$alima u ugostiteljskim
radnjama i ugostiteljskim poslovnim i drugim jedinicama, koje se nalaze u sastavu
gospodarskih i drugih poduzeéa koja se bave ugostiteljskom djelatnoséu.

Prema vrsti usluga koje pruZaju i nafinu pruZanja usluga, razlikuju se razlitite
vrste ugostiteljskih radnja i jedinica (za smjestaj, za prehranu i pi¢e) koje se razlikuju jos i
prema tipovima, a objekti za smjestaj razvrstavaju se u kategorije.

Sva ugostiteljska poduzeca, radnje i jedinice koje postoje na jednom podruéju
sacinjavaju ugostiteljsku mrezu pojedinog podrudja. O stanju i razvijenosti ugostiteljske
mreZe ovisit ¢e mogucnost da se zadovolje potrebe potrosaca u ugostiteljskim uslugama.

U tablici br. 5 prikazani su svi ugostiteljski objekti u Republici Hrvatskoj koji se
kategoriziraju (ukupno 754 objekta).



Tablica br. 5: Pregled ukupnog broja kategoriziranih objekata u RH (stanje: oZujak

2011.)
Ukupno Ukupan broj Ukupan broj
objekata smjestajnih jedinica stalnih kreveta
0
i 97 7.692 15.234
K 306 22.296 43.540
N 160 18.102 33.442
i 25 4.547 8.682
Ukupno hoteli: 588 52.637 100.898
APARTHOTEL
ek
e 12 370 752
- 4 92 230
Kkkkk
Ukupno aparthoteli: 16 462 982
R 0 NA
*e 18 5.621 11.240
Sh 18 3.333 9.036
e 7 1.171 2.350
bt 1 207 766
Ukupno turisticka naselja: 44 10.332 23.392
TURISTICKI APARTMAN
** ‘ 7 970 2.775
e 29 1.651 4.221
e 15 743 2.086
*kkkk - » -
Ukuino turisticki aiartmani: 51 3.364 9.082
23 5.330 14.878
18 6.356 18.981
14 10.579 31.737
Ukupno kampo 65.596

UKUPNO KATEGORIZIRANIH

OB]J

'stvo turizma Rep

blike Hrvatske (www.mint.hr)

U tablici br. 6 prikazan je broj poslovnih jedinica te broj zaposlenih i broj sjedala

kod pravnih osoba i radnji.

Pod poslovnim jedinicama kod pravnih osoba podrazumijeva se broj
ugostiteljskih objekata, a kod ugostitelja obrtnika podrazumijeva se broj ugostiteljskih

radnji.

Broj zaposlenih obuhvaca sve osobe koje stvarno rade u ugostiteljskoj poslovnoj
jedinici bilo na neodredeno bilo na odredeno vrijeme ukljuc¢ujuci vlasnike. Kod poslovnih
subjekata koji su prema preteznoj djelatnosti registrirani u podruc¢ju I NKD-a 2007.
ukljucuju se i zaposleni u upravi poslovnog subjekta i u pomo¢nim sluzbama.

20




Tablica br. 6: Ugostiteljstvo (pravne osobe i obrtnici) u 2010.

POSLOVNE JEDINICE ZAPOSLENI SJEDALA
Pravne osobe | Radnje Pravne osobe | Radnje | Pravne osobe | Radnje
UKUPNO 3.585 14.066 49.247 40.308 448.436 574.767

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2011.; DrZavni zavod za statistiku; Zagreb, 2012.; str. 412.

U tablici br. 7 prikazano je kretanje broja poslovnih jedinica, zaposlenih i sjedala u
ugostiteljstvu Republike Hrvatske u razdoblju od 1990. do 2010. godine.

Tablica br. 7: Pregled broja poslovnih jedinica, zaposlenih i sjedala u
ugostiteljstvu Republike Hrvatske od 1990. - 2010. godine

Godina Broj poslovnih jedinica Broj zaposlenih Broj sjedal
1990. 14.598 98.586 1.122.897
1991. 13.506 66.975 930915
1992. 12.889 50.768 766.853
1993. 13.545 51.174 767.644
1994. 13.764 53.915 806.461
1995 13.725 51.440 767.577
1996. 14.305 54.824 775.396
1997, 15.106 65.000 802.212
1998. 14.338 65.563 792.948
1999. 13.825 66.778 852.208
2000. 14.042 73.771 882.909
2001. 13.588 73.672 852.794
2002. 15.963 80.957 901.781
2003. 15.639 81.175 913.054
2004. 16.370 83.504 959.632
2005. 15.649 82.628 929.980
2006. 15.083 84.327 920.604
2007. 16.963 90.274 1.023.880
2008. 17.104 91430 1.008.901
2009. 16.886 89.038 1.023.203
2010. 15.529 89.555 -

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2011, Statisticki zavod Republike Hrvatske, Zagreb, 2012.; str. 408.

Radi lakSeg razumijevanja i ocjene
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potencijalnih mogucnosti ugostiteljskih
jedinica u Republici Hrvatskoj, u tablici br. 8 prikazan je broj smje$tajnih jedinica i postelja
u ugostiteljskim objektima u 2009. godini.

Kao $to je vidljivo iz navedenih podataka, najveci broj smjestajnih jedinica i
postelja nalazi se u ku¢anstvima (sobe, apartmani, ku¢e za odmor, seljacka kucanstva),
zatim u kampovima (kampirali$ta i kamp odmori$ta) a tek na tre¢em mjestu po brojnosti
su kapaciteti rasporedeni u hotelima, vilama i aparthotelima. Ovi podaci upuéuju na
ocjenu neadekvatne strukture smjestajnih kapaciteta u ugostiteljstvu Republike Hrvatske,
jer su moguénosti rada u kucanstvima i kampovima ogranieni i u vezi su sa izrazito
sezonalnim poslovanjem.




Tablica br. 8: Broj smjestajnih jedinica i postelja u ugostiteljskim objektima
Republike Hrvatske (stanje: 2010. godine)

Vrsta ugostiteljskog objekta | Broj smjestajnih jedinica | Broj postelja ]
Kucanstva - sobe, apartmani,kuce za odmor, 141.388 428.882
seljacka kuéanstva
Kampovi, kampirali§ta i kamp-odmorista 73.013 221.089
Hoteli, vile i aparthoteli 56.208 122.879
Ostalo 14.155 43.388
Turisticka naselja 10.676 31.891
Kucanstva - kamp-jediniceu kampovima 3.703 11.045
Nekategorizirani objekti g 3.594 9.798
Turisticki apartmani 3.404 12.690
Pansioni 2.307 5.726
Odmaralista 2.024 7.429
Hosteli 1.537 5.934
LjeciliSta 1.345 2.547
Prenoéista 972 2.032
Guest house 738 1.747
Brodske kabine 414 1.402
Spavaéi i kuSet-vagoni 234 1.120
Gostionice 152 352

PNO 864 909.9

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2011, Statisticki zavod Republike Hrvatske, Zagreb, 2012.; str. 407.

Kolektivni smjestajni objekti pruzaju noéenje tu:‘isfiiné u sobi ili nekoj drugoj
jedinici, ali broj mjesta k0]1 osiguravaju mora biti veci od 1 mlmmuma “odredenoga za
skupme osoba koje premasu]u jednu obitelj, a sva mjesta u ob)ektu mora)u biti pod istim
zajedniéklm komercr;alnim tipom rukovodenija, ¢ak i ako obi kt ne stvara profit.

- Privatni smjestajni objekti pruzaju ogramben broj m)esm kon ne prelam
nacionalni minimum odreden za kapacitet objekta. . gl
Kuéa ili stan za odmor jest svaka zgrada ili stan ko;x se koristl sezonsk1 ili
povremeno. JHETEE

Kao §to se iz tablice br. 9, moZze zakljuéiti, od ukupnog broja poslovnih subjekata u
djelatnosti pruzanja smjeStaja te pripreme i usluZivanja hrane i pi¢a, 982 subjekta (ili
40,9%) su u podru¢ju smjeStaja a 1.418 subjekata (ili 59,1%) u podrucju djelatnosti
pripreme i pruzanja hrane i pica.

Ali je zato kod broja zaposlenih, u podrudju smjestaja ukupno je 36.519 osoba (ili
72,8%) a u djelatnosti pripreme i usluZivanja hrane i pi¢a 13.612 zaposlenih osoba, ili
27,2.

0d ukupnog broja sjedala, kod pravnih osoba u ugostiteljstvu Republike Hrvatske,
u podrudju smjeStaja ima ukupno 309.145 sjedala (ili 69,4%) a u djelatnosti pripreme i
usluZivanja hrane i pi¢a 136.369 sjedala (ili 30,6%).
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Tablica br. 9: Ugostiteljstvo - pravne osobe prema NKD-u 2007. u 2009. godini

Poslovni subjekti | Zaposleni Sjedala
I Djelatnosti pruzanja smjestaja te pripreme i 2.400 50.131 445.514
usluzivanja hrane i pi¢a

55 Smijestaj 309.145

55.1. | Hotelii slican smjeStaj 498 32463 274.293

55.2. | Odmaralidta i sli¢ni objekti za kraéi odmor 405 2.110 16.899

55.3. | Kampovi i prostor za kampiranje 60 1.458 8.507

55.9. | Ostali smjestaj 19 488 9.446

6 Djelatno p eme 2 ane i pica 418 6 H.369

56.1. | Djelatnosti restorana i ostalih objekata za 604 7.150 70.312
pripremu i usluzivanje hrane

56.2. | Djelatnosti cateringa i ostalih djelatnosti 64 2455 17.997
pripreme i usluZivanja hrane

56.3. | Djelatnosti pripreme i usluzivanja pi¢a 750 4.007 48.060

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2010, Statisti¢ki zavod Republike Hrvatske, Zagreb, 2011., str.

Generalno ocjenjuju¢i uvjete poslovanja, ugostiteljska poduzeca posluju pod
relativno teZim uvjetima od ostalih djelatnosti. Ta Cinjenica proizlazi iz nekoliko
specifi¢nosti ugostiteljske djelatnosti, od kojih su najznacajnije sljedece:

1. velike sezonske koncentracije turisticke potraznje, $to uvjetuje sezonsko poslovanje
velikog dijela ugostiteljske mreze;

2. nedovoljna iskoriStenost kapaciteta;

3. velika vrijednost stalne imovine (kapitalno intenzivna djelatnost) posebno kod
hotelijerstva;

4. dominantan udjel osobnog rada (radno intenzivna djelatnost);

5. nerazmjera u kretanju cijena ugostiteljskih usluga na svjetskom trzistu i rasta cijena
na domacem trzistu.

Velike probleme u poslovanju ugostiteljstva stvara turisticko trzi§te sa svojim
sezonskim koncentracijama potraznje. Velike koncentracije potraznje naglasene su za
vrijeme ljetnih mjeseci, narocito za kapacitetima na podrudjima gdje je osnovni motiv
dolaska odmor na suncu i moru. Ne$to blaZze koncentracije imaju prometni, kulturni i
gospodarski centri gdje su motivi putovanja uglavnom poslovnog ili manifestacijskog
karaktera.

U prilog navedenom govori podatak da se u primorskim mjestima Republike
Hrvatske u tijeku Cetiri ljetna mjeseca (lipanj-rujan) ostvaruje izmedu 70% i 80% od
ukupnoga turistickog prometa.

U sljede¢im tablicama, 10, 11 i 12, prikazani su podaci koji mogu i¢i u prilog tezi o
nedovoljnoj iskoridtenosti kapaciteta, niskoj potro3nji turista i prosjecnoj cijeni koja se
postize u hotelima Republike Hrvatske.
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Tablica br. 10: Pregled iskoristenosti kapaciteta po vrstama objekata za smjestaj

(u danima)

Vrsta objekata za smjestaj 20009. 2010.
N Hoteli i aparthoteli 123 128
2. Turisticka naselja 54 58
3. Turisti¢ki apartmani 82 78
4. Kampovi 61 62
5: Privatne sobe 43 44
6. LjeciliSta ot 66
% Hosteli 76 87
8. Ostalo 34 53

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (www.mint.hr); 13. kolovoza 2011.

Tablica br. 11: Prosjec¢na cijena i zauzetost soba prema kategorijama u hrvatskim

hotelima
Kategorija hotela Cijena (u eurima) Godisnja zauzetost soba (u %)
2009. 2010. 2009. 2010.
5% 111 120 40,0 46,0
4* 67 74 40,4 43,1
3% 53 56 42,3 42,4
2* 47 56 31,8 31,5

Izvor: IstraZivanje «Horwath Consultinga»

Tablica br. 12: Prosje¢na cijena sobe u hrvatskim hotelima

Godina Prosjecna cijena (u eurima)
2000. 35,5
2001. 38,7
2002. 42,7
2003. 46,0
2004. 48,2
2005. 48,3
2006. 51,5
2007. 59,5
2008. 65,8
2009. 64,7
2010. 70,7

2011. (procjena) 68,6
2012. (procjena) 69,9

Izvor: IstraZivanje «Horwath Consultinga»

U tablici br. 13 prikazani su smjeStajni kapaciteti i broj turistickih dolazaka i
nocenja u Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2000. do 2010. godine.

Gosbodarski subjekti u gradovima postizu daleko bclji poslovni rezultat od onih
Sto posluju u turistickim podruéjima s izrazitim sezonskim koncentracijama potraZnje.
Ovisnost o sezonskim koncentracijama nosi veée poslovne rizike, uvjetuju velike promjene
u intenzitetu rada i sl.

Spomenuta velika koncentracija turisti¢ke potraznje u tijeku ljetnih mjeseci za
posljedicu ima znaéajnu fluktuaciju radne snage i potencira sezonsko zaposljavanje, $to u
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kvalitativnom aspektu pruZanja ugostiteljskih usluga moZe stvoriti niz pote$koéa u
poslovanju.

Tablica br. 13: Smjestajni kapaciteti, turisticki dolasci i noéenja u Republici
Hrvatskoj od 2000. - 2010. g.

SmjeStajni kapaciteti, Dolasci (u 000) Nocenja (u 000)
stanje 31. VIIL
Sobe Postelje | Ukupno | Domacih | Stranih | Ukupno | Domaéih | Stranih
turista turista turista turista

2000. 282.921 759.057 7.137 1.305 5.832 39.183 5.138 34.045

2001. 289.388 786.027 7.860 1316 6.544 43.405 5.021 38.384

2002. 282.900 804.436 8.320 1.376 6.944 44.692 4.981 39.711

2003. 291904 840.706 8.878 1.469 7.409 46.635 5.312 41323

2004. 299.669 871.178 9.412 1.500 7.912 47.797 5.281 42.516

2005. 312.751 909.210 9,995 1.528 8.467 51421 5434 45.987

2006. 304.022 925.882 10.385 1.726 8.659 53.007 5.985 47.022

2007. 326.792 944.076 11.162 1.856 9.306 56.005 6.431 49.574

2008. 332.060 968.610 11.261 1.846 9.415 57.103 6.478 50.625

2009. 333:237 969.726 10.935 1.600 9:335 56.300 5.799 50.501

2010. 315.864 909.951 10.604 1.493 9.111 56.416 5.424 50.992

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2010.; DrZavni zavod za statistiku; Zagreb, 2011.i Ministarstvo
turizma Republike Hrvatske (www.mint.hr); 13. kolovoza 2011. '

POJMOVNIK

Turist je svaka osoba koja u mjestu izvan svog prebivaliSta provede najmanje
jednu no¢ u ugostlteljskom ili drugom objektu za smjeStaj gostiju radi odmora ili
rekreacue, zdrav}}a, studl}a, sporta, religije, porodice, poslova, javnih misija i skupova.
Turist je reglstnran u svakome mijestu ili ob]ektu u kojem boravi i zbog toga u slucaju
‘prom}ene mjesta i objekta dolazi do njegova ponovnog 1skazxvan;a, a time i do
dvostrukostx u podamma Prema tome, statistika ewdentlra broj dolazaka turista, a ne broj
tunsta. !

Domacx turlst }est svaka osoba s preblvahstem u Hrvatsko; ko;a u nekome m}estu
u Hrvatsko izvan mjesta svog prebivalista provede na)man;e }ednu noc u ugostiteljskom ili
drugom ob)ektu za smj estaj gostiju.

Strani tunst jest svaka osoba s prebivalistem izvan Hrvatske koja pnvremeno
boravi u Hrvatskm i provede na}manje jednu noé¢ u ugosntel;skom ili drugom objektu za
smje%ta] gcstlju, - g

Sezonske koncentracije uvjetuju neravnomjerno opterecenje radnika, smanjenu
mogucnost primjene znanstvene organizacije rada, smanjenje proizvodnosti i
ekonomicnosti (zbog niske kvalificiranosti radnika, dugog uvodenja u posao i sl.).

Osim toga, radi nesigurnosti za svoje radno mjesto, problem se javlja i u
nedovoljnoj zainteresiranosti sezonskih radnika, kojima su Cesto nedostupne mnoge
povlastice kao §to je zdravstvena zastita izvan sezone, placeni godi$nji odmor i dr. U
mnogim ugostiteljskim poduzeéima radno vrijeme je predugacko, osoblje festo radi
pedeset i vi$e sati u tjednu.
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Buduéi da je ugostiteljstvo (prvenstveno hotelijerstvo) izvozno usmjereno i da
veliki dio realizacije ostvaruje na inozemnom trziStu, mora se prilagodavati uvjetima koje
diktira turisticko trziSte posebno na podrucju kvalitete i cijena nudenih usluga.

Visinu cijena osnovnih ugostiteljskih usluga odreduje turisticko trziste pa su stoga
ugostiteljska poduzeca prisiljena prihvacati onu razinu koju diktira konkurencija. Zbog
toga Cesto dolazi do nerazmjera u kretanju cijena ugostiteljskih usluga na svjetskom
trzistu i rasta cijena na domacem trzistu.

Ugostiteljska poduzeca cijene svojih usluga formiraju u stranim valutama i pod
uvjetima koji vladaju na inozemnom trziStu, dok s druge strane, ve¢inu svojih troskova
ostvaruju na domacem trziStu. Ugostiteljska poduzeca, naime, malo koriste uvoznu
supstancu, kako u fazi izgradnje tako i u samom poslovanju, pa se procjenjuje da je uvozni
sadrZaj u ,proizvodnji“ ukupnih turistickih usluga oko 10%. Ovako nizak uvozni sadrzaj
turistickih dobara rezultat je uvoznih ogranicenja, a ne stvarnih potreba za inozemnim
proizvodima, §to potvrduje da se troSkovi poslovanja uglavnom formiraju pod utjecajem
kretanja cijena na domacem trzistu.

1.3.KARAKTERISTIKE UGOSTITELJSKE PONUDE

Masovnost koja dominira u kretanju ljudi iz turistickih pobuda otvorila je
raznovrsne ekonomske i druStvene procese, koji zbog svoje kvantitete, ali i svojih
specifi¢nosti moraju biti planirani i organizirano usmjeravani. Sve te mjere moraju biti
uskladene u granicama ekonomskoga i druStvenoga interesa receptivnih i emitivnih
zemalja, ali i podrucja (regija) gdje se realiziraju ti procesi.

Ponuda je jedan od dva temeljna C¢initelja (drugi je potraZnja) trZiSnoga
mehanizma konkurencije i odredivanja cijena. Ponuda se moZe promat.ati s razli¢itih
stajaliSta, a obitno se definira kao koli¢ina neke robe ili usluga koja se po odredenim
cijenama, u odredenom vremenskom razdoblju, nudi na odredenom trzistu.

Ugostiteljska ponuda je koli¢ina dobara $to se Zele plasirati uz odredene cijene
(ako je rije¢ o domacem trzistu), odnosno uz odredeni devizni tetaj (ako je trziste
inozemno). U Sirem smislu, pod ovim se pojmom razumije cjelokupni sadrzaj nekog
prostora ili mjesta namijenjen zadovoljavanju ugostiteljskih potreba (smjestaj, hrana,
pice, napici i ostale ugostiteljske usluge dopunskog karaktera).

Tablica br. 14: Broj hotela i aparthotela, smjestajnih jedinica i stalnih kreveta
prema Kategoriji u Republici Hrvatskoj (stanje: 01. rujna 2011.)

Kategorija Broj objekata Broj smjestajnih jedinica Broj stalnih kreveta
2* 96 8.530 16.942
3* 330 22.843 44.982
4* 176 18.491 34.119
5* 26 4.578 8.739
UKUPNO 628 54.442 104.782

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (www.mint.hr; 01.09.2011.)

Elasti¢nost i heterogenost potraznje, njezina nestabilnost u vremenu (sezonske
oscilacije) i u prostoru (tendencija za disperzijom) namecu vrlo sloZene zahtjeve u
formiranju ponude i postaju opasnost za velike promasaje koji se u ponudi mogu uéiniti.
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Elasticnost ugostiteljske ponude je pokazatelj (izraz) odnosa izmedu relativnih

promjena opsega ponude nekog proizvoda ili usluge i relativnih promjena cijene toga
proizvoda ili usluge. Da bi se uopc¢e moglo govoriti o ugostiteljskoj ponudi, potrebno je
zadovoljiti sljedece cetiri pretpostavke:

L

Atraktivnost usluge. Stupanj atraktivnosti za ugostiteljsku valorizaciju, ovisi o ve¢em
broju faktora, od kojih su najznacajniji sljedeci:

% udaljenost od emitivnog trZista;

% intenzitet razvijenosti i koncentracija ugostiteljske ponude u nekom prostoru.
Prometna dostupnost. Nakon odluke o izboru atraktivnoga motiva, slijedi analiza
kako do¢i do ugostiteljskog objekta (hotela, turistickog naselja, restorana). Poznata je
filozofija suvremene potraznje, koja se moze svesti pod sljedece: «3to brze, $to
sigurnije, $to udobnije i $to jeftinije», a to su upravo odrednice o kojima ovisi stupan;j
posjecenosti nekoga ugostiteljskog objekta. Ugostiteljski objekt bez kvalitetne
prometne povezanosti s potraznjom, nije kvalitetan ugostiteljski objekt.

Prijemni kapaciteti. Cinjenica je da gosti-potro$ati u ugostiteljskom objektu moraju
koristiti odredene prijemne kapacitete (smjestajne, konzumne i ostale). U prijemne
kapacitete moguce je ubrojiti od sobe za iznajmljivanje do visoko kvalitetnih hotela i
terasa caffé barova i restorana, jer gost se ne odlucuje za odredeni ugostiteljski objekt
ako zna da ga tamo ne oCekuju odredeni receptivni kapaciteti, koje moze konzumirati
na udoban, siguran i ugodan nacin.

Promocija. To je jedini moguéi komunikacijski proces kojim se ugostiteljska ponuda
povezuje s potraznjom.

Kao najznacajnije karakteristike ugostiteljske ponude, moguce je navesti sljedece:
Dislociranost od ugostiteljske potraznje. Prostor na kojem se formira ugostiteljska
ponuda, u pravilu je dislociran od izvora ugostiteljske potraznje, dakle, odvojen je od
emitivnoga trzi$ta. Ako je rije¢ o turistima, oni moraju prije¢i odredenu prostornu
udaljenost od svoga mjesta stalnog boravka do izabrane turisticke destinacije i nekog
ugostiteljskog objekta. Ta je prostorna udaljenost veéa u odnosu na domicilno
stanovni$tvo, koje je kao konzument ugostiteljskih usluga bliZze ugostiteljskim
objektima.

Heterogenost. Najjednostavnije se moZe definirati kao jedini mogu¢i odgovor na
prisutnu heterogenost potraznje. Ugostiteljska ponuda moZe preZivjeti na trzistu ako
je zanimljiva kupcima koji su voljni potrositi vrijeme i sredstva da bi posjetili odredeni
ugostiteljski objekt i tu zadovoljili svoje potrebe i motive.

Neelasti¢nost. Neelasti¢nost ugostiteljske ponude znaci da svoj kapacitet ne moze
mijenjati i prilagodavati trenutnoj potraZnji. Potrebno je istaknuti i vremensku
dimenziju ovoga pojma, jer bilo koji ugostiteljski objekt pripremljen je za jednu godinu
ili sezonu i u tom razdoblju ne moZe se mijenjati. Ako se u meduvremenu ustanovi
potreba za promjenama, mogu se izvrsiti tek po zavrSetku sezone i zatim promijenjeni
ili adaptirani objekt pustiti u pogon tek u slijedecoj sezoni. Planeri te izgradnje cesto s
investitorima vode rasprave da li ¢e veli¢inu objekta odrediti na jedan od sljede¢ih
nacina:

a) metodom vr$noga kapaciteta (znaci izjednac¢avanje moguce veli¢ine potraznje koja

se olekuje u $pici sezone, s ukupnim kapacitetom buduceg objekta) ili
b) prosje¢no vrinoga kapaciteta (svjesno se odbacuje maksimalna potraznja u $pici
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sezone i odreduju manji prihvatni kapaciteti koji ¢e prosjetno omogucavati bolji
stupanj iskoristenja kapaciteta).
Stati¢nost. Vezano je uz Cinjenicu da se ugostiteljska ponuda, to¢nije usluga, moze
konzumirati samo na licu mjesta, dakle tamo gdje se nudi. Ugostiteljska ponuda je
neprenosiva, stati¢na, jer potrosac ugostiteljske usluge mora do¢i u ugostiteljski objekt
gdje se nalazi ta ponuda za koju je zainteresiran. Stati¢nost ugostiteljske ponude se
moZe minimizirati samo efikasnom promocijom, koristenjem razli¢itih medija i
promotivnih sredstava unijeti dinamicki element ne bi li se privukao dovoljan broj
zainteresiranih posjetitelja. Bez promocije stati¢na ugostiteljska ponuda danas tesko
moze ostvarivati svoju funkciju.
Sezonski karakter. To podrazumijeva da se ponuda u svim razdobljima godine ne
koristi jednakim intenzitetom.

1

2)

3)

4

5)

6)

VRSTE MJESTA

Turistickim mjestom smatra se ono mjesto koje ispunjava sljedece osnovne uvjete:
atraktivne (prirodne ljepote, ljekoviti izvori, kulturno-povijesni spomenici, razne
kulturne, zabavne i sportske priredbe),
komunikativne {moguénost pristupa, prometne veze) i
receptivne (objekti za smjestaj i uz njih potrebni prateéi objekti za pruzanje raznih
usluga - trgovinskih, obrtnickih, postanskih i sl.) ili |
ima parkove, kupalista, Setalista itd.

Turisticka miesta razvrstavaju se u sljedece vrste:

Zagreb je glavni grad Hrvatske i mjesto koje posjetitelje priviaéi ponajprlje kao
administrativno-politicki centar te svojim povijesnim, etnickim, gospodars}qm,
urbanisti¢ko-administrativnim i drugim osobitostima.

Kupali$na mjesta jesu mjesta kod kojih je ljekovitost termalnih ili mineralnih voda i
ostalih geoloSko-mineralo$kih sastojaka znanstveno-medicinski ili empirijski
dokazana i imaju odgovarajuce objekte s uredajima za lijecenje i oporavak pos;etltel;a
Primorska m]esta jesu mjesta duz morske obale i na otocima.

Planinska mjesta jesu mjesta koja se nalaze iznad 500 metara nadmorske visine ili
leze u teritorijalnom okviru neke planine. ;

Ostala turisticka mjesta jesu mjesta koja imaju atraktivne faktore (npr. klimatske,
kulturno-povijesne spomenike i sl.), rijecna i jezerska mjesta i druga, a ne mogu se
razvrstati u navedena mjesta.

Ostala mjesta jesu sva ostala mjesta koja se ne mogu razvrstati ni u jednu od
prethodnih vrsta, a raspolaZzu ugostiteljskim objektima za smjestaj.
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2. USLUGE U UGOSTITELJSTVU

Kada se govori o proizvodnji, pod tim se podrazumijeva proizvodnja materijalnih
dobara, a nipos$to se ne misli na usluge, jer bi izraz ,proizvodnja usluge“ zvucala
neprikladno. Naime, ne postoji rije¢ s istim korijenom za uslugu koja sadrzi i pojam za
proces ,proizvodnje usluga“. S etimoloSkog gledista, rijec ,proizvod” i ,usluga“ nemaju isto
znacenje ni isto obiljezje.

Tri klju¢ne rije¢i povezane su uz termin ,proizvod:

1. proizvodnja (proces),
2. proizvoditi (aktivnost) i
3. proizvod (rezultat).

Korijen rijeci ,proizvod", dolazi od latinskog ,producere”, $to znaci ,nositi naprijed,
napredovati“, $to dalje obiljezava ,Ciniti postojanje neCega Sto jo§ ne postoji”. Rijet je,
dakle, o stvaralastvu - plemenitoj aktivnosti stvaranja korisnoga i uporabljivoga.

Nasuprot proizvoda, kod rijeci ,usluga“ samo su dva klju¢na izri¢aja:

1. sluziti (aktivnost) i
2. usluga (rezultat).

Oba potjecu iz latinskog ,servitium”, $to znaci ropstvo. Ocigledno je i vrlo negativno
obiljezje toga pojma, potpuno suprotna ,proizvodu”. Dakle, ako se u ,sluziti” i ,usluga“
nalaze oznake za aktivnost i rezultat, ne postoji rije¢ podudarna ,proizvodnji“ za
izrazavanje procesa stvaranja, tj. proizvodnje usluge. Zbog toga se pomanjkanja nudi
neologizam, tj. pojam ,servuction”, $to znaci usluZivanje, odnosno proces stvaranja ili bolje
reCeno pruzanja usluge.

U ugostiteljstvu, gdje se preteZito pripremaju i pruzaju usluge smjeStaja, prehrane i
tolenja pica (i napitaka), rijetko se rabi rije¢ ,proizvodnja“, ve¢ se ¢eSce upotrebljava
»posluzivanje” ili ,usluzivanje®. RijeC je zapravo o upravljanju uslugama, tj. usluzivanju.

U sludaju prisutnosti gosta kao korisnika usluge, upravljanje sustavom usluzivanja
podrazumijeva djelovanje u smislu prodaje, ali istodobno i po stupnju vaznosti u smislu
proizvodnje. Prema tome, na usluzivanje treba gledati kao i na tvornicu, tj. pogon, sa svim
implikacijama koje iz toga proizlaze.

U ugostiteljskoj praksi primjenjuju se najve¢im dijelom nacela i tehnike
menadZzmenta proizvodnje, uvijek vode¢i ratuna da nije rije¢ o uobicajenoj tvornici.
Naime, ovdje gost sudjeluje u procesu proizvodnje, pa zbog toga biva ,upravljen, a izlaz
(output) nije materijalni proizvod. Kao i u proizvodnji, ¢ini se da je prodaja usluga
podrudje gdje je specifi¢nost usluga najvaznija. Bez ulaZenja u detalje, moZe se naznaciti da
gost igra sredi$nju ulogu u uslugama. On je istodobno proizvodac i potrosac usluga, a
njegovo ponasanje i ophodenje izraZeno su osjetljivi.

Ipak, to ne znaci da postoje dva marketinga, jedan za proizvode, a drugi za usluge.
Koncept i tehnike odlucivanja su isti, a ono Sto ih razlikuje su u biti kriteriji segmentiranja,
sadrZaj i uporaba varijabli marketing miksa (proizvod, cijena, promocija, mjesto prodaje).

Tesko je utvrditi definiciju pojma usluge. Mnogi su pokusali, ali je malo onih koji su
to uspjeli na zadovoljavajuéi nacin. Jedno je sigurno, a to je da ugostiteljska usluga kao
predmet razmjene ima trzi$nu vrijednost, ne samo za onoga tko je nudi nego i za njezina
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potro3aca, tj. gosta/korisnika usluge. TrziSna vrijednost postaje ostvariva samo uz dva

uvjeta:

1. prvi se odnosi na materijalna sredstva i osoblje ugostiteljskog objekta, a

2. drugi na goste koji iskazuju potrebe i Zelje pa njih zadovoljavaju kontaktiranjem s
osobljem ugostiteljskog objekta.

U ovom slucaju pozeljno je posluZziti se primjerom u kojem vrijednost sobe u
hotely, izraZzena u oznadenoj cijeni, ostaje teoretski pojam sve dok se ne pojavi gost koji je
koristi za nocenje. Ako se gost ne pojavi, vrijednost za tu no¢ ostaje neostvarena. Dakle,
vrijednost postoji samo kada postoji usluga. Problem vrijednosti usluge stoga znaci
postavljanje pitanja koje se odnosi na stvaranje usluge, tj. na njezinu ,proizvodnju“. Kao
elementi sustava usluzivanja u ugostiteljstvu, pojavljuju se:
sustav unutarnje organizacije (pripada ugostiteljskom objektu),
oprema i uredaji (pripadaju ugostiteljskom objektu),
usluzno osoblje (pripada ugostiteljskom objektu),
gosti (pripadaju trzistu),
usluge (rezultat su interakcije gostiju i osoblja).

U ekonomiji bilo koje drzave na svijetu, usluge predstavljaju znacajnu ulogu.
Nacionalna ekonomija svake drzave ovisi o infrastrukturi usluznih djelatnosti, uklju¢ujuci
transport, komunikacije, obrazovanje, zdravstvenu skrb i razli¢ite usluge drZavnih
organa.

Usluzni sektor danas zaposljava dvostruko viSe osoba nego u proizvodnim
djelatnostima i u poljoprivredi zajedno a rast usluznih djelatnosti utjeCe na rast ukupne
nacionalne ekonomije.

Jedna od temeljnih razlika izmedu ugostiteljske djelatnosti i ostalih poslovnih
sektora je u tome $to se u ugostiteljstvu ,proizvodi zadovoljstvo gosta“.”

Naime, jedan veliki dio ,proizvodnje” ugostiteljstva opcenito, a pogotovo
turisti¢kog, predstavlja priprema gotovih i polugotovih jela te raznih napitaka putem
kuhanja i drugih nacina pripreme. To zahtijeva posebne normative, recepture, tehnoloski
postupak i organizaciju, te trazi i svojevrsnu reprodukcijsku potrosnju. Da bi se to
podmirilo, potrebni su i odgovarajudi izlazi (outputi) iz drugih sektora koji zatim formiraju
ulaze (inpute) u ovom sektoru. Prema tome, to je svojevrsna proizvodnja s
karakteristikama pravih ,proizvodnih“sektora, a ne samo posrednika izmedu proizvodnje
i potrosnje.8

Potraznja za nekom robom ne ovisi samo o cijeni te robe. Posebno se promatra
veza izmedu potraZnje robe i prihoda koje ostvaruje kupac ili domacinstvo. Uocene su
zakonitosti koje pri tom vaze i oblikovane su u obliku Engelovih zakona (po pruskom
statisti¢aru iz 19. stoljec¢a Ernstu Engelu, koji je istrazivao ove zakonitosti 1857. i otkrio da
prosperitet i porast usluznih djelatnosti idu ukorak, zajedno). Engel je formirao sljedeca
Cetiri zakona, koji imaju implikacija i na ponasanje potraznje za ugostiteljskim uslugama.

1. Engelov zakon - ,lzdaci domacinstva za hranu, u odnosu na prihod, nisu elasti¢ni”

(izdaci za hranu relativno padaju kad prihod domacinstva raste).

Lol W b3

7 Walker, ].R, Introduction to Hospitality Management, Pearson Prentice Hall, New Jersey, 2004., str. 9.
8 Blazevi¢, B, Turizam u gospodarskom sustavu, SveuliliSte u Rijeci, Fakultet za turisti¢ki i hotelski
menadZment Opatija, Opatija, 2007., str. 319.
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2. Engelov zakon - ,Elasti¢nost izdataka za odijevanje u odnosu na prihod priblizno je
jednaka jedinici” (postotak izdvajanja za odijevanje ostaje priblizno isti bez obzira na
visinu prihoda domacinstva). '

3. Engelov zakon - ,Elasti¢nost izdataka za stan, grijanje i osvjetljenje priblizno je
jednaka jedinici” (postotak izdvajanja za stan, grijanje i osvjetljenje ostaje pribliZno isti
bez obzira na visinu prihoda domacinstva)

4, Engelov zakon - ,Sto je veci prihod domacinstva, veci je postotak izdataka za kulturne
potrebe, razonodu, obrazovanje, zdravstvene usluge, zabavu, rekreaciju, prijevoz i sl.“.

Treba napomenuti da je potvrdena opca vrijednost prvog i Cetvrtog Engelovog
zakona. To znaci da, kako se ekonomija razvija, usluge postaju sve znacajnije, jer ljudima
sa vetim prihodima i standardom ostaje sve viSe novaca, sve viSe troSe na usluge, na
usluzne djelatnosti, a ugostiteljstvo je jedno od takvih djelatnosti.

Usporedno sa globalnim razvojem turizma i ugostiteljstvo je (narocito
hotelijerstvo) takoder dobilo obiljeZje globalne usluzne industrije. Ekonomski rast u
mnogim zemljama odredili su i rast ugostiteljstva, sa dramati¢nim poboljSanjima uvjeta u
socijalnom aspektu. Socijalizacija izvan obiteljskog kruga postala je pravilo, posjeta
restoranima, caffé barovima, postali su dio svakodnevnog nacina Zivota ljudi, gdje se ljudi
druze, susrecu, socijaliziraju.

[zlazak u ugostiteljske objekte sa obitelji, prijateljima postaje popularna socijalna
zabava, obiljeZja socijalne zabave.

Uz to, i promjene u radnom rasporedu imaju za posljedicu promjene u nacinu
zivota. Dok je vecina u proteklim generacijama Zivjela vrlo blizu svog mjesta rada, i
osiguravala dio ugostiteljskih usluga u blizem okruZenju mjesta rada, danas ljudi putuju i
rade udaljeni od mjesta stanovanja (razvoj prometnica, ritam proizvodnje, diktat
korporacija i sl.) osiguravajuci usluge prehrane i tocenja pi¢a (po potrebi i smjestaja) izvan
mjesta stanovanja.

Mnogi ljudi rade viSe od jednog posla da bi mogli podmiriti svoje egzistencijalne
potrebe. Takve promjene u socijalnom i radnom okruzenju imaju za posljedicu izravne
promjene u prehrambenim navikama, koje uklju¢uju konzumiranje fast-food hrane i
razlicitih vrsta internacionalne kuhinje ili kombinaciju razli¢itih vrsta internacionalnih
kuhinja (fusion cuisine).

Ukorak sa ovim razvojem i mobilno ugostiteljstvo (na prijevoznim sredstvima)
znatno se razvilo i specijaliziralo za pruzanje raznovrsnih ugostiteljskih usluga
prilagodavajuéi se zahtjevima suvremenih potrosaca (dijetalna prehrana, makrobiotitka
prehrana za poslovne ljude).

Kao §to su gosti internacionalni, tako je i osoblje internacionalno (dolaze iz raznih
krajeva, definiraju¢i ponudu specificnu u svojim zemljama). To je jo§ jedna od
karakteristika ugostiteljstva - internacionalizacija, jer je danas te$ko naci grad ili vece
mjesto na svijetu koje nema barem jedan internacionalni hotel, restoran ili neku drugu
vrstu ponude internacionalnog karaktera (kineski restoran, McDonalds i sl.).

Neovisno o svemu navedenom, prva i osnovna funkcija i zadaca ugostiteljske
djelatnosti je osigurati gostima pruZanje usluga, pa se u nastavku donose najznacajnije
karakteristike usluga koje se pruzaju u ugostiteljstvu.
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Slika br. 4: Proces stvaranja ugostiteljske usluge

RESURSI

MATERIJALNI
FINANCIJSKI

KADROVSKI

USKLADIVANJE
KVALITATIVNO
KVANTITATIVNO
VREMENSKI

@

USLUGA

2.1.RAZUMIJEVANJE UGOSTITELJSKIH USLUGA

Usluge u ugostiteljstvu mogu se jednostavno opisati kao razli¢ita kombinacija
aktivnosti
koristi
interakcije.

Sa stajaliSta gosta, odnosno korisnika, ugostiteljska usluga se sastoji od (slika br.

AKktivnosti (zabava, sport, animacija, rekreacija).

Pogodnosti (parkiraliSte, concierge, pranje rublja, prijevoz, usluge za poslovne
aktivnosti, room service i dr.).

Meduodnos (interakcija) gosta za vrijeme aktivnosti i koristenja pogodnosti.
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Slika br. 5: Struktura ugostiteljskih usluga

UGOSTITELJSKA USLUGA

S gledista gosta, usluge u ugostiteljstvu mogu se razumjeti i kao njegovo iskustvo,
odnosno dozivljaj. Pod time se podrazumijeva dozivljaj kojega gost ugostiteljskog objekta
dozivljava u interakciji:

a) s pruzateljima usluga (na intimnoj razini);

b) s ostalim gostima ugostiteljskog objekta;

c) s fizickim okruzenjem (oprema, uredaji, ambijent) i
d) u procesu pruzanja usluga.

Na konceptualnoj razini, ovako definirano iskustvo gosta, odnosno njegov dozivljaj,
moze se promatrati kroz koristenje pojedinacne usluge ili ukupne usluge.

Kao usluzna djelatnost, ugostiteljstvo se moze promatrati kao spoj tri glavna
funkcionalna podrucja sljedecih usluga (slika br.6):°
1. smjestaja
2. hraneipice
3. zabave.

9 Kandampully, ], Service Management - The New Paradigm in Hospitality, Hospitality Press, 2002, str. 11.
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Slika br. 6: Tri glavna funkcionalna podrucja ugostiteljstva

SMJESTA]

_

UGOSTITELJSTVO

Ova tri navedena funkcionalna podrudja u ugostiteljstvu moguce je organizirati i
izvrsiti odvojeno, u svakom ugostiteljskom objektu zasebno (npr. hotel nudi samo
smjestaj, restoran nudi samo hranu i pi¢e a no¢ni klub nudi samo zabavu).

Motiv gosta koji se odlu¢uje za posjet jednom od navedenih ugostiteljskih objekata
(hotel, restoran, nocni klub) je onda jedinstven i samo jedan: ili Zeli smjestaj, ili Zeli hranu
i pice ili Zeli zabavu (uobicajeno je sluZiti i pice i hranu, ali to nije motiv dolaska gosta u
no¢ni klub).

Alternativno, s druge strane, ugostiteljski objekt moZe nuditi razli¢ite kombinacije
sva tri funkcionalna podrucja (hotel nudi i smjestaj i hranu i pice i zabavu).

Stupanj specijalizacije ili kombinacija funkcionalnih podrucja koje ugostiteljski
objekt pruza, odreduje tip i vrstu gostiju koje se Zeli privuéi a odreduje i imidZ kojega taj
ugostiteljski objekt stvara u javnosti (poznati hotel radi smjestaja, poznati restoran radi
hrane, poznati no¢ni klub radi rasko$nog zabavnog programa).

2.2.PODJELA USLUGA U UGOSTITEL]JSTVU

Uobicajeno je re¢i da se usluge u ugostiteljstvu obavljaju na ,poseban
ugostiteljski nacin®, $to podrazumijeva da se smjestaj, jela i pi¢a ne samo prodaju, veé se
najveéim dijelom i pripremaju, a zatim se posluZuju gostima u ugostiteljskim objektima.

Usluge koje se pruzaju u ugostiteljstvu mogu se podijeliti na:

1) Osnovne (glavne) usluge (predstavljaju vecinu korisnosti koje gost moze
konzumirati) - to su srediSnje usluge koje nudi ugostiteljski objekt i predstavljaju
glavni razlog postojanja u poslovanju ugostiteljskog objekta. Usluge smjestaja,
prehrane i pica jesu osnovne ili glavne ugostiteljske dsluge, jer je pruzanje tih usluga
glavni predmet i sadrzaj ugostiteljske djelatnosti, a te su usluge i glavni rezultat rada u
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2)

ugostiteljstvu koje se mogu se pruzati pojedina¢no (samo jedna vrsta tih usluga) ili
vise usluga kombinirano i istovremeno. Glavne se ugostiteljske usluge jo§ mogu
podijeliti na robne i nerobne, prema tome je li pruZanje ugostiteljskih usluga
zahtijeva troSenje robnih fondova (usluge prehrane i pica) ili tek neznatno (usluge
smjestaja). Moguca je podjela i prema tome je li imaju proizvodno-preradivacki
karakter (pripremanje jela i pica) ili ¢isto usluzni karakter (usluge smjestaja).
Dopunske (dodatne, pomoéne) usluge - nude se kao dodatni bonus osnovnim
uslugama. To su usluge koje pomazu i dodaju vrijednost osnovnim ugostiteljskim
uslugama. U vecini slucajeva dodatne usluge imaju ulogu da u o¢ima gosta ,podignu
razinu vrijednosti“ osnovne usluge. Na primjer, za gosta hotela, glavna usluga ukljucuje
Cistu, sigurnu, udobnu i ugodnu smje$tajnu jedinicu (sobu), gdje pomoéne usluge
uklju¢uju: budenje gosta, jutarnji aj, novine, usluge pranja, glacanja i kemijskog
¢is¢enja odjevnih predmeta, ¢iSc¢enje cipela, prijevoz na aerodrom i dr. Dopunske
usluge mogu imati karakter evidentiranih i pla¢enih usluga (usluge pomoénog kreveta
u sobi, garaza, pranje rublja, cuvanje vrijednosnih stvari, telefon) i neevidentiranih i
neplacenih usluga (davanje raznih informacija, prijenos prtljage, usluge parkiranja,
razne usluge dobrodoslice, zabave, animacije, izlozbe i sl.). Moglo bi se zaklju¢iti da
stvarno zadovoljstvo gostiju pruZenim uslugama proizlazi iz pomo¢nih usluga koje
okruzuju i nadopunjuju glavnu uslugu (nacin na koji je hrana posluZena u restoranu,
kakva je bila komunikacija s konobarima, kako je recepcionar pomogao gostu kada je
bilo nemoguce prihvatiti kreditnu karticu, kako je concierge nabavio odijelo za gosta za
maskiranu zabavu u hotelu i drugi primjeri, vjerojatno ¢e presuditi o ukupnom
zadovoljstvu gosta njegovim boravkom u hotelu).

Da bi se pruZanjem ugostiteljskih usluga bolje zadovoljile potrebe gostiju u

smijestaju, hrani i picu, treba osigurati:

1)

2)

3)

Sto veci izbor usluga (pod izborom ili asortimanom ugostiteljskih usluga razumijeva
se osiguranje $to veeg broja raznovrsnih jela i pi¢a kako bi se mogle zadovoljiti
potrebe gostiju razli¢ite kupovne modi, razli¢itih navika i obi¢aja);

Sto bolju kvalitetu (kada se govori o kvaliteti ugostiteljskih usluga, mora se razlikovati
je li rijec o kvaliteti usluga prehrane i pica ili usluga smjestaja. Kvaliteta jela i pi¢a koja
se pripremaju ovisit ¢e najve¢im dijelom o sastavu i kvaliteti sirovina i namirnica,
nacinu pripremanja, o ukusu i izgledu, o ¢isto¢i i higijenskim uvjetima. Za pica bit ¢e
vazna proizvodnja, firma proizvodaca, starost, boja, ukus, aroma i sl. Za usluge
smjeStaja vazne su udobnost, Cistoca i urednost, higijensko-sanitarni uvjeti, oprema
objekta prikladnim tehni¢kim uredajima, sporedne usluge, osiguranje raznih
udobnosti i razonode).

Sto kulturnije pruzanje samih usluga (kulturno pruZanje usluga sastoji se u prvom
redu u pravilnom odnosu prema gostima, u pristojnom i kulturnom vladanju, u
usluznosti i prijaznosti osoblja, u poznavanju i primjenjivanju pravila ugostiteljskog
posluZivanja i rada, u odrZavanju potrebnih higijensko-sanitarnih uvjeta predvidenih
za prostorije, osoblje i goste, kao i u $to boljem zadovoljavanju potreba i Zelja gostiju.
Vaznost ugostiteljskih usluga, nije samo u tome $to sluZe zadovoljenju potreba ljudi u
smijestaju, hrani i pi¢u, nego i drugih drustvenih, socijalnih, kulturnih i zdravstvenih
potreba suvremenog gosta).
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2.3.KARAKTERISTIKE UGOSTITELJSKIH USLUGA

Temeljne karakteristike ugostiteljskih usluga sadrzane su u njezinim obiljezjima
kao $to su (slika br. 7):
1. Korisnost - koja se ogleda u sposobnosti da usluga posluzi odredenoj namjeni i da je
korisna za korisnika usluge - gosta ugostiteljskog objekta.
2. Postojanost - obiljeZje koje govori o trajnosti i pouzdanosti kori$tenja usluge.
3. Evolutivnost - obiljezje koje ukazuje na potrebu stalnih promjena u cilju
prilagodavanja zahtjevima ugostiteljskih potrosaca.

Slika br. 7: Obiljezja ugostiteljskih usluga

KORISNOST
POSTOJANOST

EVOLUTIVNOST

UGOSTITEL]JSKA USLUGA

U nastavku se opisuju najznacajnije karakteristike ugostiteljskih usluga koje ih
diferenciraju od proizvodnih djelatnosti ali i ostalih usluznih djelatnosti.

NEOPIPLJIVOST USLUGA. Usluge u ugostiteljstvu su neopipljive, jer se ne
izrazavaju fizicki izraZenim i opipljivim dobrom, a to znaci da se usluga ni na koji nacin ne
mogu iskuSati prije upotrebe. Pruzanje vecéine usluga u ugostiteljstvu je izvedba (engl.
Performance) koja se za razliku od proizvoda, ne moze osjetiti dodirom.

Premda je teoretski moguce razlikovati uslugu i proizvod (stvar), realnije je reci da
je veéina usluga udruzena s nekim fizickim predmetom i da je veliki broj proizvoda
popracen sa nekim od aspekata usluzivanja. Na primjer, usluga konobara u restoranu
ukljuéuje usluznu komponentu i fizi¢ki proizvod (hrana).

U teoriji, svaka od ovih komponenti (nedodirljiva usluga i dodirljivi proizvod)
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satinjavaju jedan dio ponude. U praksi, iz perspektive gosta, korisnika usluge, ove dvije
komponente ne postoje nezavisna jedna od druge. Ugostiteljski objekt nudi ,pakete”
usluge, usluzivanje koje ukljucuje mjeSavinu usluga, fizickih proizvoda, imidza (slike
objekta) i dozivljaja. Dakle, niti usluge, niti proizvodi ne postoje zasebno, ve¢ je u
ugostiteljstvu rije¢ o ,skupu zadovoljstva"“.

NEUSKLADISTIVOST USLUGA 1 ISTOVREMENOST «PROIZVODNJE» I
KONZUMIRANJA USLUGA. Kao $to je poznato, usluge u ugostiteljstvu ne mogu se
proizvesti i uskladistiti, a onda prilikom dolaska gosta pruziti ih na nain kako se to
obavlja u proizvodnim organizacijama. U cjelokupnom proizvodno-usluZznom procesu u
ugostiteljstvu, i u odnosu ugostitelj-gost, jedino skladiste koje se mozZe pojaviti je ono
«skladiSte» u mislima gosta koji odlucuje gdje ¢e konzumirati svoju uslugy, a ¢ija odluka
ovisi o imidZu ugostiteljskog objekta, promocijskim akcijama ili o kvaliteti pruZenih usluga
istom gostu koji je ve¢ boravio u odredenom ugostiteljskom objektu.

Kod Kklasi¢nih proizvoda, proizvod se najprije proizvede, zatim se proda i
onda se konzumira. Obratno, tipi¢na usluga se prvo proda zatim se proizvede i
konzumira istovremeno.

Neuskladistivost znaci da se usluga ne moZze uskladistiti i onda proizvesti samo na
zahtjev gosta, kada gost to zahtjeva. Proizvodnja usluga je diktirana, uvjetovana zahtjevom
kupca u to¢no odredeno vrijeme. U ugostiteljstvu, dobar primjer neuskladistivosti je soba
u hotelu ili stolica u restoranu. Ako je sino¢ u hotelu ostala jedna soba prazna, a danas su
sve sobe pune, nije mogucée kompenzirati sinoénju neostvarenu dobit od neprodane sobe.

Za razliku od proizvoda, usluge u ugostiteljstvu ne mogu biti uskladiStene za neku
buducéu prodaju, jer potraznja diktira i proizvodnju i isporuku usluga. U usporedbi sa
proizvodima, usluge moraju biti proizvedene u to¢no ono odredeno vrijeme i na onom
tofno odredenom mjestu koje odredi potraznja (gost). Na primjer, ru¢ak je potrebno
pripremiti i posluziti kada je gost gladan i kada naruéi obrok. Cinjenica da je hrana bila na
raspolaganju u restoranu prije nekoliko sati ne znaci gostu nista ako je on sada gladan.

U uvjetima ,normalne” dinamike poslovanja, nije teSko predvidjeti proizvodnju
usluge, medutim, ugostiteljstvo je djelatnost u kojoj se ne mozZe predvidjeti kada ce

-potraznja do¢i. Ona fluktuira prema nepisanim pravilima (moguce je da se u
poslijepodnevnim satima u restoranu u smjeni nalazi samo jedan konobar a da iznenada
dode grupa od 40 gostiju; da je jedan recepcionar u smjeni na recepciji a da bez rezervacije
dode veliki broj ,walk-in” (gosti u prolazu, bez prethodne rezervacije). Ovi primjeri mogu
navesti na zakljucak da ¢e u takvim situacijama do¢i do nezadovoljstva gostiju dugim
¢ekanjem na uslugu, premda osoblje nije izravni krivac za takvu uslugu.

Dok je s jednim dijelom potraznje moguce planirati i predvidjeti poslovanje u
buduc¢nosti, s drugim dijelom radi izrazite fluktuacije, nije moguée predvidjeti potraznju u
odredeno doba dana, tjedna, mjeseca ili godine.

Istovremenost proizvodnje i konzumiranja usluge znaci da je osoba koja osigurava
uslugu (ponudat usluge) Cesto fizicki neposredno prisutan kod upotrebe ,proizvoda“
(hotelski recepcionar mora biti prisutan kod prijave gosta; barmen mora biti prisutan za
vrijeme pripreme koktela i sl.). Obratno, proizvod kao $to je perilica rublja, moZe biti
izradena u Njemackoj, a upotrebljava je korisnik u Zagrebu.

[stovremenost proizvodnje i konzumiranja takoder implicira prisutnost gosta za
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vrijeme proizvodnje i konzumiranja usluge (gost je prisutan u baru prilikom pripreme i
konzumiranja koktela, gost je prisutan u restoranu prilikom vecere i sl.).

Slika br. 8: Usporedba klasi¢nog proizvoda i usluge u ugostiteljstvu

PROIZVOD USLUGA
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U ugostiteljstvu, dakle, kupac (gost) je prisutan i kod proizvodnje i kod
konzumiranja usluge i u kontaktu je s prodavacima usluge (recepcionarom,
barmenom, konobarom). Sljede¢a je specificnost ove karakteristike ugostiteljstva
Sto u vecini slucajeva ne postoji protek znatnijeg vremena izmedu proizvodnje i
konzumiranja. Ukoliko taj protok vremena odudara od unaprijed utvrdenih i uobi¢ajenih
rokova za pruZanje pojedine ugostiteljske usluge (¢ekanje na prijavu gosta, ¢ekanje na
izradu glavnog jela, ¢ekanje na uslugu pi¢a u kavani i sl) usluga neée biti na
zadovoljavajudi nacin pruzena gostu. Medutim, u ovom kontekstu treba naglasiti da su oni
koji pruzaju usluge ljudi, a ljudi su i gosti koji konzumiraju te usluge. Interakcija s gostima
u tim trenucima istine (engl. ,Moments of Truth”) je istovremena i spontana (ili licem u lice
ili telefonom). Zato je kontrola ,izlaza" usluge teska i kompleksna.

NE POSTOJI VLASNIK USLUGE. Uz karakteristiku ,neopipljivosti“, karakteristika
~neuskladistivosti“ usluge odreduje narednu karakteristiku usluga: ne postoji vlasnik
usluge.

Kupac uslugu konzumira i ne nosi je sa sobom, kao kod proizvoda., Dakle,
sprjeava se stjecanje vlasniStva nad uslugom, jer je kupac (gost) konzumira na
odredenom mjestu i u odredenom vrijeme. Po isteku vremena konzumiranja usluga, nema
vlasnika te usluge.
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TO JE KRLEZIN STOL!

Dvojica gostiju kavane ,Jadran“ u Opatiji, ve¢ su sjeli za stol koji je uz veliki
prozor omogucavao prekrasan pogled na Kvarner. Nedugo zatim, dosSao je konobar i
neljubaznim, poluglasnim tonom rekao dveojcu: ,To je Krlezin stol! On uvijek tu
sjedi!”

Dvojac nije bio impresioniran neljubaznom opaskom drskog konobara.
Jedan od njih je konobaru rekao: ,To je na$, a ne Krlezin stol, barem za vrijeme dok
budemo za njim sjedili u kavani!“

Pitanje glasi: ,Tko je vlasnik stola“?

Nije u pravu ni konobar, koji je tvrdio da je to ,Krlezin stol”, a nisu u pravu ni
dvojica koji su rekli da je to ,njihov stol” barem dok budu tu sjedili u kavani za vrijeme
konzumacije.

Bilo kako bilo, stol nikada nije proizvod na ponudi za prodaju pa ne moze biti niciji.
Gosti nikada ne mogu biti ,vlasnici” stola u bilo kojem slucaju kada sjede za vrijeme
konzumiranja usluga u ugostiteljskom objektu. Gosti uslugu koriste”, oni su uslugu
Jnarucili“. Usluga je nedodirljiva i gosti nemaju pravo stjecanja vlasnistva ili naslova za bilo
koji predmet - a najmanje u slucaju kada kazu da je to ,njihova soba“, ,njihov stol”,
,njihovo mjesto”. To je iz razloga jer oni taj predmet ne nose sa sobom kada zavrse
konzumiranje usluge. Zaklju¢no se moze utvrditi da karakteristike usluga ,nedodirljivost” i
Jneuskladistivost” stvaraju vlasni$tvo nad uslugama nemoguéim.

HETEROGENOST - zbog sudjelovanja velikog broja neovisnih subjekata u
stvaranju usluga kao i zbog nemogucnosti uniformiranosti u stvaranju usluge (svaka je
usluga posebna) usluge je teSko standardizirati. Buduéi da razli¢iti gosti imaju razlicite
potrebe, vrlo je tesko stvoriti izlazne standarde za usluge, a jo§ ih je teze svaki put pruziti
na isti nacin. Ugostitelji pokuSavaju stvoriti zaokruZen sustav pruZzanja svih usluga u
ugostiteljstvu, kako bi ih mogli standardizirati i izmjeriti njihovu kvalitetu. To je narocito
tezak proces u ugostiteljstvy, jer osim usluga, taj se proces odnosi i na osoblje, koje
takoder treba podvrgnuti procesu standardizacije i mjerenja kvalitete usluga, koje pruzaju
i ¢iji su nositelji.

Usluzna industrija razlikuje se u ljudski orijentiranim“ od ,tehnoloski
orijentiranih” djelatnosti. U ugostiteljstvu je u pripremi i pruZanju usluga veca
zastupljenost ljudske komponente. Za razliku od tehnoloski orijentiranih operacija, izlazi
(outputi) iz ,ljudski-orijentiranih” usluznih operacija su raznovrsni (heterogeni) jer je
prisutan veliki broj izlaznih promjenjivih veli¢ina. Heterogenost usluga u ugostiteljstvu i
za menadZment stvara vecinu problema u iz prostog razloga Sto je potencijal za greske
vedi pri izvedbi usluga. Osim toga, i brojnost osoblja koje priprema i pruza usluge a koje je
u kontaktu sa samo jednim gostom, potencira moguce probleme u nekonzistentnosti
ponasanja.

U ugostiteljstvu je prisutan primarni odnos Covjeka i Covjeka. Osoblje u
ugostiteljstvu je viSe od proizvoda u ofima gosta, jer je i usluga nesto viSe od toga. Gosti
svakodnevno dolaze u i odlaze iz ugostiteljskog objekta a izvedba osoblja u ugostiteljskom
objektu je svaki puta razlicita. Ljudi i usluge su neraskidivo povezani, raznovrsnost usluga
je ¢injenica i u radu i u upravljanju uslugama.
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Raznovrsnost u izvedbi usluga ovisi o nekoliko faktora:

a) Kuvaliteta usluge razlicita je od objekta do objekta, od poduzeca do poduzeca (jedan
restoran je bolji od drugog, dva hotela iste kategorije, jedan je bolji od drugog jer je
imidz i kvaliteta osoblja u jednom bolja nego u drugom).

b) Kvaliteta izvedbe usluzivanja ovisi i razlikuje se od osobe do osobe koja pruza uslugu
(od Cetiri recepcionara, jedan je najbolji; u restoranu gosti najvie uvazavaju samo
jednog od njih).

c) Kvaliteta izvedbe usluZivanja razli¢ita je za istog usluznog radnika u razli¢itim
situacijama (isti konobar u razli¢itim situacijama - posluZivanje u pansionskom
sustavu i posluZivanje u 4 la carte restoranu nije na jednakoj razini).

PROLAZNOST (POTROSNOST) USLUGA. Zbog svoje prirode, usluge koje se
pruZaju u ugostiteljstvu, brzo se troSe, jer su sve izbirljiviji gosti skloni permanentnom
«izmisljanju» novih zahtjeva koje onda ugostitelji moraju zadovoljiti. Zadovoljstvo gosta u
ispunjavanju njegovih Zelja je trenutno, a nakon toga, odnos pruzatelja usluga i gosta
moZze izazvati gubljenje povjerenja u moguénost ugostitelja da zadovolji dodatne zahtjeve
gostiju. Ovo gubljenje povjerenja ili nedostatak akumuliranja dodatnih usluga na duze
vrijeme moZe se negativno odraziti. Ugostitelji moraju razvijati plan ponovne izgradnje i
otklanjanja uocenih nedostataka u proizvodno-usluznom procesu (popravljanje defektnih
odnosa).

ODNOSI POVJERENJA (UGOSTITELJA I GOSTA). Cilj je svakoga uspje$nog
ugostitelja da kvalitetnim izvrSavanjem cjelokupnog proizvodno-usluznog procesa
izgradi odnos povjerenja i lojalnosti prema gostima, konzumentima usluga. Medutim,
jednom naceti proces nekvalitetom, moZe na duZze vrijeme uzrokovati gubitak povjerenja,
Sto je onda za ugostitelja viSestruko Stetno. Sustav cjelovitog upravljanja kvalitetom (engl.
Total Quality Management - TQM) u ugostiteljstvu predstavlja potpunu predanost
ostvarenju maksimalnog zadovoljstva gosta kao najvaznijeg cilja. To se postize
kontinuiranim naporima svih zaposlenika na svim razinama i u svim dijelovima
ugostiteljskog objekta stvarajuci nestandardiziranu uslugu, odnosno ,uslugu po mjeri” za
svakog gosta na unikatan nacin. Prema J. Carlzonu, taj koncept, prema kojem gost donosi
zakljucak o kvaliteti svake pojedine usluge u svakom trenutku u kojem se srece s osobljem,
bilo u izravnom (recepcionar) ili neizravnom susretu (dojam o kvaliteti rada sobarice
prema nacinu pospremljene sobe) naziva se trenutak istine (engl. ,Moment of Truth"),
prema Janu Carlsonu.10

10 Walker, |.R., Introduction to Hospitality Management, Prentice Hall, New Jersey, 2004, str. 17.
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3.POTREBNI E EMENTI RADA U UGOSTITELJSTVU

Kao preduvjet pripremanju i pruzanju ugostiteljskih usluga u ugostiteljskim
poduzecima, radnjama i jedinicama, namecu se sljedeca tri potrebna elementa (slika br.
9):

1. sredstva za rad (ugostiteljski objekti s potrebnim uredajima i opremom);

2. predmet rada (sirovine i materijali potrebni za pripremanje i pruZzanje usluga
prehrane i pica, kao i drugih usluga uobicajenih u ugostiteljstvu) i

3. rad posebno izucenog ugostiteljskog osoblja.

Slika br. 9: Potrebni elementi rada u ugostiteljstvu

ELEMENTI RADA U UGOSTITELJSTVU

LRI ) PREDMET RADA RAD
g()(:tli.:g?;;(lo?tl:;%ljlg(ru) (sirovine i materijali) (ugostiteljsko osoblje)

U pogledu potrebnih elemenata rada, osnovne su specificnosti ugostiteljstva velika
vrijednost uloZenih sredstava za rad (osobito u hotelijerstvu), zatim tro$enje velikih
koli¢ina i vrijednosti predmeta rada (sirovina i materijala), dok sam rad ima vece znacenje
nego u nekim drugim gospodarskim djelatnostima, jer o njemu ovisi kvaliteta izvr§ene
usluge.

Sto je ugostiteljstvo razvijenije i luksuznije (kategorije smjestajnih objekata),
postavljaju se veci zahtjevi u pogledu izgradnje, uredenja i opreme ugostiteljskih objekata,
u pogledu opskrbe ugostiteljstva potrebnim materijalima, kao i u pogledu stru¢nosti
zaposlenog osoblja.
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3.1.SREDSTVA ZA RAD

Kao $to je vidljivo iz prikaza u slici br. 10, sredstva za proizvodnju u ugostiteljstvu
dijele se na sredstva za rad i predmete rada. Ovdje treba naglasiti da kada je rije¢ o
proizvodnji u ugostiteljstvu, pod proizvodnjom treba uvjetno shvatiti:

a) pripremu usluga prehrane
b) pripremu slastica i
c) pripremu barskih mjeSavina.

Ovakav pristup u shvacanju ,proizvodnje” svoje uporiste ima u ¢injenici da se kod
nabrojanih proizvodnih aktivnosti radi o stvaranju gotovog proizvoda od veéeg broja
komponenti (sastojaka), pa je opravdano takav proces smatrati kao proizvodnju.

Na slici je takoder vidljivo da se sredstva za rad mogu se podijeliti na ugostiteljske
objekte i prostorije, tehnicke uredaje i opremu (inventar), $to je detaljnije obja$njeno u
nastavku teksta.

Slika br. 10: Sredstva za proizvodnju u ugostiteljstvu

SREDSTVA ZA PROIZVODN]JU U

UGOSTITELJSTVU

SREDSTVA PREDMETI
ZA RAD RADA

Ostali
materijali i
roba

Ugostiteljski
objekti i
prostorije

Tehnicki Oprema Sirovine i

Pica

uredaji (inventar) namirnice

UGOSTITELJSKI OBJEKTI I PROSTORIJE

Za  obavljanje ugostiteljskih usluga potrebni su u prvom redu podesni
ugostiteljski objekti, tj. zgrade i prostorije u kojima ¢e se pripremati i pruzati osnovne i
dopunske usluge u ugostiteljstvu.

Prema uslugama koje se u njima pruzaju, razlikuju se ugostiteljski objekti za
smjestaj i ugostiteljski objekti i prostorije za prehranu i pice.

Ugostiteljski objekti za smjeStaj zauzimaju obi¢no jednu cijelu zgradu ili vise
zgrada od kojih je jedna glavna, a druge su pomoc¢ne (depandanse).

Ugostiteljski objekti za prehranu i pi¢e mogu se sastojati od 1 ili viSe prostorija, i to
u istoj zgradi ili u vi$e susjednih zgrada.

U ugostiteljske objekte u Sirem smislu ubrajaju se pomocni objekti i prostorije za
pruzanje osnovnih i dopunskih usluga, kao $to su vrtovi, terase, skladista i podrumi,
praonice, radionice i garaze, kupalista, igralista i dr.
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U suvremenom ugostiteljstvu ugostiteljski objekti moraju biti na poseban nacin
izgradeni, uredeni i opremljeni, kako bi gosti imali $to ve¢u udobnost i kako bi ujedno bili
osigurani potrebni zdravstveni i higijenski uvjeti za goste i zaposleno osoblje.

Pri izgradnji ugostiteljskih objekata treba se obratiti posebna paZnja na vanjski
izgled, na unutarnji raspored prostorija, na njihovu veli¢inu, na prozracnost i svjetlost u
prostorijama, na funkcionalnost i uskladenost kapaciteta.

Ugostiteljska djelatnost mora se obavljati u prostoru, koji je namijenjen, ureden i
opremljen za pruzanje ugostiteljskih usluga, a koji se mozZe nalaziti u:

1. gradevini, odnosno zasebnom dijelu gradevine (zgrada, kiosk, kontejner, plutajuci
objektisl),

2. poslovnom prostoru u kojem se obavlja neka druga djelatnost,

3. nepokretnom vozilu i prikljutnom vozilu, Zeljeznickom vagonu i plovnom objektu
kojim se obavlja prijevoz putnika,

4. S3atoru, na klupi, kolicima i sli¢nim napravama opremljenim za pruZanje ugostiteljskih
usluga.

Ugostiteljskim objektom smatra se ugostiteljska poslovna jedinica koja u
poslovnom, gradevinskom i funkcionalnom pogledu ¢ini cjelinu ili u okviru Sire
gradevinske cjeline ima izdvojeni prostor i potrebnu funkcionalnost.

Ugostiteljski objekti s obzirom na vrste ugostiteljskih usluga koje se u njima
pruZaju mogu biti (slika br. 11):

1) smijeStajni objekti — objekti u kojima se pruzaju usluge smjeStaja, prehrane, pica,
napitaka i slastica;

2) ugostiteljski objekti — objekti u kojima se pruzaju usluge prehrane, pica, napitaka i
slastica;

3) catering objekti - objekti u kojima se pripremaju jela, slastice, pi¢a i napici za
konzumiranje na drugome mjestu sa ili bez usluZivanja.

Slika br. 11: Ugostiteljski objekti prema vrstama ugostiteljskih usluga

SMJESTAJNI UGOSTITEL]JSKI CATERING
OBJEKTI OBJEKTI OBJEKTI

TEHNICKI UREPAJI

U ugostiteljskim objektima treba osigurati odgovarajuce i suvremene tehnicke
uredaje koji omogucuju upotrebu samih objekata u ugostiteljske svrhe.
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Tehnicki urzdaji u ugostiteljstvu jesu razli¢ite naprave i postrojenja (instalacije)
koja su ugradena u same objekte i omogucuju pruzanje odgovaraju¢ih usluga u tim
objektima.
Usporedo s razvojem znanosti i tehnologije, ugostiteljstvo se koristi sve ve¢im
brojem razli¢itih uredaja u svojim objektima, $to pridonosi povecanju udobnosti,
zdravstvenih uvjeta i kvaliteti usluga koje se pruzaju u objektima.
Najvazniji tehnicki uredaji u suvremenim ugostiteljskim objektima jesu:

vodovodni, kanalizacijski i elektri¢ni (eventualno plinski) sustavi

higijensko-sanitarni (kupaonice i WC) sustavi

uredaji za grijanje i hladenje, za ventilaciju i klimatizaciju

uredaji za signalizaciju

telefonski uredaji

liftovi

hladnjaci

razliditi uredaji u prostorijama za rad

uredaji za pruzanje glavnih i sporednih usluga u ugostiteljstvu i dr.
Spomenuti tehnicki uredaji u ugostiteljskim objektima:

1. omogucavaju odrzavanje potrebnih i propisanih higijensko-sanitarnih uvjeta za goste i
osoblje;

2. omogucéuju rad i bolje uvjete rada u samim objektima;

osiguravaju vecu udobnost i razonodu gostiju te

4. u znatnoj mjeri utjeCu na kvalitetu, cijenu usluga i kategorizaciju, tj. razvrstavanje
ugostiteljskih objekata u odgovarajuce kategorije.
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OPREMA I INVENTAR UGOSTITELJSKIH OBJEKATA

Ugostiteljske objekte treba opremiti odgovaraju¢im namje$tajem i inventarom u
samim prostorijama, eventualno prijevoznim sredstvima i dr., Sto sve saCinjava opremu
ugostiteljskih objekata. Prema tome, u opremu ugostiteljskih objekata ubrajaju se najprije
raznovrsni strojevi, aparati, alat i pribor za rad, zatim sav namjestaj i drugi inventar,
eventualno prijevozna sredstva i dr. U suvremenom ugostiteljstvu sve se vise
upotrebljavaju razli¢iti specijalni strojevi i aparati za pripremu i pruZanje osnovnih i
dopunskih usluga. Tako su danas u upotrebi strojevi i aparati za ¢iS¢enje i uredivanje
prostorija, za pranje i glatanje rublja, za Ci§¢enje voca i povrca, za obavljanje mnogih
radnih operacija u kuhinji (rezanje, mijeSanje, mljevenje, ljuStenje i sl.), za pranje i suSenje
posuda, hladenje i zamrzavanje (friZideri, komore), za grijanje (topli stolovi i izlozi),
razli¢ite vrste Stednjaka i pe¢i, kotlovi za kuhanje, friteze i dr.

Osobito se mnogo upotrebljavaju tzv. univerzalni strojevi (roboti), aparati za kavu,
za pravljenje sladoleda, za mije$anje i hladenje pica, za tocenje piva, inteligentne
konobarske registar blagajne, automati i dr.).

Upotreba strojeva i aparata u ugostiteljstvu naziva se mehanizacija, i vrlo je vazna
jer pridonosi u$tedi radne snage i materijala, povecava uéinak rada, pojeftinjuje cijene
usluga i osigurava bolje higijenske uvjete rada.

Najpotrebniji inventar u ugostiteljstvu u prvom je redu sav namjestaj u
prostorijama za smje$taj, u prostorijama za pripremanje i pruzanje usluga prehrane i pica,
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kao i u drugim poslovnim prostorijama. U ugostiteljski inventar ubrajaju se jo$ posteljina,
pokrivaci, sagovi, zavjese, kuhinjski pribor, alat i posude, pribor za posluZivanje i jelo,
podrumski, skladi$ni i kancelarijski inventar, rekviziti za igru, razonodu i dr.

3.2. PREDMETI RADA

Predmeti rada u ugostiteljstvu dijele se na:
a) sirovine i namirnice
b) picei
c) ostale materijale i robu.

SIROVINE I NAMIRNICE

Za pripremanje i pruzanje osnovnih i dopunskih usluga u ugostiteljstvu, potrebni
su razli¢iti materijali, a u prvom redu sirovine i namirnice i pi¢a kao osnovni materijal. Za
pripremanje hrane upotrebljavaju se i troSe raznovrsne sirovine i namirnice koje mogu
biti Zivotinjskog ili biljnog porijekla, zatim zacini, mirodije, uzivala i dr.

) NajvaZznije su sirovine i namirnice za ugostiteljstvo proizvodi od brasna, voca i
povr¢a i njihove preradevine, mlijeko i mlije¢ni proizvodi, jaja, Secer i Secerna roba, zatim
meso i mesne preradevine, ribe i riblje preradevine, masnoce i zacini, kava, ¢aj, kakao,
cokoladaidr.

Potrebne sirovine i namirnice u ugostiteljstvu ve¢inom se preraduju u gotova jela
koja se posluzuju gostima, dok se samo neke namirnice mogu upotrebljavati i posluzivati
nepreradene.

Neke se namirnice prije upotrebe doraduju i djelomice preraduju (kiseljenje,
konzerviranje, prerada mesa, przenje i mljevenje kave i sl.). Osim toga, neke se namirnice
troSe kao glavne namirnice, a druge kao pomoc¢ne namirnice (koje se dodaju glavnima).

Vecina namirnica koja se troSe u ugostiteljstvu jesu pokvarljiva ili lakopokvarljiva
roba, pa ih treba pazljivo ¢uvati i njima stru¢no rukovati. U suvremenom ugostiteljstvu,
kao i u prehrani uopce, sve je viSe vazno konzerviranje, upotreba konzerviranih,
polupreradenih i zaledenih namirnica, $to olakSava opskrbu i smanjuje troskove
namirnica. O kvaliteti i na¢inu pripremanja namirnica u najvecoj ¢e mjeri ovisiti kvaliteta i
hranjiva vrijednost pripremljenih jela.

PICA

7Za pripremanje i pruzanje usluga pi¢a i napitaka u ugostiteljstvu se troSe velike
koli¢ine razli¢itih vrsta pi¢a koja se uglavnom dijele na alkoholna i bezalkoholna.

U alkoholna pica ubrajaju se vina, pivo, Zestoka alkoholna pica, prirodne i umjetne
rakije, slatki, gorki i specijalni likeri i dr.

Najvaznija su bezalkoholna pi¢a mineralne vode, voéni sirupi i sokoviidr.

Za pripremanje nekih napitaka (kava, kakao, ¢aj i dr.) i mijeSanih pi¢a trose se neki
materijali koji se takoder ubrajaju u namirnice.

Pi¢a se ve¢inom u ugostiteljstvom toCe nepreradena, dok se mijeSana pica i napici
prethodno pripremaju (mijeSana se pi¢a pripremaju mijeSanjem viSe vrsta pica i
dodavanjem drugih sastojaka).
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Neka pica zahtijevaju takoder posebno ¢uvanje i njegovanje kako bi se sacuvala
kvaliteta pica i izbjegla Steta u poslovanju.

OSTALI MATERIJALI I ROBA

Pruzanje glavnih i sporednih usluga u ugostiteljstvu zahtijeva trosenje i drugih
materijala (osim Ziveznih namirnica i pi¢a). Mogu se podijeliti u:
1) potrosni (sapun, pasta za parkete, metle, krpe i raznovrsna sredstva za Ciscenje i
dezinfekciju, papirni ubrusi, toaletni papir, ¢ackalice i dr.);
2) pogonski (nafta, loz ulje, butan, benzin i dr.);
3) pomoc¢ni materijal (materijali za popravke i odrzavanje, za potrebe radionica i
sporednih djelatnosti, boje, lakovi i sl.).
U trgovacku robu, koja se prodaje u ugostiteljstvu, ubrajaju se duhan, cigarete,
cigare, Sibice, razglednice, marke, pisa¢i pribor, novine, suveniri i dr.
Materijali potrebni u ugostiteljstvu mogu se jos podijeliti:
a) na prehrambene i neprehrambene artikle,
b) na poljoprivredne i industrijske proizvode,
c) na sirovine, poluproizvode i gotove proizvode (neki se materijali mogu proizvoditi i u
samom ugostiteljstvu).

3.3.PROCES RADA U UGOSTITELJSTVU

Posto su osigurani potrebni elementi za rad u ugostiteljstvu, odvijaju se
odgovaraju¢i radni procesi na samoj pripremi i pruZanju ugostiteljskih usluga u
ugostiteljskim objektima i jedinicama. U tim radnim procesima zaposleno osoblje
upotrebljava i trosi sredstva za rad i predmete rada, obavljajuci razli¢ite poslove i radne
operacije u vezi s pripremanjem i pruzanjem samih usluga.

Svi ti poslovi, obavljaju se po odredenom postupku koji ¢ini proces rada u
ugostiteljstvu, a koji se opet moZe rasclaniti na pojedine dijelove i faze.

Prilikom pripreme i pruzanja usluga najveceg dijela prehrane i jednog dijela
usluga pica (koja se pripremaju u ugostiteljstvu) proces rada moze se ras¢laniti na sljedece
glavne faze (slika br. 12):

1. nabava potrebnih materijala za pripremanje jela i pica;
2. preradivanje nabavljenih materijala u gotova jelai pi¢a i
3. prodaja i posluzivanje pripremljenih jela i pi¢a gostima (potrosa¢ima).
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Slika br. 12: Faze u procesu pripreme i pruzanju usluga prehrane i pica

NABAVA

L PreraDa [ SRRSOTVY

POSLUZIVAN]E

epripremljenih
jelaipicéa

epotrebnih
materijala

enabavljenih
materijala

Prilikom pripreme i pruzanja usluga smjestaja odvijaju se dvije faze u procesu
rada, i to spremanje i uredivanje soba i prostorija za smjestaj i izdavanje namjestenih soba
i kreveta gostima.

Prilikom pruZanja usluga prehrane (jela) koje ne treba prethodno pripremati
(salate, voce, hladni naresci i dr.), kao i pri tofenju pica, potrebne su samo nabava i
proda]a, odnosno posluzivanje nabavljenih jela i pi¢a (bez prerade).

Prema tome, pripremanje i posluZivanje jela i pi¢a je proizvodno-usluzni proces
rada, a pruzanje drugih usluga u ugostiteljstvu pretezno je usluzni proces rada. Svaka od
navedenih faza radnog procesa dalje se ra$¢lanjuje na pojedine dijelove i ima svoj
specifi¢an proces rada. Sve su faze u procesu rada usko povezane i ovisne jedna o drugoj, i
osobito je vazno da se u procesu rada odvijaju §to brZze i kontinuirano.

3.4.EKONOMIKA, ORGANIZACIJA I TEHNIKA POSLOVANJA

Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, radnja i jedinica zahtijeva, s jedne strane,
ulaganje i troSenje rada, materijala i sredstava za rad (troSkovi). S druge strane, dobivaju
se kao rezultati pripremljene usluge i njihovom se prodajom (realizacijom) ostvaruje
odredeni dohodak u novcu (financijski rezultat).

Da bi se proces rada i cjelokupno poslovanje $to uspjesnije odvijali, nije dovoljno
osigurati samo potrebne elemente rada, nego treba poznavati i primjenjivati posebnu
ekonomiku, organizaciju i tehniku poslovanja u ugostiteljstvu.

Ekonomika poslovanja u ugostiteljstvu sastoji se u nastojanju da se sa $to manje
uloZenog rada, materijala i sredstava za rad (troSkova) postigne $to bolji financijski
rezultat u poslovanju (dobit, profit).

Organizacija poslovanja u ugostiteljstvu sastoji se u uskladivanju djelovanja svih
elemenata poslovanja (rada i sredstava), kao i u postavljanju pravilnih odnosa medu
njima, kako bi se postigla Sto bolja ekonomika poslovanja.

Tehnika poslovanja u ugostiteljstvu obuhvaca nacin cjelokupnog poslovanja u
ugostiteljstvu, ukljuujuéi upravljanje; rukovodenje i izvrSavanje svih poslova u vezi sa
ugostiteljskim i drugim uslugama, Sto treba takoder doprinijeti boljoj ekonomici
poslovanja.
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S obzirom na specifi¢nosti ugostiteljske djelatnosti i usluga, koje se pruZaju, kao i
potrebnih elemenata i procesa rada, ugostiteljstvo ima znatnih specifi¢nosti i u pogledu
ekonomike, organizacije i tehnike poslovanja, Sto treba posebno izucavati i poznavati.1?

Radi brzeg razvoja ugostiteljstva u pojedinoj zemlji vodi se odredena ekonomska
politika na podrucju ugostiteljstva i poduzimaju se odgovarajuce ekonomske mjere za
unapredenje ugostiteljstva i ugostiteljskog poslovanja.

Ekonomska politika na podrucju ugostiteljstva ovisit ¢e o:

1. opéoj ekonomskoj politici (ekonomska politika opcenito, je djelovanje drzave i drustva
u gospodarstvu pojedine zemlje poduzimanjem odgovarajucih ekonomsko-politickih
mjera) pojedine zemlje,
stanju i razvijenosti ugostiteljstva,
postojecoj materijalnoj bazi (sredstvima) i radnoj snazi,
uvjetima za razvitak ugostiteljske djelatnosti,
potrebi i vaznosti ugostiteljstva za ukupno gospodarstvo i sl.
Mjere za unapredenje ugostiteljstva mogu biti:
gospodarske
financijske
upravne
pravne
organizacijske i dr.
Te mjere mogu se sastojati u pomaganju i razvijanju ugostiteljske djelatnosti, u
planskom usmjeravanju njenog razvoja, u reguliranju i upravljanju, u nadzoru i kontroli.

Posebne mjere za unapredenje ugostiteljstva mogu se odnositi na razvoj i
prosirenje ugostiteljske mreZe, na osiguranje i unapredenje potrebnih elemenata rada, na
podizanje i usavrSavanje stru¢nog kadra, na uvjete poslovanja i pravilno odvijanje
poslovanja, na unapredenje ekonomike, organizacije i tehnike poslovanja, na pravilnu
organizaciju ugostiteljstva, donoSenje potrebnih propisa, izdavanje strucne literature,
priredivanje izlozbi i natjecanja i sl.

Ciljevi ekonomske politike na podrudju ugostiteljstva mogu biti gospodarski i
drudtveni, a kao nositelji mogu se pojaviti drzava i drzavni organi, drustvene i
gospodarske organizacije i strukovna udruzenja.

U vodenju ekonomske politike na podrucju ugostiteljstva treba imati na umu da je
ugostiteljstvo povezano s op¢im gospodarskim razvojem zemlje i da moZe pridonijeti
razvoju drugih gospodarskih djelatnosti.

Vodenje odredene ekonomske politike na podrudju ugostiteljstva i provodenje
mjera za unapredenje ugostiteljskog poslovanja povjerava se posebnim ili zajednickim (s
drugim djelatnostima) organima i organizacijama nadleznim za ugostiteljstvo.

To mogu biti drzavni organi nadleZni za ugostiteljstvo, zatim udruge ugostiteljskih
gospodarskih organizacija (sindikati, komore, poslovne udruge), zatim 3kole, centri i
ustanove za obrazovanje i usavrSavanje ugostiteljskih kadrova, posebna poduzeca, zavodi
i centri za unapredenje ugostiteljstva i ugostiteljskog poslovanja. Svi ovi organi i
organizacije nadlezni za ugostiteljstvo ili koji djeluju na podrudju ugostiteljstva, skupa s

L o

i o S

11 Ekonomika, organizacija i tehnika poslovanja u ugostiteljstvu detaljnije se izufava u okviru kolegija
LEKONOMIKA UGOSTITELJSKIH PODUZECA".
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ugostiteljskim organizacijama i jedinicama sacinjavaju organizaciju ugostiteljstva neke
drzave.

Da bi ugostiteljski objekt, neovisno o vrsti, mogao uz §to manja ulaganja i tro$enja
rada i sredstava posti¢i uspjeSan poslovni rezultat, on je mora pridrzavati temeljnih
ekonomskih nacela poslovanja, koja uglavnom vrijede u svim gospodarskim
djelatnostima.

Temeljno je ekonomsko nacelo koje vrijedi za svaki ugostiteljski objekt da se
ostvari §to veci promet usluga uz $to manja ulaganja i troSenja ljudskog rada i sredstava.
To se ekonomsko nacelo rasclanjuje na tri posebna ekonomska nalela kojih se
ugostiteljski objekt mora pridrzavati u svom poslovanju, a to su nacelo proizvodnosti,
nacelo ekonomicnosti i nacelo rentabilnosti (slika br. 13).

Slika br. 13: Posebna ekonomska nacela poslovanja ugostiteljskog objekta

Nacelo proizvodnosti ogleda se u odnosu izmedu ostvarenoga ugostiteljskog
prometa i utroSenog ljudskog rada.

Natelo ekonomicnosti ogleda se u odnosu izmedu ostvarenoga ugostiteljskog
prometa i ostvarenih troSkova u tom prometu.

Nacelo rentabilnosti ima zadacu pratiti postignuti financijskih rezultat u odnosu
na uloZena sredstva za ostvarenje toga financijskog rezultata.
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4.0RGANIZACIJA POSLOVNIH I PROCESNIH FUNKCIJA U
UGOSTITELJSTVU

Poslovanje pojedinoga ugostiteljskog poduzeca sastoji se u izvrSavanju niza
zadataka i poslova u vezi s pripremanjem i obavljanjem ugostiteljskih i drugih usluga koje
su predmet njegova poslovanja, §to sve skupa sacinjava ukupni zadatak poduzeca. Da bi
ugostiteljsko poduzece raspolozivim sredstvima postiglo Sto bolji ekonomski rezultat u
poslovanju, potrebno je izvr$iti pravilnu unutarnju podjelu rada.

Podjela rada u poduzecu sastoji se u tome da se ukupni zadatak poduzeca
radne operacije (pojedinacne zadatke). Takvom podjelom rada omogucena je
specijalizacija rada i sredstava, §to za posljedicu ima brze i bolje izvrSavanje rada uz vece
ekonomske efekte (povecanje prihoda uz istovremeno smanjenje rashoda).

Najvazniji je poseban zadatak u ugostiteljskim poduze¢ima proizvodno-usluzna
djelatnost na samom pripremanju i pruzanju ugostiteljskih usluga. Medutim, postoje i
drugi posebni zadaci koji omoguc¢uju normalno izvr$avanje tog osnovnog zadatka, kao $to
su nabava materijala i sredstava, osiguranje potrebnih kadrova, prodaja proizvoda i
usluga, pracenje i evidentiranje poslovanja, unapredenije poslovanja i dr.

4.1.POJAM I PODJELA FUNKCIJA

Svaki poseban zadatak u poduzecu sastoji se od niza manjih zadataka i poslova,
izmedu kojih postoji neka srodnost i povezanost, pa se prema tome razvrstavaju u
odgovarajuce skupine ili vrste poslova a to su funkcije poduzeca.

Rije¢ funkcija je latinskog porijeklal? (lat. functio), a znaci vrenje neke sluzbe,
djelovanje, djelatnost, obavezu, duznost ili posao. Pojam funkcije!3> moZe se povezati i s
polozajem u sluzbi odnosno specifi¢cnim radom organa i uopée rad organizma, pa je
funkcionalan onaj koji dobro obavlja svoju funkciju, koji nema suvisnih dijelova
(svrsishodan i racionalan).

U raznim znanstvenim disciplinama i oblastima Zivota, funkcija ima razli¢ito
znacenje. Nas zanima njeno znacenje u organizaciji poslovanja ugostiteljskog objekta.

Globalni zadatak ugostiteljskog poslovanja je zadovoljavanje potreba gostiju u
uslugama smjeStaja, prehrane, pica i drugim ugostiteljskim uslugama. Da bi se ovaj
zadatak u ugostiteljskom poduzecu ili ugostiteljskom objektu mogao uspje$no obaviti, on
se ras¢lanjuje na veci broj operativnih poslova. [sti i slicni medusobno povezani operativni
poslovi se grupiraju u manji ili ve¢i broj skupina koji se nazivaju funkcijama.

Definiranjem predmeta poslovanja globalno je takoder definiran cjelokupni
zadatak organizacije. Za potrebe projektiranja organizacijskog modela mora se cjelokupni
zadatak rasclaniti na pojedine aktivnosti.

Za rasc¢lanjivanje cjelokupnog zadatka mogu se upotrijebiti metode indukcije i
dedukcije. Deduktivne metode su za to prikladnije, jer se polazi od op¢ih ka posebnim
specificnim zadacima, koji su prikladni za organizacijsko projektiranje.

12 Ani¢, §,, Klai¢, N, Domovi¢, Z, Rjeénik stranih rijeéi, Sani-Plus, Zagreb, 1998, str. 472.
13 Ani¢, V., Rje¢nik hrvatskog jezika, Novi liber, Zagreb, 1998. str. 239.
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Djelomi¢ne zadatke definira se postepeno, na viSim razinama rasé¢lanjivanja su
grublja, a na niZim razinama sve konkretnija. Prvi stupanj ra$¢lanjivanja zadataka je
ra$¢lanjivanje na poslovne funkcije. Zato ¢e se u ovom dijelu rada pokusati definirati
pojam poslovne funkcije. Prvi problem s kojim se moguce susresti pri definiranju toga
pojma, terminolo$ke je naravi.

Neki autori govore o funkcijama kao o generickom pojmu, kojim oznacavaju sve
pojedinacne funkcionalne procese u organizaciji. Nailazi se takoder na razlikovanje izraza:
1. organizacijska funkcija,

2. organizacijski zadatak i
3. organizacijska uloga.

Pod organizacijskom funkcijom ili funkcijom u organizaciji moZe se
podrazumijevati djelomi¢ni radni proces u sastavu zaokruzene cjeline procesa u
ugostiteljskom objektu, koji je neophodan i objektivno nuzan za cjelokupni ugostiteljski
objekt.

Pod organizacijskim zadatkom ili zadatkom u organizaciji podrazumijeva se
svjesno odreden sadrzaj, zamisljeni radno-stvaralacki proces u ugostiteljskom objektu,
koji je dodijeljen na izvodenje jednom ¢lanu ili ve¢em broju ¢lanova ugostiteljskog objekta.

Pod organizacijskom ulogom moZe se smatrati stvarno obavljanje nekog
djelomi¢nog radnog procesa u ugostiteljskom objektu jednog ili viSe ¢lanova toga objekta,
kao istinski stvarni radno-stvaralacki doprinos tih ¢lanova.

Cjelokupno poslovanje kao cjelovit proces organizacije odrazava se u njenom
predmetu poslovanja. Svaka organizacija mora poslovati u skladu sa svojim predmetom
poslovanja. Zadaci, naro¢ito usluZne organizacije, kao Sto je ugostiteljski objekt, poslovne
su prirode. Zato su i procesi koji se u organizaciji odvijaju, poslovni procesi. Od
predloZenih izraza ovom je tumacenju najbliZi izraz poslovna funkcija, koji ¢emo zato i
upotrebljavati.

Na prvom stupnju, cjelokupno poslovanje ras¢lanjuje se na poslovne funkcije kao
djelomi¢ne funkcionalne poslovne procese. Tako poslovna funkcija predstavlja
zaokruzenu cjelinu, odnosno dio cjelokupnog poslovnog procesa.

Izraz poslovna funlécija nije jednoznatno odreden. To uzrokuje odredenu
pojmovnu pometnju u organizacijskoj teoriji i praksi. Cesto se takoder mije$aju pojmovi
funkcija i sluzba. Za takva shvacanja karakteristi¢no je da poslovne funkcije poimaju kao
odredene grupe ljudi posebne stru¢nosti, koji odredenim sredstvima obavljaju odredene
zaokruZene zadatke, koji predstavljaju dijelove cjelokupnog zadatka organizacije.

Funkcija se ne svodi na radnu grupu ljudi posebne stru¢nosti koja odgovarajuc¢im
sredstvima obavlja posebni zadatak, jer funkcija obuhvaca prije svega poslove kojima
se realizira taj posebni zadatak.1¢

U takvom razmatranju poslovne funkcije, ne uzima se u obzir razlika izmedu
funkcija i zadataka, koji su dodijeljeni na izvodenje jednom nositelju ili ve¢em broju
nositelja u organizaciji. Takva shvacanja samo povecavaju pojmovnu zbrku. U novijim
definicijama izraza poslovna funkcija sve ih rjede susre¢emo. Znacajnije definicije izraza
poslovna funkcija moZemo podijeliti u dvije grupe:

14 Ekonomski leksikon, Leksikografski zavod ,Miroslav Krleza" i Masmedia, Zagreb, Zagreb, 1995, str. 253.
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a) jedna grupa autora navodi da je poslovna funkcija veéi ili manji skup srodnih, ili
istovrsnih ili istorodnih poslova, dok

b) druga grupa autora pod poslovnom funkcijom podrazumijeva razli¢ito medusobno
povezane i ovisne poslove.

Da bi se pojam funkcije $to bolje objasnio i definirao, navode se neke
karakteristi¢ne definicije.

Stambuk?s za funkcije u poduzeéu kaZe da su to grupe srodnih ili sli¢nih poslova,
koji se obavljaju u okviru predmeta poslovanja poduzeca i da podjela poslova u poduzecu
na funkcije, uz odgovarajucu organizaciju (funkcija) ima za cilj da se postignu Sto bolji
ekonomski rezultati u poslovanju. Jaeger¢ kaze da je funkcija s organizacijskog gledista
skup istovrsnih ili srodnih radnih operacija, koje predstavljaju odredeno radno podrucje u
poduzecu i odredeni dio cjelokupnog zadatka poduzeca.

Babi¢? misli, da ¢lanovi organizacije, radi lakSeg i uspjeSnijeg izvrSavanja
zajednickih zadataka poduzeca, izmedu sebe razdijele poslove i poStujuci nacelo podjele
rada svaki od njih obavlja neku posebnu funkciju u opsegu i na nacin koji je zavisan od
cjelokupnog zadatka poduzeca. Lipovec!8 govori o organizacijskoj funkiji ili ulozi kao
odnosu grupe ljudi u organizaciji poduzeta. Kosiol'® funkciju shva¢a kao sintezu
djelomi¢nih zadataka, povezanih subjektom, kad kaZe da je funkcija zadatak subjekta.

Kamusi¢20 definira poslovnu funkciju kao dio potrebne djelatnosti poduzeca, i to
takav dio koji nema samostalnog smisla, odnosno cilja, nego je njegov znacaj uvijek u tome
da pridonosi izvrienju cjelokupnog zadatka. Dalje kaZe da poslovna funkcija predstavlja
odredeni stru¢ni ili radni aspekt neke poslovne djelatnosti, a ¢esto puta istovremeno i
neku fazu te djelatnosti, ako nam je polazna osnova formula, odnosno shema poslovnog
procesa. Turk?! poistovjecuje funkcionalne poslovne procese s poslovnim funkcijama.
Vidmar?2 kaZe da je poslovna funkcija dio ukupnog procesa poslovanja poduzeca, koji kao
sintezu djelomi¢nih zadataka u zaokruzZenom djelomi¢nom poslovnom procesu, mogu
obavljati odgovarajuci osposobljeni subjekti - nositelji zadataka.

Radisi¢?3 funkciju definira kao stalnu aktivnost na obavljanju skupina istovrsnih
medusobno povezanih poslova kojima se ostvaruje dio ukupnog zadatka hotelske
organizacije. Novak ovako definira funkciju: “Funkcija obuhvaca skup povezarih poslova
kojima se najsvrsishodnije obavlja poseban zadatak poduzeca. To znati da za definiranje
funkcija nije toliko bitno da li se radi o srodnim ili razli¢itim poslovima, koliko je bitno da
se radi 0 uzajamno povezanim poslovima odnosno radnim operacijama. Ba$ ta pove zanost
poslova na ispunjavanju posebnih zadataka ima odlucujuci utjecaj na taj skup poslova, bez
obzira da li viSe srodnih ili razli¢itih poslova predstavlja funkciju. Isto tako funkcija nije

15 Stambuk, M., Osnove ek ike poduzeéa s poseb 1 ik ugostiteljskih poduzeca (I-111
dio), Visa ekonomska $kola ugostiteljskog smjera,Opatija, Opatija, 1966., str. 15.

16 Jaeger, A, Teorijske osnove organizacijse poduzeéa, Informator, Zagreb, 1966, str. 171. (preuzeto iz
Ivanko, 5., Metodologija unapredivanja organizacije, Zavod za produktivnost, Zagreb, 1982, str. 199.

17 Babi¢, 5., Uvod u ekonomiku poduzeéa, Skolska knjiga, Zagreb, 1967., str. 2-5.

18 Lipovec, E., Teorija organizacije, Univerza v Ljubljani Ekonomska fakulteta, Ljubljana 1974, str.38

19 Kosiol, E., Temelji i metode istrazivanja organizacije, Informator, Zagreb, 1972., str. 12.

20 Kamusi¢, M., Poslovni oziroma podjetniski proces, Moderna organizacija, br. 9, Kranj 1971, sr. 697.

21 Turk, 1., Ekonomika podjetja, Cankarjeva zalozba, Ljubljana, 1969, str. 21-23.

22 Vidmar, |, Teoretska koncepcija organizacionog modela prodajne funkcije u industrijskom
preduzecu, Ljubljana, 1974, doktorska disertacija, str. 53.

23 Radisi¢, F., Ekonomika i organizacija poslovanja u hotelijerstvu, 0. KerSovani, Opatija, 1988,, str. 134.

52



odredena grupa ljudi posebne strucnosti, koja s odgovaraju¢im sredstvima obavlja
poseban zadatak, jer funkcija obuhvaéa sve poslove s kojima se izvrSava taj posebni
zadatak. Ako bi se u vezi s tim htjelo ukratko definirati funkciju, moglo bi se reci da je ona
specifican oblik posebnog zadatka poduzeca”.2+

Dobre?s iznosi stav da ,poslovna funkcija u poduzeéu predstavlja dio
organizacijske strukture formirane radi obavljanja odredena skupa i vrste poslova.”

[zmedu spomenutih definicija pojma poslovne funkcije Cini se da je definicija M.
Novaka najprikladnija. Da su kod poslovne funkcije u pitanju razliciti medusobno
povezani poslovi, moZemo provjeriti u praksi na bilo kojem predmetu poslovanja.
Operacionalna definicija poslovne funkcije koja bi omogucavala oblikovanje opéeg modela
poslovnih funkcija mora se zato zasnivati na ve¢ poznatim definicijama koje
podrazumijevaju poslovnu funkciju kao razlicite medusobno povezane zadatke.

Za izvodenje vlastite definicije poslovne funkcije, treba odgovoriti na pitanje kakvi
zadaci odreduju sadrzaj poslovne funkcije. Svaki djelomi¢ni zadatak svakako ne. Kod toga
se moze poci od konstatacije Kosiola, koji funkciju shvaca kao sintezu djelomicnih
zadataka. Osnovni element za definiranje pojma poslovne funkcije moze biti samo
sinteticki zadatak, ali ne cjelokupni zadatak organizacije, nego djelomi¢no sinteticki
zadatak.

Sinteticki djelomi¢ni zadaci su medusobno ovisni, jer njihovo izvrSavanje
osigurava izvr$avanje cjelokupnog zadatka. Dok svaki izvr$ni zadatak ima svoj proces
izvrSavanja na odredenom objektu, dotle djelomi¢ne zadatke u organizaciji obavljaju razni
nositelji zadataka. Kod toga se ne misli na konkretne nositelje, nego na zamisljene
nositelje, jer je zadatak trajne prirode, a nositelji se mogu mijenjati.

Obavljanje djelomi¢nih zadataka u djelomi¢nim poslovnim procesima osigurava
izvrSenje cjelokupnog zadatka u cjelokupnom poslovnom procesu, koji omogucava
organizaciji ostvarenje postavljenih ciljeva. Razumije se da djelomicni zadaci i djelomicni
procesi moraju biti medusobno povezani, a njihovo izvrSavanje uskladeno. Znaci, ako je
poslovna funkcija djelomi¢ni zadatak, koji se izvrsava u djelomi¢nom poslovnom procesu,
onda je takav zadatak ili proces pojavni oblik podjele rada.

Moglo bi se zakljuciti da je poslovna funkcija skup povezanih i medusobno
ovisnih djelomicnih zadataka koje obavljaju osposobljeni izvrsitelji zadataka u
zaokruzenom djelomicnom poslovnom procesu.

Funkcionalna podjela jo$ se naziva i tradicionalnom, odnosnom klasi¢nom, jer ona
predstavlja prvi i najstariji sistem strukturiranja organizacije. Ugostiteljska poduzeca u
Hrvatskoj zapocinjala su svoj zivot funkcionalnom strukturom, a s vremenom, uslijed rasta
i razvoja prelaze na druge oblike strukture.

Sve poslovne funkcije su u medusobnoj vecoj ili manjoj mjeri u izravnoj vezi, no unato¢

toga moze se govoriti o znacajnoj samostalnosti svake funkcije. Ovakvom organizacijom

obavljanja poslovnih funkcija osigurano je prvenstveno:

1. funkcioniranje cjelokupne organizacije,

2. stabilnost poslovnog sustava u cjelini i u slu¢aju da pojedina funkcija zapadne u
poteskoce i

24 Novak, M,, Organizacija rada u socijalizmu, Informator, Zagreb, 1974., str. 136.
25 Dobre, R, Ekonomika i organizacija ugostiteljskih poduzeca, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2001, str.
224.
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3. relativno lagano utvrdivanje uzroka za nastale poteskoce u pojedinoj funkciji, pa i
odgovornost za subjektivne propuste.

Potrebno je napomenuti da su sve organizirane funkcije koje postoje u odredenom
ugostiteljskom poduze¢u podjednako vazne u procesu rada iz ¢ega proizlaze jednaka
prava i odgovornosti za menedZere kao nositelje rukovodne funkcije.

Funkcije u ugostiteljskim poduze¢ima mogu se podijeliti na dva nacina (slika br.
14):

1. prema vaZnosti funkcija i poloZaju zaposlenih u njihovu izvrSavanju (osnovne
funkcije) i

2. prema vrsti opsegu poslova koji su obuhvaceni pojedinom funkcijom (poslovne
funkcije).
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Slika br. 14: Funkcije u ugostiteljskom poduzecu

FUNKCIJE UGOSTITELJSKOG PODUZECA

OSNOVNE

L T J
' UPRAVLJANJE | l RUKOVOBENJE l l 1ZVRSAVANJE ! ' GLAVNE l l POMOCNE
i i
| Pr d: Tuz l j
i i
l Marketinska analiticka
i i
l Nabavna Kontrolna
i

Financijsko-
ratunovodstvena

Plansko-

l Kadrovska

opéaili
administrativna

Polazeéi od specifi¢nosti ugostiteljstva, karaktera poslovanja i usluga koje se u
njemu pruzaju, a $to je vidljivo iz prethodne slike, poslovi se u ugostiteljskoj poduzecu
mogu organizirati u sljedece osnovne poslovne funkcije:

1. funkcija upravljanja,
2. funkcija rukovodenija,
3. funkcija izvrsavanja.
U nastavku se podrobnije obja$njavaju osnovne poslovne funkcije.
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4.2.0SNOVNE FUNKCIJE UGOSTITELJSKOG PODUZECA

U ugostiteljskom poduzecu, pojavljuju se tri osnovne funkcije, koje su objasnjenje u

nastavku.

1.

FUNKCIJA UPRAVLJANJA sastoji se u donoSenju najvaznijih odluka i davanju
osnovnih smjernica za rad poduzeéa kojima se utvrduje poslovna politika poduzeca.
Ova funkcija obuhvaca postavljanje osnovnih ciljeva i zadataka koje treba posti¢i u
poslovanju poduzeca, kao i u odredivanju najvaznijih mjera koje se moraju poduzimati
da bi se postigli postavljeni ciljevi i zadaci u poslovanju poduzeca. Time se ujedno
cdreduje i poslovna politika poduzeéa, ij. politika koja se mora voditi u poslovanju
poduzeéa da bi se postigli postavljeni ciljevi i zadaci. Odluke organa upravljanja vise su
nacelne naravi i to je osnova za akcije rukovodec¢ih organa i ¢lanova poduzeca.
FUNKCIJA RUKOVODEN]JA sastoji se u izvriavanju odluka organa upravljanja, u
provodenju mjera usvojenih od organa upravljanja, kao i u neposrednom organiziranju
procesa rada i poslovanja poduzeca. To je zapravo odredivanja na¢ina na koji treba
izvrSiti zadatke i mjere poslovne politike zacrtane odlukom organa upravljanja
poduzeéa. Organi rukovodenja prenose donesene odluke i smjernice na pojedine
dijelove poduzeéa i zaposlene ¢lanove poduzeca, organiziraju njihovo provodenje i
ujedno kontroliraju izvrSenje postavljenih zadataka.
FUNKCIJA 1ZVRSAVAN]JA poslova (izvr$na funkcija) sastoji se u neposrednom radu na
radnim mjestima na izvrSavanju pojedinih zadataka i poslova u poduze¢u kojima se
ostvaruju osnovni zadaci i ciljevi koje su postavili organi upravljanja i pojedinaéni
zadaci koje su razradili i prenijeli organi rukovodenja poduzeéa. Ova se funkcija
obavlja prema smjernicama organa upravljanja a pod rukovodstvom organa
rukovodenja u poduzeéu. U izvr$avanju te funkcije, sudjeluju na odredeni nacin svi
zaposleni izvr$avajuéi poslove i radne zadatke na svojim radnim mjestima u poduzecu.
Izvr$nu funkciju obavlja svaki zaposleni u suradnji sa drugim zaposlenicima.

Sto se tice uloge i poloZaja zaposlenih u poduzeéu u vrienju spomenutih osnovnih

funkcija, u ugostiteljskim poduzeéima:

a) funkciju upravljanja obavlja glavna skupstina i nadzorni odbor,

b) funkciju rukovodenja obavlja menadZment svih razina, a

¢) izvr$nu funkciju obavljaju svi radnici koji imaju potpisan ugovor o radu s poslodavcem

(administrativno i proizvodno-usluzno osoblje).
Na slici br. 15, prikazane su osnovne poslovne funkcije i njihovi nositelji u uvjetima

funkcioniranja ugostiteljskog poduzeca registriranog kao dionicko drustvo.
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Slika br. 15: Odnos osnovnih poslovnih funkcija i njihovih nositelja

FUNKCIJA FUNKCIJA
UPRAVLJANJA |8 RUKOVODENJA

FUNKCIJA
IZVRSAVANJA

» Proizvodno-
usluzno osoblje

« Glavna skupstina » Menadzment
« Nadzorni odbor

» Administrativno
osoblje
« Pomocno osoblje

PRAVNE I FIZICKE OSOBE

Temeljem odredbi ,Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti” , ugostiteljsku djelatnost
pod odredenim uvjetima i na odredeni na¢in mogu obavljati sljedeéi poslovni subjekti:

b. pravne osobe (trgovacka drustva) i

c. fizicke osobe (obrtnici).

Ugostiteljsku djelatnost mogu obavljati i:

1. javne ustanove koje upravljaju nacionalnim parkovima i parkovima prirode;

2. zdravstvene ustanove ljecilista;

3. ugostiteljske obrazovne ustanove te ucenicki i studentski domovi u svojim poslovnim
prostorijama i prostorima;

4. Hrvatski ferijalni i hostelski savez u objektima omladinskog turizma (hostel) za svoje
¢lanove i ¢lanove medunarodnih udruga omladinskog turizma kojih je savez ¢lan;

5. Hrvatski planinarski savez i njegove clanice u svojim planinarskim objektima
prvenstveno za svoje ¢lanove i ¢lanove medunarodnih udruga planinara kojih je savez
¢lan;

6. lovacke udruge koje su na podrucju lovista pravo lova stekle koncesijom ili zakupom
sukladno posebnim propisima i ribicke udruge, u svojim prostorijama i prostorima, za
svoje clanove i druge registrirane lovce i ribolovce;

7. udruge pripadnika nacionalnih manjina u svojim prostorijama i prostorima za potrebe
svojih ¢lanova i drugih pripadnika te nacionalne manjine, odnosno pripadnika istog
naroda u svrhu odrzavanja kulturnih i drugih dogadanja radi o¢uvanja, promicanja i
iskazivanja nacionalnog i kulturnog identiteta nacionalne manjine;
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8. ustanove koje obavljaju kazaliSnu djelatnost u svojim poslovnim prostorijama i
prostorima, u svrhu pripreme i usluzivanja napitaka, pica, slastica i sl.,, najduze dva
sata prije do dva sata nakon kazaliSnog dogadaja za potrebe svojih korisnika;

9. Savez izvidaca Hrvatske u izvidackim centrima za svoje ¢lanove i ¢lanove
medunarodnih skautskih udruga;

10. amaterske sportske udruge za svoje potrebe u svojim poslovnim prostorijama i
prostorima.

Pod uvjetima propisanim ,Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti“, odredene
ugostiteljske usluge mogu pruzati fizicke osobe koje nisu registrirane kao obrtnici ili
trgovci pojedinci, kao i pravne osobe koje nisu ugostitelji.

Trgovacko drustvo je pravna osoba ¢iji su osnivanje i ustroj odredeni ,Zakonom o
trgovackim drustvima“ a moZe imati jedan od sljedecih oblik:2é

a) javno trgovacko drustvo

b) komanditno drustvo

c) gospodarsko interesno udruzenje

d) dioni¢ko drustvo

e) drustvo s ograni¢enom odgovornoscu i

Javno trgovacko drustvo, komanditno drustvo i gospodarsko interesno udruZenje
su drustva osoba, a dioni¢ko drustvo i drustvo s ograni¢enom odgovorno$cu su
drustva kapitala.

Trgovacko druStvo moZe se osnovati za obavljanje gospodarske ili bilo koje druge
djelatnosti. Trgovacko drustvo je trgovac, neovisno o tome obavlja li gospodarsku ili neku
drugu djelatnost.

Slika br. 16: Oblici trgovackih drustava

TRGOVACKA

DRUSTVA

DRUSTVA DRUSTVA
0SOBA KAPITALA

Pl Drustvos
Dionicko e

ogranicenom
drustvo

(dd.)

Géspodsrsko

Komanditno

int
iy nteresno

odgovornoséu
udruZenje

(d.0.0.)

Izvor: Zakon o trgovackim dru$tvima; Narodne novine» broj 111/93.

26 Zakon o trgovackim drustvima, Narodne novine, broj 111/93, 34/99, 52/00 - Odluka USRH, 118/03,
107/07,146/081137/09).
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DIONICKO DRUSTVO

Dionitko drustvo je trgovacko drustvo u kojemu ¢&lanovi (dionicari) sudjeluju s
ulozima u temeljnome kapitalu podijeljenom na dionice. Dioni¢ko drustvo moze imati i
samo jednog dionicara, a dionicari ne odgovaraju za obveze drustva. Osnivaci drustva su
dionicari koji usvoje statut. Temeljni kapital i dionice, osim onih bez nominalnog iznosa
moraju glasiti na nominalne iznose izrazene u kunama, a najnizi iznos temeljnog kapitala
je 200.000,00 kuna.

Organi dionic¢kog drustva su:

1. glavna skupstina
2. nadzorni odbor i
3. uprava.

A) GLAVNA SKUPSTINA DIONICKOG DRUSTVA

Dionicari svoja prava ostvaruju na glavnoj skupstini. Glavna skupstina odlucuje u
pitanjima koja su izricito odredena zakonom i statutom drustva, a osobito o:

1. izboruirazrjeSenju ¢lanova nadzornog odbora (osim ako ih se ne imenuje u taj odbor),

2. upotrebi dobiti,

3. davanju razrjesnice ¢lanovima uprave i nadzornog odbora,

4. imenovanju revizora drustva.

5. izmjenama statuta,

6. povecanju i smanjenju temeljnoga kapitala drustva,

7. imenovanju revizora za ispitivanje radnji obavljenih u osnivanju drustva ili radnji
vodenja poslova drustva i utvrdivanju naknade za njegov rad,

8. uvrstenju dionica dru$tva na uredeno trZiste radi trgovanja i o povlacenju dionica s tog
uvrstenja,

9. prestanku drustva.

Clanovi uprave, odnosno izvr$ni direktori i ¢lanovi nadzornog, odnosno upravnog
odbora moraju sudjelovati u radu glavne skupstine. O pitanjima vodenja poslova drustva
glavna skupstina moZe odludivati samo onda ako to od nje zatraZi uprava, odnosno
izvrsni direktori drustva.

B)NADZORNI ODBOR DIONICKOG DRUSTVA

Nadzorni odbor ima najmanje 3 ¢lana. Statutom se moze odrediti i veéi broj
¢lanova nadzornog odbora s time da njihov broj mora biti neparan. Clanom nadzornog
odbora moZe biti fizicka osoba koja je potpuno poslovno sposobna, a statutom se mogu
odrediti uvjeti koje mora ispuniti osoba da bi bila imenovana u nadzorni odbor. Clanom
nadzornog odbora ne moZe biti:

1. ¢lan uprave drustva,

2. ¢lan nadzornog, odnosno upravnog odbora u 10 drustava,

3. clan uprave, odnosno izvr$ni direktor drustva koje je ovisno u odnosu na dionic¢ko
drustvo,

59



4. ¢lan uprave, odnosno izvrsni direktor drugog drustva kapitala u ¢ijem se nadzornom,
odnosno upravnom odboru nalazi ¢lan uprave drustva.

Statutom se mogu propisati posebni uvjeti za ¢lanove nadzornog odbora koje bira
glavna skupstina osim za ¢lanove koje bira na temelju prijedloga sukladno posebnom
zakonu. Clanove nadzornog odbora bira glavna skupstina drustva.

Statutom se moze predvidjeti da odredeni dioni¢ari imenuju odredeni broj ¢lanova
nadzornog odbora. Kada je tako propisano posebnim zakonom, u statutu se odreduje broj
¢lanova nadzornog odbora koje imenuju zaposleni.

Pravo imenovanja ¢lanova nadzornog odbora mogu imati samo odredeni dionicari
ili svakodobni imatelji odredenih dionica. Imateljima odredenih dionica moze se statutom
dati pravo da imenuju clanove nadzornog odbora ako je za prijenos tih dionica potrebna
suglasnost drustva. Dioni¢ari mogu u nadzorni odbor imenovati najviSe jednu tre¢inu
¢lanova odbora.

Ne mogu se izabrati zamjenici ¢lanova nadzornog odbora. Nadzorni odbor nadzire
vodenje poslova drustva. Nadzorni odbor moZe pregledavati i ispitivati poslovne knjige i
dokumentaciju drustva, blagajnu, vrijednosne papire i druge stvari. U tu svrhu odbor moze
koristiti pojedine svoje ¢lanove ili struénjake. Nadzorni odbor daje nalog revizoru za
ispitivanje godisnjih financijskih izvje$¢a drustva i koncerna.

Nadzorni odbor podnosi glavnoj skupstini pisano izvje$ce o obavljenom nadzoru. U
izvjeS¢u duZan je posebno navesti djeluje li drustvo u skladu sa zakonom i aktima drustva
te odlukama glavne skupstine, jesu li godi$nja financijska izvje$¢a napravljena u skladu sa
stanjem u poslovnim knjigama drustva i pokazuju li ispravno imovinsko i poslovno stanje
drustva te stav koji ima o prijedlogu uprave glede upotrebe dobiti i pokri¢a gubitka u
drustvu.

Nadzorni odbor moZe sazvati glavnu skupstinu drustva. On to mora uéiniti kada je
to potrebno radi dobrobiti drustva. Vodenje poslova dru$tva ne moZe se prenijeti na
nadzorni odbor. Statutom ili odlukom nadzornog odbora moze se odrediti da se odredene
vrste poslova mogu obavljati samo uz prethodnu suglasnost toga odbora. Odbije li
nadzorni odbor dati suglasnost, uprava moZe zatraziti od glavne skupstine da ona dade
potrebnu suglasnost.

Nadzorni odbor iz reda svojih ¢lanova izabire predsjednika i najmanje jednog
njegovog zamjenika, koji ima prava i obveze predsjednika samo onda ako je ovaj
sprijecen u obavljanju svoje funkcije.

C)UPRAVA DIONICKOG DRUSTVA

Uprava se sastoji od 1 ili viSe osoba (direktori) ¢iji se broj odreduje statutom.
Ako se uprava sastoji od viSe osoba, jedna se od njih mora imenovati za predsjednika.
Clanom uprave moZe biti svaka fizika osoba koja je potpuno poslovno sposobna a
u statutu se mogu odrediti uvjeti za imenovanje ¢lanova uprave. Clanom uprave ne moze
biti osoba:
1. koja je kaznjena za kazreno djelo zlouporabe stecaja, zlouporabe u postupku steéaja,
pogodovanja vjerovnika ili povrede obveze vodenja trgovackih i poslovnih knjiga ili
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2. protiv koje je izreCena mjera sigurnosti zabrane obavljanja zanimanja koje je u
potpunosti ili djelomi¢no obuhvac¢eno predmetom poslovanja drustva za vrijeme dok
traje ta zabrana.

Uprava vodi poslove drustva na vlastitu odgovornost. Ako se uprava sastoji od
viSe osoba, ¢lanovi uprave ovlasteni su da poslove vode samo zajedno.

Uprava zastupa dru$tvo. U tome je ovlaStena poduzimati sve pravne radnje
zastupanja u poslovima, pred sudom i drugim organima vlasti. Ako se uprava sastoji od
viSe osoba, a statutom se drugacije ne odredi, ¢lanovi uprave ovlasteni su zastupati
drustvo samo skupno.

Clanovi uprave moraju se u odnosu na drustvo u vodenju poslova drzati
ogranicenja koja su im u okviru propisa postavljena statutom, odlukama nadzornog
odbora i glavne skupstine te poslovnikom o radu uprave.

Uprava je duzna da:

1. na zahtjev glavne skupstine pripremi odluke i opce akte Cije je donoSenje u nadleznosti
glavne skupstine; '

2. pripremi ugovore koji se mogu sklopiti samo uz suglasnost glavne skupstine;

3. izvrSava odluke koje glavna skupstina donese u okviru svoje nadleznosti.

Clanove uprave i predsjednika imenuje nadzorni odbor dru$tva najvise na
vrijeme od 5 godina s time da ih moZe ponovno imenovati. Ponovno imenovanje
predsjednika i ¢lanova uprave nije moguce ranije od godinu dana prije isteka njihova
mandata.

Nadzorni odbor mozZe opozvati svoju odluku o imenovanju ¢lana uprave ili njezina
predsjednika kada za to postoji vazan razlog. Vaznim razlogom narocito se smatra gruba
povreda duZnosti, nesposobnost za uredno obavljanje poslova dru$tva ili izglasavanje
nepovjerenja u glavnoj skupstini drustva, osim ako je to u¢injeno zbog ocito neutemeljenih
razloga.

Uprava mora izvjeSc¢ivati nadzorni odbor o:

1. poslovnoj politici i o drugim nacelnim pitanjima buduceg vodenja poslova te
odstupanjima od ranijih predvidanja s navodenjem razloga za to;

2. rentabilnosti poslovanja drustva a napose rentabilnosti upotrebe vlastitoga kapitala;

tijeku poslova, napose prihoda i stanja drustva;

4. poslovima koji bi mogli biti od velikog znacaja za rentabilnost poslovanja i za
likvidnost drustva.

Uprava drusStva duzna je jednom godiSnje u pisanom obliku podnijeti glavnoj
skupstini izvjeS¢e o stanju drustva. U godiSnjem izvjeS¢u o stanju drustva mora se
korektno prikazati najmanje razvitak i rezultat poeslovanja drustva te financijsko stanje u
kome se ono nalazi uz opis glavnih rizika i nesigurnosti kojima je izloZeno.

U izvjeS¢u moraju se prikazati i:

a) svivazniji poslovni dogadaji koji su se pojavili nakon proteka poslovne godine;

b) ocekivani razvoj drustva u buduénosti;

c) djelovanje drustva na podrucju istrazivanja i razvoja;

d) obavijesti o stjecanju vlastitih dionica drustva;

e) podaci o upotrebi financijskih instrumenata te podaci vazni za prosudbu stanja
imovine drustva, njegovih obveza, financijskog poloZaja, dobiti i gubitka, ciljeva
upravljanja financijskim rizicima i politikama uklju¢ujuéi i politiku poduzimanja mjera

£
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zastite od gubitka u pojedinim vaznijim vrstama predvidenih poslova koji se posebno
ratunovodstveno iskazuju kao i izloZzenost drustva cjenovnom riziku, kreditnom riziku,
riziku likvidnosti i riziku tijeka gotovine.

DRUSTVO S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

Drustvo s ogranicenom odgovorno$cu je trgovacko drustvo u koje jedna ili vise
pravnih ili fizi¢kih osoba unose tloge u unaprijed dogovoreni temeljni kapital. Ulozi ne
moraju biti jednaki. Osniva¢ moze kod osnivanja drustva preuzeti viSe poslovnih udjela.
Ukupan iznos svih tiloga mora odgovarati iznosu temeljnog kapitala drustva.

Drustvo mogu osnovati jedna ili viSe osoba, a osniva se na temelju ugovora kojega
sklapaju osnivaci (drustveni ugovor). Svi osnivaci moraju potpisati drustveni ugovor koji
se sklapa u obliku javnobiljezZnickog akta ili privatne isprave koju potvrdi javni biljeznik.
Temeljni kapital dru$tva mora biti izraZen u kunama a najniZi iznos temeljnog kapitala
drustva je 20.000,00 kuna.

Organi drustva s ograni¢enom odgovorno$cu su:

1. sKkupstina
2. nadzorni odbor i
3. uprava.

A) SKUPSTINA DRUSTVA S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

Clanovi dru$tva u skupstini donose odluke na koje su ovlateni zakonom i
drustvenim ugovorom, osim ako se svi ¢lanovi u pojedinom slu¢aju u pisanom obliku ne
dogovore o odluci koju treba donijeti ili izjave da su suglasni s time da se o njoj glasuje
pisanim putem. Skupstina odlu¢uje o pitanjima odredenim drustvenim ugovorom, a
osobito o:

financijskim izvjeS¢ima drustva,
izvjeS¢u uprave o stanju dru$tva ako ga je drustvo duZno izraditi,
upotrebi ostvarene dobiti i pokrivanju gubitka,
davanju razrje$nice ¢lanovima uprave i nadzornog odbora (ako ga drustvo ima),
zahtjevu za uplatama uloga,
povratu dodatnih uplata novca ¢lanovima drustva,
imenovanju i opozivu ¢lanova uprave,
izboru i opozivu ¢lanova nadzornog odbora (ako ga drustvo ima),
podjeli, spajanju i povlacenju poslovnih udjela,
. davanju prokure ili trgovacke punomoci za sve pogone koju treba dati uprava,
. mjerama za ispitivanje i nadzor nad vodenjem poslova,
. izmjeni druStvenog ugovora,
. postavljanju zahtjeva za naknadu Stete koje drustvo mozZe imati protiv ¢lanova uprave
i nadzornog odbora i zamjenika ¢lanova uprave,
sklapanju ugovora kojima drustvo treba trajno ste¢i stvari ili prava za neki svoj pogon
za koje se placa protuvrijednost koja je viSa od vrijednosti petine temeljnog kapitala
drustva.
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B) NADZORNI ODBOR DRUSTVA S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

Drustvenim ugovorom odreduje se ima li drustvo nadzorni odbor. Dru$tvo mora
imati nadzorni odbor:
1. ako je prosjetan broj zaposlenih u godini ve¢i od 200, ili
2. ako je to za drustvo koje obavlja odredenu djelatnost propisano posebnim zakonom, ili
3. ako je temeljni kapital drustva ve¢i od 600.000,00 kuna i ono ima vise od 50 ¢lanova,
ili
4. ako drustvo jedinstveno vodi dionicka dru$tva ili drustva s ograni¢enom
odgovornoscu koja moraju imati nadzorni odbor ili s viSe od 50% sudjeluje u njima s
neposrednim udjelom u temeljnom kapitalu a u oba slucaja je broj zaposlenih u
nekome od drustava ili u svim drustvima zajedno u prosjeku veéi od 200, ili
5. ako je drustvo komplementar u komanditnom drusStvu a prosjecan broj zaposlenih u
drustvu i u komanditnom drustvu je zajedno ve¢i od 200.
Prosjecan broj zaposlenih odreduje se prema brojevima zaposlenih u drustvu
svakoga posljednjega dana u mjesecu u prethodnoj kalendarskoj godini.
Nadzorni odbor sastoji se od 3 ¢lana. DruStvenim ugovorom moze se odrediti da
nadzorni odbor ima viSe ¢lanova ali njihov broj mora biti neparan.

C) UPRAVA DRUSTVA S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

Uprava drustva sastoji se od 1 ili viSe direktora. Uprava vodi poslove drustva u
skladu s drustvenim ugovorom, odlukama ¢lanova drustva i obveznim uputama skupstine
i nadzornog odbora ako ga drustvo ima.

Nacin rada uprave propisuje se druStvenim ugovorom. Ako neka pitanja glede
nacina rada uprave nisu uredena drustvenim ugovorom ili ,Zakonom o trgovackim
drustvima“, moZe ih urediti uprava posebnim aktom koji u tu svrhu donosi.

Clanovi dru$tva svojom odlukom imenuju upravu drustva, ako dru$tvenim
ugovorom nije predvideno da je imenuje netko drugi u drustvu. Ako se za ¢lana uprave
imenuje nekoga od njih, to se moZe uéiniti i u druStvenom ugovoru pa i za vrijeme dok je
¢lan uprave ¢lan u drustvu.

Ako se drustvenim ugovorom odredi da se svi ¢lanovi drustva imenuju ¢lanovima
uprave, to se odnosi samo na one ¢lanove drustva koji su to bili u vrijeme kada se odredba
o tome unosila u ugovor.

Drustvo zastupa uprava. Ako uprava ima viSe ¢lanova, drustvenim ugovorom moze
se odrediti da drustvo zastupa jedan ¢lan uprave samostalno, viSe njih skupno ili jedan
clan zajedno s prokuristom.

4.3.POSLOVNE FUNKCIJE

U provodenju podjele rada, poslovanje pojedinog ugostiteljskog poduzeca
ras¢lanjuje se ne samo na funkcije upravljanja, rukovodenja i izvrSavanja poslova, nego se
izvrsna funkcija rasc¢lanjuje - prema vrsti i opsegu poslova - na viSe poslovnih
funkcija u poduzecu (vidi sliku br. 17).
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Slika br. 17: Odnos osnovnih i poslovnih funkcija ugostiteljskog poduzeca

OSNOVNE FUNKCIJE

UGOSTITELJSKOG
PODUZECA .

FUNKCIJA {
IZVRSAVANJA !

FUNKCIJA |

FUNKCIJA |
\ RUKOVODENJA

UPRAVLJANJA

Tako u poslovanju pojedinog ugostiteljskog poduzeca treba najprije osigurati
potrebna financijska sredstva i nabaviti potrebna sredstva za rad i predmete rada, zatim
osigurati potrebnu radnu snagu i brinuti se o kadrovima, a glavna je proizvodno-usluzna
djelatnost samo pripremanje i pruzanje usluga, zatim prodaja i napladivanje prodanih
usluga, pracenje (evidentiranje) i obracunavanje poslovanja i rezultata poslovanja, briga o
razvoju i unapredenju poslovanja, vodenje op¢ih i administrativnih poslova i dr.

Prema tome, glavne poslovne funkcije u ugostiteljskim poduzec¢ima jesu:

1. proizvodno-usluzna

2. marketinsko-prodajna

3. nabavna

4. financijsko-ratunovodstvena
5. kadrovska

6.

opca ili administrativna;

a pomocne poslovne funkcije su
1. analiticko-planska

2. razvojna

3. kontrolna.

Proizvodno-usluzna funkcija obuhvaca poslove na proizvodnji, pripremanju i
pruzanju ugostiteljskih usluga koje su predmet poslovanja pojedinih poduzeéa. Obuhvaca
sve poslove proizvodne prirode (proizvodnja, pripremanje i usluzivanje jela, pica i
napitaka i ostalih usluga).

Marketin$ko-prodajna funkcija obuhvaca prodaju nabavljenih, proizvedenih ili
pripremljenih proizvoda i usluga. Obuhvac¢a poslove prodaje i promocije usluga, ali i
formiranje cijena. Prodajna funkcija se samo uvjetno moZe tako nazvati, buduéi da se ona
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danas, po suvremenoj definiciji uklju¢uje u funkciju marketinga, koja, uz poslove $to
standardno spadaju u funkciju prodaje, sada dodaje jo$ unapredenje proizvoda i usluga te
marketing istraZivanja, kao nuzne podfunkcije u novoj koncepciji trziSnog poslovanja.

Nabavna funkcija obuhvaca poslove nabave i uskladiStenja predmeta rada i
sredstava za rad. Obuhvaca poslove vezane za nabavu sirovina, repromaterijala i opreme,
te skladi$tenje i cuvanje zaliha.

Financijsko-racunovodstvena funkcija obuhvaca poslove osiguranja i
rukovodenja financijskim sredstvima, pracenje i evidentiranje kretanja sredstava i
rezultata poslovanja, i druge slicne poslove.

Kadrovska funkcija obuhvaca poslove oko pripremanja potrebnih kadrova u
poduzecu, uredivanje radnih odnosa i nagradivanje, brigu o kadrovima, radnim uvjetima i
uvjetima Zivota radnika, o izobrazbi i stru¢nom usavrSavanju kadrova i sl. Obuhvaca
poslove oko razvoja kadrova, personalne poslove i evidenciju.

Opéa ili administrativna funkcija sastoji se u vodenju potrebne opce
administracije u poduzecu, pravne sluzbe, ekonomata. Medu ove funkcije neki autori
ubrajaju i ,,0péu” funkciju, koja u stvari ne povezuje srodne ve¢ razli¢ite poslove, premda
bi po tome $to ¢ini ,skup poveznih poslova“ mogla biti klasificirana kao posebna funkcija??
(najées¢e uklju¢uje administrativne i pravne poslove, korespondenciju, nadzor nad
pomo¢nim sluzbama i dr.

Razvojna funkcija obuhvaca dugorocno razvojno programiranje, ukljucujuci
razvoj proizvoda, kapaciteta i kadrova.

Postojanje i vodenje pojedinih poslovnih funkcija specifican je problem svakog
pojedinog ugostiteljskog poduzeca i ovisit ¢e o razli¢itim faktorima, kao $to su predmet
poslovanja, veli¢ina poduzeéa, organizacijski oblik, broj i kvalifikacija zaposlenih radnika,
sredstva koja stoje na raspolaganju i dr.

NOSITELJI FUNKCIJA

U vezi s organizacijom funkcija u ugostiteljskom poduzecu, postavlja se pitanje
nositelja funkcija, tj. tko ¢e obavljati i kako se moZe organizirati obavljanje postojecih
funkcija u poduzeéu. U tom pogledu, treba razlikovati da li se radi o osnovnim funkcijama
(upravljanja, rukovodenja i izvr§avanja poslova) ili o poslovnim funkcijama u poduzecu.
Buduéi da je prethodno objasnjeno tko su nositelji osnovnih funkcija, u nastavku se
opsirnije opisuju nositelji poslovnih funkcija.

Kao $to se da zakljutiti iz prikaza u slici br. 18, poslovne funkcije u pojedinom
ugostiteljskom poduzecu mogu biti organizirane u posebne organizacijske jedinice, kao $to
su sektori, sluzbe, odjeli (za zajednicke stru¢ne poslove), pogoni, poslovne i radne jedinice
i skupine (za tehnicke poslove na pripremi i pruzanju samih usluga).

27 Borkovié, V., Kobasi¢, A, Poslovanje ugostiteljskih poduzeéa, SveuciliSte u Splitu, Fakultet za turizam i
vanjsku trgovinu Dubrovnik, Dubrovnik, 1993, str. 75.
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Slika br. 18: Organizacija poslovnih funkcija ugostiteljskog poduzeca

POSLOVNE FUNKCIJE

& :
ZAJEDNICKI STRUCNI POSLOVI l TEHNICKI POSLOVI l
l Sektor Il Sluzba Il Odjel ll Pogoni ll F_’osl'o\'/ne Il 'Ra'dr-xe Ii Skupine I
jedinice jedinice

Medutim, svaka poslovna funkcija ne mora biti posebno organizirana, Sto ¢e ovisiti
o veli¢ini poduzeca, opsegu poslovanja i drugim faktorima. U jednom sektoru mogu biti
organizirane i dvije poslovne funkcije.

USKLADIVANJE FUNKCIJA

Pri formiranju i organiziranju funkcija u pojedinom ugostiteljskom poduzecu,
treba imati na umu da je pojedina funkcija samo jedna karika u lancu poslovanja poduzeca
i da su sve funkcije kao i njihovi nositelji, medusobno povezane i zavisne. Stoga je
potrebno uskladivanje funkcija u poduzecu.

Posebno su usko povezane funkcije upravljanja i rukovodenja. Njihov je zajednicki
zadatak da sve ostale izvrsne i poslovne funkcije neprestano uskladuju i povezuju u
jedinstvenu cjelinu usmjerenu na ostvarenje osnovnih zadataka i ciljeva poduzeca.

Glavna proizvodno-usluzna funkcija u ugostiteljskim poduzeéima ne moZe se vrsiti
bez osiguranja potrebnih sredstava i radnika, a uspjeh proizvodno-usluzne funkcije ovisi
opet o prodaji proizvoda i usluga i naplati. Osiguranje potrebnih financijskih sredstava
omogucuje nabavu i proizvodnju, kao i izvrSavanje razli¢itih obaveza iz poslovanja
poduzeca itd.

Pojedine funkcije poduzeca nisu samo usko povezane i ovisne jedna o drugoj, nego
se medusobno i isprepli¢y, i to osnovne i poslovne funkcije, izmedu sebe i pojedinacno.
Tako se proizvodno-usluznom djelatnos$cu i drugim poslovnim djelatnostima poduzeca
upravlja i rukovodi, a u okviru tih poslovnih funkcija izvrSavaju se i odgovarajuci poslovi
koji pripadaju u pojedinu djelatnost.

Sto se ti¢e vaznosti pojedinih poslovnih funkcija, moZe se zakljutiti da su sve
funkcije manje-viSe jednako vazne i mora im se obratiti jednaka paznja.

4.4.PROCESNE FUNKCIJE U UGOSTITELJSTVU

Rije¢ proces?8 potjete od latinske rije¢i processus i oznacava tijek, put i nacin
kojim ne$to postaje ili biva, odnosno razvitak ili postupak. Proces se u najSirem znacenju

28 Ani¢, S, Klai¢, N, Domovié, Z, Rjeénik stranih rije¢i, Sani-Plus, Zagreb, 1998, str. 1163.
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moze definirati2? i kao zakonomjerni slijed stanja, faza, pojava i sl,, odnosno kao ukupnost
radnji koje se obavljaju da se dobije odredeni rezultat (proizvodni proces, proces prerade i
dr.).

Proces je skup povezanih aktivnosti, koji zajedno ¢ine vrijednost za korisnika. U
tradicionalnim tvrtkama procesi su razdijeljeni medu razli¢itim organizacijskim
jedinicama i kao takvi gotovo nezamijeceni a kamoli upravljani. Medutim, procesi su u
stvari ono $to tvrtke obavljaju i oni su sredstvo pomo¢u kojih tvrtke kreiraju vrijednost za
svoje korisnike. Danas se moze svjedociti ucestalim reorganizacijama, pa umjesto da se
najprije dizajnira procese a tek nakon toga postavi organizacija, koja ¢e sluziti da procesi
dobro funkcioniraju, radi se upravo obrnutim putem.

Poslovni su procesi smjesteni unutar svojih granica, no sposobni su prihvatiti
jedan ili viSe ulaza (inputa) i stvoriti rezultate, odnosno izlaze (outpute) za svoju okolinu.
Sastoje se od aktivnosti koje se poduzimaju radi stvaranja vrijednosti za kupce.
Kontroliraju ih i koordiniraju upravljacki procesi radi ostvarenja poslovnih ciljeva.
I[nfrastrukturnu pomo¢ poslovnim procesima omogucavaju procesi podrske. U
tradicionalnim se organizacijskim strukturama poduze¢a promatraju kroz vertikalne
funkcionalne granice razli¢itih odjela (kao $to su marketing, proizvodnja, financije) koji su
Cesto samodostatni s nastojanjem da sami stvore vertikalne kontrolne i upravljacke
kanale.

Medutim, poslovni procesi vrlo ¢esto horizontalno presijecaju sve te vertikalne
funkcionalne granice. Poslovni su procesi izvor zastoja u ovim popre¢no funkcionalnim
putovima i u pro$losti su rijetko dokumentirani. Posljedica ovog drukc¢ijeg horizontalnog
pogleda potraga je za korporacijskom transformacijom i proboj ka fleksibilnijim i timski
baziranim (horizontalnim) organizacijama.

Kao organizacijska Zila kucavica, djelotvornost poslovnih procesa utjecat ¢e na
usluge gostima, kvalitetu i profitabilnost. Cilj menadZera u poduze¢ima je uspje$nost i
konkurentnost na trzistu, smanjenje troskova proizvodnje, povecanje profita. Orijentacija
ka trziSnom gospodarstvu neminovno zahtijeva vazne promjene u poslovanju poduzeca a
mijenjanje postojeceg poslovnog sustava osnovni je preduvjet buduce efikasnosti i
konkurentnosti.

Fokus promatranja je proSiren, ne promatraju se viSe zadaci, poslovi, ljudi ili
strukture, ve¢ iskljudivo procesi. Tako Hammer i Champy3° za proces navode da je to skup
aktivnosti koje koriste¢i odgovarajuce ulaze stvaraju izlaz koji ima odredenu vrijednost za
kupca.

Harrington3! smatra da se poslovni proces sastoji od niza logicki povezanih
zadataka, koji koriste resurse organizacije da bi ostvarili unaprijed definirane rezultate.

Vuks$i¢32 smatra da proces predstavlja niz aktivnosti ili ponaSanje za cije je
izvodenje potrebno neko vrijeme. Pri tome je nuzno razlikovanje nekoliko pojmova bitnih
za izvrSenje procesa:

1. procedure opisuju $to treba napraviti u odredenoj situaciji;

29 Ani¢, V., Rje¢nik hrvatskog jezika, Novi liber, Zagreb, 1998, str. 904.

30 Hammer, M., Champy, ., Reengineering the Corporation: A Manivesto for Business Revolution, Harper
Business, New York, 1993, str. 11.

31 Harrington, H.J., Business Process Improvement, McGraw-Hill Book Company, New York, 1984, str. 127.

32 Bosilj Vuksié, V., Informacijski sustav kao potpora restrukturiranju poduzeca, ¢asopis “Poslovna analiza
i upravljanje”, broj 1/96, str. 39.
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2. funkcije su dijelovi organizacije (osoblje i resursi) kojima su pridruZene odredene
odgovornosti;

3. resursiizvode aktivnosti, koriste se u nekom procesu;

4. entiteti (objekti) su elementi koji prolaze kroz proces i tom se prilikom transformiraju
(na ulazne elemente djeluju procesi i nastaju izlazni elementi).

Naravno da se uvijek podrazumijeva moguénost dekompozicije procesa na
podprocese zbog preciznijeg definiranja procesa i dobivanja preciznijih rezultata
simulacije. Svaki se proces ili podproces dalje ras¢lanjuje na aktivnosti. Aktivnosti su
objekti na najniZoj razini, one se ne mogu dalje raSclanjivati, pridruzeno im je
odgovarajuce ponasanje, a za vrijeme odvijanja aktivnosti koriste pripadajuée resurse.

Poslovni procesi trebali bi biti definirani tako da zaposlenici mogu bolje razumjeti
svoje uloge, odgovornosti, ovisnosti i nacin obavljanja odredenog posla.

Svaka aktivnost koju radnici u ugostiteljskom objektu obavljaju, zapravo je dio
nekoga $ireg procesa. Ispod procesa na najviSoj razini nalaze se brojni potporni procesi
koji se takoder ne smiju zanemariti. Na primjeru hotelskog poslovanja, hijerarhijska
podjela procesa izgleda kao Sto je prikazano na slici br. 19.

Slika br. 19: Hijerarhija procesa

Procesna hijerarhija posebice dolazi do izrazaja u klju¢nim poslovnim procesima
koji se protezu kroz cijelu organizaciju. Ti veliki poslovni procesi sastavljeni su od vise
podprocesa, koji djeluju svaki u svom podrudju. Podprocesi se mogu podijeliti na
aktivnosti koje su zapravo odgovor na pitanje $to radi organizacija. Postoje i zadaci, koji su
podskup aktivnosti. Za obavljanje pojedinih zadataka najces$ce su zaduZeni pojedinci, koji
te zadatke mogu rastaviti na korake, najmanje sastavne elemente poslovnih procesa. No
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koraci su vrlo ¢esto predetaljna razina, pa se smatra da je analiza zadataka odredene
aktivnosti dovoljno dobar nacin utvrdivanja podrucja potrebnih poboljSanja.

Za uspjeSno odredivanje poslovnih procesa, potrebno je znati njihova temeljna
obiljezja, kao $to su:
a) svaki proces ima svrhu;
b) svaki proces ima vlasnika;
c) svaki proces ima pocetak i zavrSetak;
d) uproces ulaze inputi, a izlaze outputi;
e) proces je sastavljen od sekvencijski izvedivih aktivnosti;
f) natemelju ulazaiizlaza procesa lako se utvrduje uspjeSnost procesa;
g) kako bi proces opstao, treba imati poznate unutarnje i vanjske potrosace te dobavljace;
h) unaprjedenje procesa je neizbjezno.

Svaki proces koji ispunjava navedene uvjete nije nuzno i dobar proces. Da bi
proces bio uspjesan potrebno je zadovoljiti i ove uvjete:
a) proces treba biti usmjeren na potrosace;
b) outputi procesa trebaju stalno pruzati dodanu vrijednost;
c) proces treba imati sposobnog vlasnika procesa;
d) proces je razumljiv svima i u odlucivanje su ukljuceni svi oni koji sudjeluju u procesu;
e) postavljene su mjere uspjesnosti i u¢inkovitosti procesa;
f) nuzno je neprekidno unaprjedivanje procesa.

lako je kvalitetno definiranje poslovnih procesa vrlo vazno, u praksi su oni
najcesce nepregledni, nedokumentirani i neprilagodeni stvarnim potrebama poslovanja.
Procesi se provode u sklopu razli¢itih funkcijskih organizacijskih jedinica, pritom nailazeci
na probleme koji se obi¢no pojavljuju pri prijelazu iz jednog odjela u drugi odjel.

Resursi mogu biti ljudi, oprema, uredaji, prostorije, bilo $to potrebno za odvijanje
aktivnosti (slika br. 20).

Uz resurse uvijek se navodi podatak o kapacitetu jedinice resursa (npr. hotel ima
100 smjestajnih jedinica). Svaki resurs moZe imati i svoj plan iskoriStenja. Entiteti koji
prolaze kroz proces mogu biti fizicke jedinice (sirovine, namirnice) ili informacijske
jedinice.
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Slika br. 20: Medusobni odnosi procesa, resursa i entiteta

ENTITET ENTITET
(sirovine, (usluga)
namirnice,

informacije)

RESURSI
(smjestajne jedinice,
osoblje, oprema, uredaji)

Izvor: Prilagodeno prema Bosilj Vuksic, V., doktorska disertacija, Fakultet organizacije i informatike, VaraZdin,
1995.

Procesno orijentirana funkcionalna struktura predstavlja podvrstu funkcionalne
organizacijske strukture u kojoj se organizacijske jedinice formiraju prema fazama
procesa proizvodnje, odnosno prema fazama tehnolo$kog procesa.3® U osnovi je
funkcionalna, samo se organizacijske jedinice, umjesto prema poslovnim funkcijama,
formiraju prema procesnim funkcijama.

Postoje tri tipa poslovnih procesa (slika br. 21):3¢
1. procesi upravljanja (utjetu na procese podrske i sredi$nje procese),

2. procesi podrSke (kojima se zadovoljavaju interne potrebe: potrebe zaposlenih,
potrebe za izvrSenje proizvodno-usluZnog procesaidr.) i

3. sredi$nji procesi (usmjereni su na zadovoljavanje potreba gostiju, odnosno gosti
postaju fokus interesa).

Procesi su oduvijek sastavni dio poduzeca, vrlo rijetko se opisuju i analiziraju, jer
su nevidljivi i neopipljivi a naj¢e$¢e im se dodjeljuju imena. Za razliku od procesa, funkcije
je puno jednostavnije opisivati, jer se pridruzuju ljudima (direktor, Sef odjela) i sluzbama
(sluzba prodaje, proizvodni pogon).

33 Ekonomski leksikon, Leksikografski zavod “Miroslav Krleza” i Masmedia, Zagreb, 1995., str. 735.
34 OQuld, M.A, Business Processes: Modeling and Analysis for R ing and Improvement, Wiley,
1995, str., 28.
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Slika br. 21: Tipovi poslovnih procesa

UPRAVLJACKI
PROCESI

ZAHTJEVI SREDISN]I ZADOVOLJENJE

POTREBA

GOSTIJU PROCESI GOSTIJU

PROCESI
PODRSKE

Izvor: Prilagodeno prema Ould, M.A, Business Processes: Modeling and Analysis for Reengineering and
Improvement, Wiley, 1995, str., 28.

Da bi se maksimizirali ucinci poslovanja, potrebno je fokusirati se na temeljne
poslovne procese €iji je ucinak izravno vezan na gosta, prije nego na procese potpore koji
su samo interne prirode. Koncentriranjem na takve procese mogu se brzo uociti i ukloniti
aktivnosti nedodane vrijednosti i na taj nacin povecati djelotvornost. Tradicionalnim
putem, ukinule bi se ili smanjile neke poslovne funkcije, $to ni u kom slucaju ne bi dalo isti
rezultat.

Na taj se nacin procesi odvajaju od pojedinih odjela i ukazuju na participaciju
veceg broja odjela u jednom procesu. Promatranje ugostiteljskog objekta (na primjer:
hotela) kroz njegove procese daje vjerodostojniju sliku poslovanja. Hijerarhijska
organizacija poslovanja i podjela na poslovne zadatke onemogucavaju cjeloviti pregled
poslovanja.

Zaposleni u hotelu promatraju samo svoju ulogu unutar organizacije, nemaju
predodzbu cjelovitog, zaokruZenog procesa i ne mogu zbog nedostatka potrebnih
informacija poduzeti odgovarajuce organizacijske promjene.

Ako se hotel prihvati kao organizacijska cjelina izvodenja procesnih funkcija (jer
¢ini funkcionalno, prostorno, ekonomski i po odgovornosti zaokruzenu cjelinu), procesne
funkcije obuhvacaju izvodenje proizvodno-usluzno-prodajnog procesa kao osnovne
djelatnosti hotela. Rezultati poslovnog odlucivanja u hotelu manifestiraju se u okviru
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poslovnih, ali najviSe u okviru procesnih funkcija,3 kao vanjski vidljivom podrucju
funkcioniranja hotela kao poslovnog sustava.
Procesne funkcije jesu:

A)OSNOVNE
1. proces pripreme i pruzanja usluga smjestaja,
2. proces pripreme i pruzanja usluga prehrane i pica.
B) DOPUNSKE
1. procesi u okviru svih dopunskih usluga hotelske ponude koje se mogu podijeliti na:

¢ izvanpansionske ugostiteljske usluge (usluge prehrane i to¢enja pi¢a),

+»dodatne izvanpansionske usluge (pruZanje sadrzaja aktivnog odmora i druge

pratece usluge).

Na temelju dosad navedenog, mogu se definirati procesi (kao op¢a kategorija) i
procesne funkcije hotela i re¢i da su procesi skup povezanih aktivnosti kojima se
odredeni inputi (ulazi) transformiraju u korisne outpute (izlaze), dok procesne funkcije
predstavljaju niz logickih povezanih aktivnosti koje koriste resurse, a ¢iji je krajnji cilj
zadovoljenje potreba gostiju za uslugama odgovarajuce kvalitete i cijene, u adekvatnom

vremenskom roku, uz istovremeno ostvarivanje neke vrijednosti.

PIR EA 1cl d

35 Persi¢, M, Informacijski sistem osnovnih pri g P ¢a, Casopis
«Ugostiteljstvo i turizamy, U.T. marketing, Zagreb, broj 11/89, str. 62.
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Slika br. 22: Organizacijska struktura hotelskog poduzeca (poslovne i procesne funkcije)

SKUPSTINA d.d.
Predsjednik Skupstine

NADZORNI ODBOR
Predsjednik NO
Clanovi NO
|
GLAVNA/VRHOVNA

UPRAVA (Predsjednik/¢lanovi)
l ¢ KONTROLING II I |

I URED UPRAVE

'
| | | Il

] De——
FUNKCIJA L NABAVNA PROIZVODNO- | KADROVSKA FINANCIJSKO- FUNKCIJA
MARKETINGA FUNKCIJA USLUZNA FUNKCIJA ™ RACUNOVODSTVENA = ODRZAVANJA
FUNKCHA ; FUNKCIJA
| | | " |
1 1 | L] |
UGOSTITELJSKI UGOSTITELJSKI UGOSTITELJSKI OBJEKT UGOSTITELJSKI OBJEKT || ¢ WELLNESiSPA PONUDA
OBJEKT OBJEKT ZA PREHRANU I PICE ZA PREHRANU I PICE ¢ ANIMACIJA
ZA SMJESTA]J ZA SMJESTA] (D) 1| ¢ REKREACHA
(A) ¢ SPORT
I ¢ KULTURA
] L¢_KONGRESNA PONUDA
"1
|

DOPUNSKE PROCESNE
FUNKCIT




4.5.UTVRPIVANJE STRUKTURE PROIZVODNO-USLUZNOG PROCESA

Fleksibilnost, sve kraci trziSni vijek proizvoda, kvaliteta, organizacija koja uci
(Learning Organization), upravljanje promjenama, pruzanje usluga bez greske, samo su
neki od suvremenih poslovnih fenomena koji vaZe i za ugostiteljstvo. Organizacija mora
biti otvorena za vanjske utjecaje, a informatizacija omogucuje smanjivanje menadzerskih
razina, Sto ¢e za posljedicu imati pospjeSivanje inventivnosti kod zaposlenog osoblja i kod
menadZmenta.

Medutim, vanjski i unutarnji inovacijski procesi, te ostale forme organizacijske
prilagodbe ne mogu se ostvariti bez modernih tehnoloskih procesa, odnosno najnovije
tehnoloske arhitekture. Danas$nji menadZerski koncepti, koji nastaju npr. u marketinskoj
sferi, potenciraju znacaj gosta kojeg treba ne samo zadovoljiti ve¢ i oduSeviti. Segmentacija
trziSta te individualiziranje gosta, koji postaje poznati potrosac, iziskuje nove oblike
ugostiteljske ponude. Proizvodno-usluzni proces postaje sve bitniji, tj. pretvara se u
proizvodno-usluznu funkciju oko koje se grupiraju ostale poslovne operacije.

Proizvodno-usluzni proces koji okuplja ostale poslovne procese poput npr. nabave,
prodaje i marketinga je koncept kojeg naglasavaju danasnji teoreti¢ari menadzmenta u
ugostiteljstvu. Dakle, sada se govori o proizvodno-usluznom procesu kao procesu oko
kojeg se okupljaju druge poslovne funkcije u cilju pruzanja besprijekornih usluga $to
omogucuje osvajanje sve vecih trzisnih udjela.

Porastu znacaja proizvodno-usluZnog procesa doprinose i elementi vanjskog
okruZzja poslovne ugostiteljske organizacije, stoga se navode samo neki. Jedan od njih je
stalno povecanje diversifikacije usluga.

Ugostiteljski objekti (posebice hoteli) pruzaju sve ve¢i broj usluga kako bi
zadovoljili unikatne i sve specificnije zahtjeve gostiju, a one se postupno pe‘rsonaliziraju, tj.
pripremaju se i pruzaju po karakteru i Zeljama poznatih gostiju.

Cak i ugostiteljstvo, zahvaljujuéi istraZivanju trziSta, segmentacijom trzista i
komuniciranjem s gostima, plasira svoj integralni proizvod koji nastaje u uskoj suradnji s
gostima, a predstavlja prvi element marketing miksa kojega ¢ine sve materijalne i
nematerijalne usluge.

Ugostiteljska usluga u buduénosti nuzno mora poprimiti karakter individualizirane
usluge. Sve se viSe uocava znacaj modernizacije proizvodno-usluznog procesa, jer je rijec¢ o
procesu koji, pored ostalog, obiljezava povezanost vefeg broja podprocesa, danas u
gotovo svim ugostiteljskim objektima podrzanih informacijsko-komunikacijskom
tehnologijom (ICT). MoZe se dakle re¢i da se kvaliteta proizvodno-usluznog procesa u
ugostiteljstvu temelji na:

+ suvremenoj tehnologiji,
< kvaliteti izvrSenja svih podprocesa,
% sofisticiranim poslovnim odnosima zaposlenih.

Sve CeSce i korijenite trziSne promjene prisilili su ugostitelje na restrukturiranje
poslovnih organizacija. U tom procesu, menadzZeri u ugostiteljstvu uo¢ili su da tehnoloski
sustav ima vaznu ulogu. Ako se ugostiteljski objekt prihvati kao sloZeni, dinamicki i
otvoreni poslovni sustav, kojim se mora upravljati, tada upravljanje podrazumijeva
odlucivanje i provodenje odluka prema unaprijed definiranom cilju, $to predstavlja osnovu
usmjeravanja sustava k optimalnom ponaSanju. Sustavom se s druge strane, moze
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upravljati samo na osnovi preciznih, potpunih, razumljivih i pravovremenih informacija,
koje moraju biti relevantne, tj. problemski usmjerene za donosenje poslovne odluke.

Pritom se rezultati poslovnog odlucivanja manifestiraju u okviru poslovnih, a
najviSe u okviru procesnih funkcija, kao vanjski vidljivom podruc¢ju funkcioniranja
ugostiteljskog objekta kao poslovnog sustava. Slika br. 23 predstavlja strukturu
proizvodno-usluZnog procesa u najreprezentativnijem smjeStajnom objektu - hotelu. Za
uspjesan tijek reprodukcijskog procesa u hotelu, treba angazirati elemente u procesnim
funkcijama, uskladiti sa specifi¢nim zahtjevima djelatnosti, ali i s uZim i Sirim okruZenjem.
To namece potrebu standardizacije informacijskih tokova u procesnim funkcijama, jer se
na toj osnovi moZe provesti racionalizacija, od faze izgradnje preko faze investicijskog
opremanja, sve do tekucih nabava. To je nuZan preduvjet za ujednacivanje razine pruzenih
usluga i ¢ini kvalitativnu osnovu kategorizacije objekta.

1

Slika br. 23: Struktura proizvodno-usluznoga procesa u hotelu

Priprema i pruZanje usluga
SMJESTAJA

OSNOVNE
PROCESNE
FUNKCIJE

Priprema i pruZanje usluga
PREHRANE

Priprema i pruZanje usluga
TOCENJA PICA

DOPUNSKE

Priprema i pruZanje usluga
PROCESNE |  SPORTA, ZABAVEI

FUNKCIJE REKREACIJE

Priprema i pruzanje
OSTALIH USLUGA
(u zavisnosti od kategorije i
tipa hotela)

 HOTELSKI PROIZVOD

ﬁﬁﬁﬁ

] POSLOVNE FUNKCIJE HOTELA
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4.6.ROBNI, FINANCIJSKI I INFORMACIJSKI TOKOVI U UGOSTITEL)JSTVU

Za uspje$no obavljanje ugostiteljske djelatnosti, nuzZno je definirati podrudja
poslovnih procesa koji se izvr§avaju u svakom ugostiteljskom objektu. Ti su procesu sljededi:
1. prodaja kapaciteta (smjeStajnih, konzumnih i ostalih);

2. nabava potrebnih sirovina, namirnica, roba i materijala;

3. pracenje ostvarenog prometa (smjestaja, hrane i pi¢a - materijalno i vrijednosno, i
ostalih usluga);

financijsko-racunovodstveni poslovi i evidencija stalne imovine i sitnog inventara;
kadrovska evidencija;

upravljacka kontrola;

organizacija rada;

planiranje i ostvarenje plana.

U nastavku ¢e se opisati temeljni tokovi (robni, financijski i informacijski) C¢ije je
razumijevanje za menadZment uvjet bez kojega je nemoguée upravljati procesima u
hotelu. Znadenje razumijevanja navedenih robnih, financijskih i informacijskih tokova
preduvjet je i implementacije informacijske tehnologije koja ¢e olak$ati njihovo izvrienje a
samim time bolje i uspjesnije poslovanje hotela.

Robni tokovi koji prate izvr§enje procesne funkcije pripreme i pruzanja usluga
prehrane i tocenja pica u hotelu, mogu se promatrati kroz proces nabave i skladistenja
potrebnih materijala koji se sastoji od:

% nabave

zaprimanja

uskladistenja

izdavanja

inventure

materijalnog i financijskog pra¢enja materijala.

Funkcioniranja robnih, odnosno materijalnih tokova (Material Flow) treba biti

sukladno ovim principima:

1. materijal kvalitetom i koli¢inom odgovara postoje¢im potrebama,

2. materijal se nabavlja uz optimalne uvjete,

3. skladi$tenje se vrsi na ispravan nacin,

4. priprema i proizvodnja jela u kuhinji je higijenski i gastronomski ispravna,
5
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. posluzivanje jela i pica obavlja se na ugostiteljski natin,
. robni tok je optimalan po duzini i trajanju.
Osnovna podjela materijala je sljedeca:
hrana
pice
potro$ni materijal
materijal za odrZavanje i ¢i§¢enje.
Hrana i pice, kao osnovna vrsta robe u hotelu mozZe se tehnoloski podijeliti na tri
grupe (slika br. 24):
1. sirovine
2. namirnice
3. proizvode (uklju¢ujuéi poluproizvode).
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Obradom sirovina se prema recepturi rastava dobivaju namirnice, dok se
proizvodi i poluproizvodi prema recepturi sastava izraduju od namirnica.

Slika br. 24: Tehnoloski oblici hrane i pi¢a u ugostiteljstvu

Na sljedec¢im prikazima (slika br. 25 i slika br. 26) predoceni su dijagrami toka
pica i hrane u hotelu. Na slici br. 25 je robni tok pi¢a u hotelu, na kojem je vidljivo da se
pi¢e nakon zaprimanja u hotelu, pohranjuje u skladiste iz kojega se prema potrebi
dostavlja na prodajna mjesta. Pice se moze nalaziti samo u tehnoloskom obliku namirnice
ili proizvoda. '
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Slika br. 25: Dijagram toka pi¢a u hotelu

DOBAVLJAC

SKLADISTE PICA

NAMIRNICA

|

PRIRUCNO SKLADISTE
PRODAJNOG MJESTA

PROIZVOD

S druge strane, iz slike br. 26, vidljivo je da se sirovine i namirnice, nakon
zaprimanja u hotel pohranjuju u kuhinjsko skladiste, gdje se koristi u proizvodnji jela.
Hrana se u svom robnom toku najprije nalazi u obliku sirovina (ne sva hrana), zatim
namirnica te poluproizvoda i proizvoda.
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Slika br. 26: Dijagram toka hrane u hotelu

DOBAVLJAC

SIROVINA
NAMIRNICA

PRIRUCNO

H
KUHINJA

Y

PROIZVOD

RESTORAN (BLAGOVAONICA)

PROIZVOD

Financijski tokovi (Cash Flow) u ugostiteljskom objektu, dijele se na ulaz
novcanih sredstava na racun ugostiteljskog objekta, te na izlaz s ratuna.

U svom ulaznom dijelu prema slici br. 27, prolaze put od gosta u ugostiteljskom
objektu koji placa izvrSenu uslugu. IzvrSno osoblje na kraju radnog dana (smjene)
predaje novac uz obrac¢un. Odgovorna osoba u obracunskoj sluzbi ugostiteljskog objekta
predaje novac u blagajnu racunovodstva iz koja se uplacuje na Zziro-ratun. U
ratunovodstvu se vrsi fakturiranje kupcima za usluge izvrSene uz odgodu placanja, a
kupci uplaéuju nov¢ana sredstva na Ziro ratun. '

< U izlaznom dijelu dobavljaci fakturiraju isporuc¢eni materijal i pruzene usluge. Na
temelju likvidiranih faktura izdaju se nalozi na placanje i sredstva se skidaju sa Ziro-
rauna.
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KUPAC

Slika br. 27: Dijagram toka novca u hotelu

DOBAVLJAC

A

FINA
(Financijska agencija)




Informacijski tokovi u ugostiteljskom objektu (npr. hotelu) bit ¢e prikazani na
primjeru toka podataka koji se odnosi na procesnu funkciju pripreme i pruzanja usluga prehrane i
pica (slika br. 28). Rukovoditelj nabave (skladista), Sef kuhinje i rukovoditelj odjela hrane i pi¢a
(engl. Food and Beverage Manager), naruuju robu od ugovorenih dobavljata. Dostavnica se nakon
kontrole robe potpisuje i pohranjuje u internu dokumentaciju.

U skladiStu pi¢a se vode kartice za svaki ulaz i izlaz artikla. Pojedina odjeljenja prema
potrebama narucuju pice iz skladista, a skladiStar se razduZzuje na kartici pri ¢emu ne ispostavlja
internu dostavnicu za mjesto troska.

Svaka prodaja se registrira na restoranskom sustavu uz izdavanje racuna gostu.
Inteligentne Kkonobarske registar blagajne ,pamte“ svaku konzumaciju po vrsti, koli¢ini,
konobaru i vremenu, tako da se svakog trenutka moZe dobiti izvjeS¢e o prometu. Blagajne se
redovito prazne na kraju dana sa izvje§¢ima o financijskom prometu za taj radni dan (ali i tjedno i
mjesecno). Na kraju mjeseca se s blagajni dobivaju jo3 i materijalna izvjes¢a. Uz to se obavljaju i
inventure svih mjesta troskova za utvrdivanje utroSenih sirovina, odnosno namirnica. Sva izvje$¢a
se predaju u ured rukovoditelja hrane i pi¢a gdje se kontroliraju i uskladuju, nakon ¢ega se predaju
u ralunovodstvo na dodatni obratun i knjizenje. Cjelokupni tok podataka podrzan je
informacijskom tehnologijom.

Ovakav natin pracenja hrane i pica stavlja teZiSte na financijski aspekt utvrdivanja troskova
koji se temelji na priznanju utroSaka materijala nakon izvr§ene inventure. Inventure se obavljaju
posljednjeg dana u mjesecu, te se uz obilje obracunskog administriranja pribliZno utvrduju troskovi
hrane radi iskazivanja u financijskim izvjeS¢ima. Kod pica je situacija puno jednostavnija, jer kod
vecine vrsta pi¢a nema pretvaranja jednog artikla u drugi.

Uvodenjem gastro programa (koji obi¢no predstavlja drugu, napredniju fazu informatizacije
procesne funkcije pruzanja usluga prehrane i tocenja pi¢a) i instaliranjem mreze racunala u
ugostiteljskom objektu (hotelu) nuZno je pojednostaviti vodenje propisane dokumentacije uz
otklanjanje manualnog rada zaposlenog osoblja.

Zbog kvalitetnog zaokruzivanja procesa poslovanja i omogucavanja povratnih informacija o
nedostacima u poslovanju i njihovim korekcijama, nuzno je definirati odgovorne osobe za
nadgledanje i kontrolu poslovanja, $to ¢e dodatno zahtijevati uvodenje standarda propisivanja i
normiranja nacina ponasanja i kolanja novca i dokumenata, te permanentnu kontrolu na svim
podrudjima poslovanja.
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Slika br. 28: Dijagram toka podataka pracenja pruzanja usluga prehrane i pi¢a

KONOBARSKA
INTELIGENTNA
REGISTAR
BLAGAINA

m
Obracun piéa za razdoblje
Iskaz po primljenim i utrofenim namirnicama
Materijalno izvjesée po odjeljenjima
Obraéun hrane iz prehrane gostiju
Specifikacija namirnica kupljenih iz trznog nakupa
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5.PRIPREMA I PRUZANJE USLUGA SMJESTAJA
5.1. SKUPINE I VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA

S obzirom na vrstu ugostiteljskih usluga koje se u njima pruzaju, ugostiteljski
objekti se razvrstavaju u sljedece skupine (slika br. 29):
hoteli
kampovi i druge vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj
restorani
barovi
catering objekti
objekti jednostavnih usluga.

st L S ol

Slika br.29: Skupine ugostiteljskih objekata

HOTELI

KAMPOVI i druge vrste
ugostiteljskih objekata
za smjestaj

CATERING
OBJEKTI

BAROVI

RESTORANI

Polaze¢i od nacina usluzivanja i preteZitosti usluga koje se pruzaju u objektu,
ugostiteljski objekti iz navedenih skupina, razvrstavaju se u pojedine vrste. Pojedine vrste
ugostiteljskog objekta mogu biti klupskog tipa (klub), u kojima se ugostiteljske usluge
pruzaju samo odredenoj skupini gostiju (¢lanovima kluba).

OBVEZE UGOSTITELJA

U obavljanju ugostiteljske djelatnosti ugostitelj je duzan:

1.  naulazu u ugostiteljski objekt, odnosno u ulazu ugostiteljskog objekta smjestenog u
gradevini zasti¢enoj kao kulturno dobro, na propisani nacin, vidno istaknuti natpis s
oznakom vrste ugostiteljskog objekta, odnosno vrste i kategorije ugostiteljskog
objekta, posebnog standarda i oznake kvalitete;

2. na ulazu u objekt vidno istaknuti obavijest o radnom vremenu i radnim, odnosno
neradnim danima i pridrzavati se istaknutoga radnog vremena;
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3. u ugostiteljskim objektima za smjeStaj utvrditi kuéni red i istaknuti ga na recepciji a
izvadak iz kucnog reda istaknuti u svim sobama i apartmanima;

4.  za svako pojedino jelo, pi¢e i napitak, utvrditi normative o utrosku namirnica,
pruZziti gostima usluge u koli¢inama i kakvo¢i sukladno normativima te na zahtjev
gostu predociti normativ;

5. vidno istaknuti cijene usluga koje se nude, na nacin dostupan gostima i pridrzavati
se istaknutih cijena;

6.  kod pruzanja usluga smjeStaja, u cjenicima istaknuti i iznos boravisne pristojbe;

7.  cjenike staviti na raspolaganje gostima u dovoljnom broju primjeraka;

8.  zasvaku pruZenu ugostiteljsku uslugu gostu izdati racun s naznakom vrste, koli¢ine
i cijene pruzenih usluga, odnosno odobrenog popusta, a kod pruZanja usluga
smjeStaja navesti u racunu i iznos boravisne pristojbe;

9, pridrzavati se propisanoga radnog vremena;

10. onemoguditi iznoSenje pica i napitaka radi konzumiranja izvan zatvorenih
prostora ugostiteljskog objekta;

11. uugostiteljskom objektu za smjeStaj na propisani nacin voditi knjigu gostiju;

12. u svakom objektu na propisani nacin voditi knjigu Zalbi, te u roku od 5 dana
izjavljen prigovor dostaviti Drzavnom inspektoratu a u roku od 15 dana od dana
izjavljenog prigovora odgovoriti gostu na prigovor;

13. uskratiti usluZivanje odnosno ne dopustiti konzumiranje alkoholnih pi¢a u
ugostiteljskom objektu osobama mladim od 18 godina;

14. u ugostiteljskom objektu za smjeStaj osigurati goste od posljedica nesretnog
slucaja;

15. o prestanku obavljanja djelatnosti u ugostiteljskom objektu, u roku od 8 dana od
nastale promjene, pisanim putem obavijestiti nadlezni ured odnosno Ministarstvo.

Za obavljanje ugostiteljske djelatnosti moraju biti ispunjeni uvjeti koji se odnose
na higijenu i zdravstvenu ispravnost hrane, kao i obveze subjekata koji se bave
ugostiteljskom djelatno$¢u glede higijene i zdravstvene ispravnosti hrane te ostali
zdravstveni uvjeti za rad.

Ministar pravilnikom propisuje oblik, sadrzaj i nacin vodenja knjige gostiju te
knjige Zalbi.

Ugostitelj koji u ugostiteljskom objektu pruza usluge naturistima duzan je, uz naziv
vrste ugostiteljskog objekta, istaknuti i oznaku da se u tom objektu pruzaju usluge
naturistima.

MINIMALNI UVJETI ZA VRSTU I UVJETI ZA KATEGORIJU

Za obavljanje ugostiteljske djelatnosti u ugostiteljskim objektima, moraju biti
ispunjeni minimalni uvjeti za vrstu glede uredenja i opreme ugostiteljskih objekata,
usluga, kao i drugi uvjeti.

Ugostiteljski objekti iz skupine: »HOTELI« i pojedine vrste ugostiteljskih objekata
iz skupine »KAMPOVI 1 DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ«,
kategoriziraju se u kategorije ovisno o:

a) uredenju
b) opremi
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c) uredajima
d) uslugama
e) odrzavanju i
f) ostalim elementima.
Ministar nadleZan za turizam i ugostiteljstvo (Ministarstvo turizma) pravilnikom
propisuje:
a) koje se vrste ugostiteljskih kategoriziraju,
b) kategorije,
c) uvjete za kategorije,
d) oznake za vrste i kategorije,
e) nacin oznacavanja vrsta i kategorija te
f) nacin kategorizacije tih objekata.
Za pojedine vrste ugostiteljskih objekata iz skupine »HOTELI« mogu se, na zahtjev
ugostitelja, utvrditi posebni standardi i dodijeliti oznaka kvalitete.
Ministar pravilnikom propisuje:
1. vrste ugosﬁteljskih objekata iz skupine »Hoteli« za koje se mogu utvrditi posebni
standardi i dodijeliti oznaka kvalitete,
vrste posebnih standarda,
uvjete i elemente koji moraju biti ispunjeni za pojedini standard,
oznake i nacin oznacavanja posebnih standarda,
nacin utvrdivanja posebnih standarda,
uvjete za dodjelu oznake kvalitete,
nacin dodjele te
izgled oznake kvalitete.

Ugostiteljski objekt koji prestane ispunjavati uvjete propisane za odredenu vrstu,
kategoriju, posebni standard, odnosno za dodjelu oznake kvalitete, ne moZe poslovati kao
ta vrsta, kategorija, posebni standard, odnosno s oznakom kvalitete.

Ugostiteljski objekt moZe imati naziv 1 vrste ugostiteljskog objekta. Iznimno,
ugostiteljski objekt moZze imati naziv 2 vrste ugostiteljskih objekata, ako za svaku vrstu
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ispunjava propisane uvjete.

Naziv vrste ugostiteljskog objekta moZe se promijeniti, ako su ispunjeni uvjeti
propisani za drugu vrstu.

Ugostitelj ne moZe obavljati ugostiteljsku djelatnost bez rjeSenja nadleznog ureda
odnosno  Ministarstva da ugostiteljski objekt ispunjava propisane uvjete.
Iznimno, ugostitelj moZe poceti obavljati ugostiteljsku djelatnost u pojedinim
vrstama ugostiteljskih objekata iz skupine »Hoteli« i prije nego $to od Ministarstva
pribavi rjeSenje o kategoriji objekta ukoliko je za gradevinu, koja je, odnosno u kojoj se
nalazi ugostiteljski objekt, u skladu s posebnim propisom ishodio odgovarajuéi akt prema
kojem se gradevina smije poceti rabiti, odnosno staviti u pogon.

Ministarstvo, na zahtjev ugostitelja, tada rjeSenjem utvrduje ispunjavanje uvjeta za
pocetak obavljanja ugostiteljske djelatnosti. Takvim se rjeSenjem utvrduje privremeno
obavljanje ugostiteljske djelatnosti u odredenom objektu i to najdulje godinu dana od
dana njegove konacnosti.

85



POSTUPAK UTVRDIVANJA UVJETA ZA OBAVLJANJE UGOSTITELJSKE
DJELATNOSTI

Nadlezni ured, na zahtjev ugostitelja, utvrduje jesu li ispunjeni minimalni uvjeti za
vrstu ugostiteljskih objekata koji se ne kategoriziraju, odnosno jesu li ispunjeni uvjeti za
vrstu i kategoriju ugostiteljskih objekata. Ispunjavanje uvjeta nadlezni ured utvrduje
rjeSenjem u roku od 30 dana od dana uredno podnesenog zahtjeva. RjeSenje se upisuje u
Upisnik ugostiteljskih objekata koji se ne kategoriziraju, odnosno u Upisnik ugostiteljskih
objekata koji se kategoriziraju, a kojeg vodi nadlezni ured. Ministar pravilnikom propisuje
oblik, sadrzaj i na¢in vodenja upisnika a troskove cjelokupnog postupka snosi ugostitelj.

Ministarstvo, na zahtjev ugostitelja, rjeSenjem utvrduje ispunjavanje uvjeta za
vrstu i kategoriju ugostiteljskih objekata iz skupine »Hoteli« (za vrste kojih se kategorije
oznacavaju zvjezdicama) te za ugostiteljske objekte iz skupine »Kampovi i druge vrste
ugostiteljskih objekta za smjeStaj« za vrste kampova koji se kategoriziraju.

Ministarstvo, na zahtjev ugostitelja, rjeSenjem utvrduje ispunjavanje uvjeta za
posebni standard, odnosno dodjelu oznake kvalitete.

Ministarstvo po sluzbenoj duZnosti svake 3 godine provodi ponovnu
kategorizaciju ugostiteljskih objekata koji se kategoriziraju, te ponovno utvrdivanje
posebnog standarda i ponovnu dodjelu oznake kvalitete.

Ako se utvrdi da ugostiteljski objekt viSe ne ispunjava uvjete za utvrdenu vrstu i
kategoriju, rjeSenjem ce se utvrditi nova vrsta, odnosno kategorija ugostiteljskog objekta
ili prestanak vaZenja izdanog rjeSenja o vrsti i kategoriji.

Ako se utvrdi da ugostiteljski objekt viSe ne ispunjava uvjete za utvrdeni posebni
standard ili oznaku kvalitete, rjeSenjem ¢e se utvrditi prestanak izdanog rjeSenja o
posebnom standardu ili oznaci kvalitete.

Ugostitelju ce se rjeSenje za obavljanje ugostiteljske djelatnosti izdati uz sljedece
uvjete:

1. daje registriran za obavljcnje ugostiteljske djelatnosti;

2. daima pravo koristenjz poslovnim prostorom ili objektom;

3. da ugostiteljski objekt u kojem ce se obavljati ugostiteljska djelatnost ispunjava uvjete
propisane za odredenu vrstu, odnosno kategoriju ugostiteljskog objekta;

4. da ugostitelju nije pravomo¢nom sudskom presudom ili rjeSenjem o prekrsaju
izretena mjera sigurnosti ili zaStitna mjera zabrane obavljanja ugostiteljske
djelatnosti;

5. da ispunjava i druge uvjete propisane ,Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti“ i
propisima donesenim na temelju toga Zakona;

6. da gradevina, koja je, odnosno u kojoj je ugostiteljski objekt, ispunjava uvjete sukladno
posebnom propisu, bez kojih, prema tom propisu, Ministarstvo ili nadlezni ured ne
moZe izdati rjeSenje o ispunjavanju uvjeta za obavljanje djelatnosti.

Rjesenje o ispunjavanju uvjeta za posebni standard ili dodjelu oznake kvalitete
izdat ¢e se ugostitelju ako ugostiteljski objekt ispunjava utvrdene uvjete.

Izdano rjeSenje prestaje vaziti u sljede¢im sluc¢ajevima:

1. ako ugostitelj, u ugostiteljskom objektu na koji se rjeSenje odnosi, ne zapo¢ne s radom
u roku od 9 mjeseci od dana konacnosti rjeSenja;
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2. ako se utvrdi da je ugostitelj, odnosno ugostiteljski objekt prestao ispunjavati neki od
uvjeta koji se odnose na njega;

3. od)‘avom obavljanja djelatnosti u ugostiteljskom objektu, s danom podnoSenja odjave
nadleznom uredu odnosno Ministarstvu, odnosno po sluzbenoj duznosti ukoliko se
utvrdi da je ugostitelj prestao obavljati djelatnost.

RADNO VRIJEME

Ugostiteljski objekti iz skupine »Hoteli« i kampovi iz skupine »Kampovi i druge
vrste ugostiteljskih objekata za smjeStaj« obvezno rade od 00.00 do 24.00 sata svaki dan, a
ostali ugostiteljski objekti mogu raditi:

1. ugostiteljski objekti iz skupina »Restorani« i »Barovi«od 6.00 do 24.00 sata;

2. ugostiteljski objekti iz skupine »Barovi« koji ispunjavaju uvjete za rad nocu sukladno
posebnim propisima, samo u zatvorenim prostorima, od 21.00 do 6.00 sati;

3. ugostiteljski objekti iz skupine »Restorani« i »Barovi« koji se nalaze izvan naseljenih
podrucja naselja od 0.00 do 24.00 sata;

4. ugostiteljski objekti u zra¢nim lukama, Zeljeznickim kolodvorima, autobusnim
kolodvorima i sl. u radnom vremenu objekta u kojem se nalaze.

Posebnom odlukom, predstavnicko tijelo jedinice lokalne samouprave (grada i
op¢ine na ¢ijem se podrudju ugostiteljski objekt nalazi) moZe najduZe za 2 sata produziti
propisano radno vrijeme ugostiteljskih objekata. Takoder, poglavarstvo jedinice lokalne
samouprave moZe po sluzbenoj duZnosti za pojedine ugostiteljske objekte rjeSenjem
najduZe za 2 sata odrediti raniji zavrSetak radnog vremena od propisanog.

Na zahtjev ugostitelja, za pojedine ugostiteljske objekte Poglavarstvo jedinice
lokalne samouprave moZe svojim rjeSenjem odrediti i drugacije radno vrijeme radi
organiziranja prigodnih proslava (doceka Nove godine, svadbi, maturalnih zabava :
slicnih dogadanija).

Budu¢i da su ugostiteljski objekti iz skupine ,HOTELI“ osnovni reprezentanti
hotelijerstva, kao dijela ugostiteljstva u kojem se dominantno pruzaju usluge smjestaja, u
nastavku se detaljnije objasnjava pojam hotelijerstva i hotela, kao osnovnog reprezentanta
sindustrije smjestaja“ ili ,hotelske industrije”.

5.2.HOTELIJERSTVO KAO GOSPODARSKA DJELATNOST

Pojmovi «hotel» i «hotelijerstvo» potjecu od francuske rije¢i héte (gost), a
izvedena je iz latinske rijeci hostes (gost, gostoprimac) i hospital (kuca za goste).36

Rije¢ hotel, podrijetlo vuce i iz latinskog korijcna rijeci «hospic», «hospitiuin»
(konaciste, gostinjac), «hospes», «hospitis» (gost, gostovanje), «hospitalis» (gostoljubiv,
gostovati, posjetiti kao gost)3” U njemackom jeziku upotrebljava se termin
«Gastgewerbe» koji objedinjava djelatnosti i objekte koje pruzZaju usluge smjeStaja,
pripreme i prodaje hrane.

36 Radi¢, M., Ugostiteljstvo - tehnika poslovanija - recepcija, Centar ekonomskih znanosti Sveutilista Rijeka -
OOUR Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1975., str. 14.

37 Ruzi¢, D., Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, Sveuciliste ].J.Strossmayera u Osijeku, Ekonomski
fakultet, Osijek, 1997,; str. 32.
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U engleskom jeziku termin «hospitality» prevodi se kao usluga smjeStaja i
prehrane, dok je za uzi pojam usluga smjestaja (hotelijerstvo) upotrebljiv pojam «hotel's
industry», dok je uZi pojam «catering» jednoznacan za objekte i usluge vezane samo za
usluge prehrane.38

Hotelijerstvo je najznacajniji dio ugostiteljstva u kojem se u razvijenim turistickim
zemljama realizira oko dvije tre¢ine svih turistickih nocenja. Namijenjeno je uglavnom
kupcima koji dolaze izvan podrucja gdje su hotelski objekti smjeSteni. Hotelijerstvo, kao
gospodarska djelatnost, je aktivnost pruzanja usluga smjeStaja i drugih usluga koje se
pruzaju na specifican hotelijerski na¢in. Hotelijerstvo u svojim objektima za smjestaj kao i
u drugim objektima omogucuje posjetiteljima (gostima - turistima) privremenu boravak,
odmor, razonodu i obnavljanje umnih i fizickih sposobnosti narusenih svakodnevnim
radom i Zivotnim tegobama.3?

Hotelijerstvo se u globalnom sustavu razvrstavanja gospodarskih djelatnosti
svrstava u tercijarne djelatnosti, iz razloga Sto predstavlja gospodarsku djelatnost u
okviru koje se turistima pruZaju usluge smjeStaja i druge usluge na hotelijerski nacin, u
vrijeme njihovog privremenog boravka u smjestajnom objektu, ali se mogu pruZati usluge i
domicilnom stanovni$tvu, poglavito usluge prehrane i pica, te ostale usluge koje nudi
hotelski objekt i njegovi sadrzaji.

Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost potife, omogucava, ali i stvara razvoj
odmoriSnog, kongresnog, zdravstvenog, vjerskog, te ostalih selektivnih oblika turizma,
neovisno o nacionalnoj strukturi turista (domadi ili inozemni).

Svojim kontinuiranim aktivnostima poticanja i povezivanja gotovo svih
gospodarskih grana, hotelijerstvo sustavno povezuje: promet, energetiku, komunalne
usluge, industriju, trgovinu, te ljude u naj$irem smislu i usluge svih oblika i vrsta. Radi se
dakle o sloZenoj i vaznoj gospodarskoj aktivnosti koja se svojom strukturom ponude i
gospodarskim aktivnostima definira kao uzi pojam od pojma ugostiteljstva.

U hotelijerstvu, tj. hotelskim objektima realiziraju se, pored usluga smjestaja i
ostalih hotelskih usluga, razni hotelski programi koji mogu biti osnovni motiv posjeta ili
dodatak hotelske usluge kako bi se potaknuo da boravak bude ugodniji, sadrZajniji i po
mogucénosti ¢im duzi. Ti dodatni sadrzaji, dio su ukupne hotelske ponude, a mogu se
obiljeziti kao programi zabave, rekreacije, sporta, uljep$avanje tijela (body building,
fitness, itd.), igre, zastite i sigurnosti, prosirenja znanja (kongres i posao) i ostali sadrZaji.
Cilj svih dodatnih sadrzaja uvijek je proSirivanje turisti¢ke potro$nje i poticanje vece
dobiti, ali on moZe imati i svoj vremenski tijek, te ponekad usluga moZe biti pruzena, a da
se ne naplati odmah, ve¢ da ona kroz ostvarenje veceg zadovoljstva gostiju bude napla¢ena
u nekom drugom vremenu .

Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost pruzanja usluga smjestaja, hrane i pi¢a
poznata je odavno. Od kada su ljudi putovali, imali su potrebu za smje$tajem, hranom i
pi¢em. Razvoj hotelijerstva na prostorima dana$nje Republike Hrvatske slijedio je
politicke i povijesne mijene koje su ostavile duboke tragove u razvoju hotelijerstva po

38 Ruzi¢, D, Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, SveuciliSte ].J.Strossmayera u Osijeku, Ekonomski
fakultet, Osijek, 1997.; str. 10.

3% Radisi¢, F., Ekonomika i organizacija poslovanja u hetelijerstvu, Otokar KerSovani Opatija, Opatija,
1988,; str.21.
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svojim stilovima gradnje hotelskih objekata i po svojim sustavima organizacije i pruzanju
usluga u njima.

Hotelijerstvo se razvijalo sukladno op¢im drustveno-ekonomskim promjenama. Za
razvoj hotelijerstva od posebnog znacaja bilo je: Sirenje razmjene dobara, tehnicki
pronalasci, modernizacija saobracaja, povecanje materijalne, obrazovne i kulturne razine
ljudi, te demokratizacija druStvenih odnosa. U svom povijesnom razvoju, hotelijerstvo je
proslo kroz viSe faza. S obzirom na znacaj i razvoj hotelijerstva, moze se podijeliti na
sljedece karakteristi¢ne faze:40
1. besplatno gostoprimstvo
2. prvobitno hotelijerstvo
3. suvremeno hotelijerstvo.

Slika br. 30: Faze u razvoju hotelijerstva

BESPLATNO GOSTOPRIMSTVO

SUVREMENO HOTELIJERSTVO

Hotelijerstvo se poslovno medusobno i s ostalim gospodarstvom povezuje, ne
samo unutar pojedinih drzava, ve¢ i na medunarodnom planu. Najbolji dokaz za to su
«lanci» hotela koji imaju hotele Sirom svijeta. Kvalitetniji, istovrsni hoteli povezani su u
velike nacionalne sisteme - «hotelske lance», u ¢ijim hotelima - dijelovima lanaca, postoje
isti, zajednicki standardi.

U razvijenim zemljama hotelijerstvo sve viSe poprima karakter utjecajne
industrije. Pripreme usluga se koncentriraju, oprema hotela standardizira, usluge
tipiziraju, a cjelokupno poslovanje povezuje usloZene informaticke poslovne sustave.

Urbanizam 21. stolje¢a u gradovima i turistickim destinacijama nezamisliv je bez
hotela. Turist-putnik uvijek prilikom zadovoljavanja svojih potreba u nekoj od turisti¢kih
destinacija mora Kkoristiti usluge hotela, pa tako hotel postaje nezaobilazni element
turisticke infrastrukture i klju¢ni element u turisti¢koj ponudi. Stoga se i za hotelijerstvo
opravdano kaze da je «temeljni objekt turisticke infrastrukture».

40 Grupa autora (red. Radisi¢, F.), Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski fakultet, Opatija, 1994.; str. 3.
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5.3. MARKETING I PRODAJA UGOSTITELJSKIH USLUGA

Marketing omogucuje ugostiteljima da svoju ponudu prilagode potrebama gostiju,
budu konkurentni, povecaju prodaju svojih kapaciteta i povecaju profit. Uzme li se u obzir
sve veCe zahtjeve na domacem i inozemnom turistickom trziStu, pred ugostiteljski
menadzment se postavlja odgovoran cilj za ciju realizaciju treba izabrati prave
marketin$ke strategije. Funkcija marketinga u ugostiteljstvu ima zadatke ispitivanja
mogucnosti i uvjeta plasmana postojecih i buducih usluga, te ugovaranje prodaje, odnosno
izbor usluga za koje se ocjenjuje da ¢e imati prodaju na trzistu. Zbir instrumenata koji
ugostitelii dovode u izravnu vezu s trziStem, tj. cieloviti sustav medusobno povezanih
varijabli, naziva se marketing miks.

Uspjes$ni ugostitelji u svom poslovanju primjenjuju strategiju segmentacije trzista i
kreiranje specificnih usluga koje ¢e zadovoljiti posebne zahtjeve odabranih uZih
segmenata trziSta. Poslovna filozofija uspjeSnih ugostitelja stavlja teziSte na pruzanje
usluga odgovarajuce vrijednosti za novac (engl. value for money).

Ugostiteljske usluge predstavljaju skup razlicitih usluga i roba koje se nude i
realiziraju na trZi$tu i osnovni su proizvod koji planira (kreira), organizira, vodi, odabire
ljude za realizaciju i kontrolira menadZment ugostiteljskog objekta ili poduzeca s ciljem
uspjeSnosti posicvanja. Da bi se usluge mogle ponuditi, njih za potrebe trzista treba
unaprijed definirati, jer cjeloviti (integralni, dopunjeni i prilagodeni) proizvod ne mozZe
jednostavno u¢i u trZiSnu utakmicu. Za to je potreban razraden sustav aktivnosti, a
funkcija je marketinga pripremiti sve $to je potrebno za uspje$an plasman proizvoda i
usluga na trzi$tu. To podrazumijeva sljedece aktivnosti:
istraziti trziSte
izabrati ciljne skupine kupaca
organizirati prodajne kanale
pozicionirati proizvod
definirati uvjete prodaje
organizirati promotivne aktivnosti pracenja prodaje i kontrolu nad zbivanjima u
trzi$nom okruZenju.

U obavljanju dnevnih obveza, a s ciljem postizanja zadanih or¢ih, posebnih i
pojedinacnih ciljeva poslovanja, menadZment i proizvodno-usluzno osoblje ugostiteljskog
objekta ili poduzeta sluZe se razli¢itim operativnim instrumentima. Te se aktivnosti
odnose na proces upravljanja, rukovodenja, definiranja politike cijena, aktivnosti prodaje,
izbora standarda, odnosa s dobavljacima i dr.

Instrumenti koje ugostitelje dovode w izravnu vezu s potencijalnim trZistem,
odnosno cjeloviti sustav medusobno povezanih varijabli naziva se marketing miks. U
najSirem smislu, a prema opceprihvacenoj definiciji, marketing miks je kombinacija
kontroliranih marketing-varijabli kojima se koristi ugostiteljski objekt ili poduzeca da bi
postigao trazenu razinu prodaje na ciljnom trzistu.#! Varijable od kojih se sastoji
marketing miks jesu one koje se prepoznaju kao «4P»:

1. proizvod (Product)
2. cijena (Price)

Sl o

41 Kotler, P., Upravljanje marketingom I, analiza, planiranje i kontrola, Informator, Zagreb, 1988., str. 67.
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3. prodajno mjesto (Place) i
4. promocija (Promotion).

Navedeni elementi marketing miksa mogu se prosiriti na marketinsku formulu «5
P» koja obuhvaca sljedece elemente:

1. people (ljudi)

2. product (proizvod)

3. package (omot)

4. price (cijena)

5. promotion (promocija).

Kao $to je vidljivo iz slike br. 30, ugostitelji esto dodaju i Sesto «P», pod kojim
podrazumijevaju «Performance» (izvedbu). Postavlja se pitanje, kako povezati svih
navedenih 5«P» da bi se postigao najbolji financijski rezultat? U nastavku se ukratko
obrazlaze svaki od navedenih elemenata spomenute marketinske formule.

Slika br. 31: Elementi marketing miksa

PRODUCT

(Proizvod)

PRICE
(Cijena)

ELEMENTI

MARKETING
MIKSA PLACE

(Mjesto)

PEOPLE \ ¢/ PROMOTION

{

(Hjudi) ~ (Promocija)

1. People (ljudi)

Osnovna je zadaca ugostitelja da usluZe svoje gosta koji imaju razli¢ite i brojne
potrebe, koje se neprestano mijenjaju. Kako je jedna od vaznijih zadaca marketinga u
ugostiteljstvu istraziti trziSte i pronaci onaj segment gostiju koji bi bili kupci usluga,
postavljaju se pitanja:

< Tko su potencijalni kupci usluga?
< Koje su njihove potrebe i Zelje?
< Odakle su gosti i kako do njih do¢i?
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% Kako pobuditi njihovu volju da odaberu odredenu uslugu?
Za utvrdivanje ovih Cinjenica, sluzba marketinga i prodaje koristit ¢e iskusane,
prakticne i znanstvene metode za analizu trzista.

2. Product (proizvod)

Nakon utvrdivanja ¢injenica navedenih kod prvog «P», slijedi usredoto¢enost na
odredeno trziste, odnosno kupce definiranih usluga. Pri tome treba postaviti pitanja:

< Kako procijeniti postojece usluge, okruzenje i konkurenciju?
% Kako prilagoditi ili preurediti usluge koje ¢e odgovarati potrebama i Zeljama
trzista?

Treba tocno i jasno identificirati segment trzista za pruzanje usluga, a potom
oblikovati usluge kojima se gosti nadaju i koje bi odgovarale njihovim Zeljama. Treba
analizirati primjere u blizem i Sirem okruZenju o postojecoj ponudi i uslugama te njihovim
specifi¢nostima.

Tesko je utvrditi definiciju pojma usluge. Mnogi su to pokusali, ali je malo onih koji
su uspjeli na zadovoljavajuéi nacin. Jedna stvar je sigurna, a to je da usluga kao predmet
razmjene ima trziSnu vrijednost, ne samo za onoga tko je nudi nego i za njezina potrosaca,
tj. korisnika. Trzi$na vrijednost postaje ostvariva samo uz dva uvjeta:42
1. se odnosi na materijalna sredstva i osoblje, a
2. se odnosi na goste, koji iskazuju potrebe i Zelje, pa njih zadovoljavaju kontaktiranjem s

ugostiteljskim objektom.

U ugostiteljstvu su usluge materijalne i nematerijalne a postoji niz kategorija koje
ulaze u pojam usluge:

Koliko stranih jezika govori zaposleno osoblje?

Koje je predvideno radno vrijeme restorana i kavane?

Postoji li u hotelu wellnes i fitness centri?

Ima li hotel za svoje goste prijevoz iz zra¢ne luke ili Zeljezni¢kog kolodvora?

Je li osoblje u hotelu ljubazno i stru¢no?

Jesu li sobe Ciste, kako su opremljene?

Kakva je kvaliteta gastronomske ponude u hotelu?

Svako pojedinacno pitanje odnosi se na potencijalni izvor izvanrednih prihoda
odnosno na proizvod u cjelini, koji obogacen razli¢itim komponentama, ima visu cijenu.

*

*
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3. Package (omot)
Sadrzajno, u okviru ovog elementa marketing miksa, potrebno je odgovoriti na

pitanja:
1. Kako najbolje prezentirati «image» ugostiteljskog objekta i njegovog proizvoda za
prodaju?

2. Kako objediniti («umotati») sve dijelove i usluge da bi se sve to gostima dopalo?
Uoblicavanje {«umotavanje») paketa usluga (proizvoda) ukljucuje:
< ukupni koncept ili «image» kojim se planira prezentirati proizvod, kroz razne vrste
komunikacija s gostima, kako unutar tako i izvan ugostiteljskog objekta;

42 Eiglier, P, Langeard, E., Marketing usluga - strategija i menadZment, prijevod, Vitagraf, Rijeka, 1999, str.
13.
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% fizicko pokazivanje samog objekta (unutarnja arhitektura, dekor, uredenje, oprema
idr);

miks svih usluga u objektu koje su namijenjene gostima;

povezanost sa svim putnickim agencijama, rezervacijskim sustavima, s
izdavateljima kreditnih kartica, te mreZama putem kojih se mozZe «trgovati» s
proizvodom i uslugama;

isticanje posebnih «paketa» cijena;

i kao najznacajniji dio «<omota» proizvoda, zaposleno osoblje koje pruza usluge.

R
o

.
o

‘0

ot

2,
2

4. Price (cijena)

Politika cijena uskladuje nekoliko faktora, od kojih su najvazniji kvaliteta usluga,
ekonomska opravdanost pruzanja usluga, veli¢ina potraznje na trzistu i dr. Osim toga,
politika cijena u ovisnosti je i od gospodarskog, socijalnog, sigurnosnog i politickog stanja.
Nadalje, ona mora biti prilagodljiva i mora realno odrediti poziciju proizvoda u
objektivnom kontekstu mjesta, vremena i konkurencije.

Neke od uobicajenih cijena su:
komercijalna cijena (cijena za individualne goste)
standardna cijena sobe (cijena noéenja bez obroka, popusta ili povlastica)
cijena za korporacije
cijena za djecu
cijena za grupe gostiju.
Dobro «pogodena cijena» je ona kojom se jam¢i placanje financijskih obveza
poslovanja hotela i ostvarenje profita, a da ne izostane dolazak gostiju zbog precjenjivanja.

B pp 00 0 2

5. Promote (promocija)

Nakon aktivnosti planiranja, istraZivanja i analize, potencijalne goste treba
obavijestiti o tome $to se za njih proizvelo i pripremilo, te ih pokuSati nagovoriti da
proizvod «ku$aju». Ovo je najznacajniji «P», koji daje odgovore na pitanja:

1. Kako prije njihova dolaska pobuditi Zelju potencijalnih gostiju da rezerviraju uslugu i
dodu u ugostiteljski objekt?

2. Kako te goste, za vrijeme njihova boravka u ugostiteljskom objektu privoljeti da

potrose maksimalni iznos za razne ponudene (i konzumirane) usluge?

3. Kako te goste, nakon njihova odlaska iz ugostiteljskog objekta, privoljeti da ponovno
dodu u njega?

Osim navedenih elemenata marketing miksa, moguce im je pridruziti i neke
komplementarne komponente, ¢ijom je primjenom moguce uvecati efekte marketinskih
napora. To su:

a) Klasitna propaganda. To je placena reklama ugostiteljskog objekta koja cesto
izostaje radi znacajnih financijskih izdataka.

b) Publicitet je besplatna reklama, koja moZe imati pozitivan ili negativan utjecaj za
prodaju usluga u ugostiteljskom objektu i na imidZ ugostiteljskog objekta. Pozitivan
utjecaj imaju sve informacije u medijima koje ugostiteljski objekt nije morao platiti a
spomenut je u pozitivnom kontekstu, dok je negativan utjecaj prisutan kada mediji u
negativnom kontekstu spominju ugostiteljski objekt, Sto onda mozZe sprijeciti buduéi
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potraznju u posjeti ugostiteljskom objektu. To ¢e za posljedicu imati smanjeni promet
pa samim time i ostvareni profit.

Odnosi s javnoscu (engl. Public Relations) jesu vrsta komunikacije s trziStem, koja uz
pomo¢ prijateljstva i sklonosti najrazli¢itijih javnih li¢nosti, nastoji ostvariti sasvim
konkretan povratni uéinak. Premda su odnosi s javno$¢u jedna od vitalnih
komponenti marketinga, zbog opsega, raznovrsnosti i kvalitativne razlike zadataka
smatra se zasebnom i izdvojenom kategorijom. Istrazivanja pokazuju da je u vecini
hotelskih lanaca sluzba za odnose s javnoS¢u zasebna jedinica koja usko suraduje s
ostalim odjelima.

Prodaia u samom obiektu (engl. In House Selling) prijeko je potreban sustav
upoznavanja gosta s moguénoscu cjelokupne ponude ugostiteljskog objekta. To mogu
biti tzv. «directory» koji se distribuiraju po sobama i na recepciji hotela u kojima se
sadrzajno promoviraju vlastite usluge - restorana, bazena, noénoga kluba i drugih
sadrzaja, a sve u cilju povecanja izvanpansionske potrosnje u hotelu.

Slika br. 33: Komplementarne komponente marketing miksa

1

KLASICNA
PROPAGANDA  Jj

PRODAJA U
SAMOM
OBJEKTU

ODNOSIS
JAVNOSCU

ZADACI, CILJEVI I AKTIVNOSTI MARKETINGA
Izmedu ostalih, funkcija marketinga ima dva osnovna zadatka:

[spitivanje moguénosti i uvjeta plasmana postojecih i buduéih usluga, koje se moze
obavljati na jedan od sljedecih nacina:
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2,

< ispitivanje stvarne i potencijalne potraZnje za uslugama koje se ve¢ nude, kao i
poboljsanja na tim uslugama u cilju zadovoljenje zahtjeva gostiju;

%+ ispitivanje potencijalne potraznje eventualnih novth usluga i novih kvaliteta, koje se
jos nisu pruzale i koje se tek trebaju ponuditi trZistu.

Ugovaranje prodaje, odnosno izbor usluga za koje se ocjenjuje da ¢e imati prodaju na

trzistu.

Uz navedene funkcije, kao osnovne ciljeve marketinga u ugostiteljstvu, moguée je

navesti sljedece:

1.

ostvariti povecanje fizickog prometa u ugostiteljskom objektu (broj turisti¢kih
dolazaka i broj nocenja u objektima za smjeStaj, odnosno broj posjetitelja i
konzumenata usluga prehrane i pi¢a u ugostiteljskim objektima za prehranu i to¢enje
pi¢a) u odnosu na prethodno obracunsko razdoblje i
ostvariti povecanje financijskog prometa (cijena, prihoda i profita) u odnosu na
prethodno obracunsko razdoblje.

Funkcije marketinga izvrSavaju se kroz obavljanje sljedecih poslova, odnosno

aktivnosti:

1.

Analiza marketing mogucnosti (analiza strukture i ponasanja trzista):

% promatranje marketing okoline (demografska, ekonomska, tehnoloska, politicka,
pravna, drustvena, kulturna okolina),

“ stjecanje razumijevanja o tome kako trZiste potroSaca donosi svoje odluke o kupnji
usluga.

[strazivanje i odabir ciljnih trziSta (selekcioniranje moguénosti trzista):

osnovno istrazivanje trZista,

prikupljanje podataka,

mjerenje velicine potencijalnog trZista,

segmentacija trzista,

odabir najprivlacnijih trZisnih segmenata,

zauzimanje odgovarajuceg poloZaja na svakom trZisnom segmentu.
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Razvijanje marketing strategija:

ispitivanje tekuce marketing-situacije,

izrada plana aktivnosti za postizanje poslovnih ciljeva,

donosenje odluke o izdacima za marketing poslove (formiranje budzZeta),

alokacija ukupnog marketing budzZeta na elemente marketing-miksa,

% razvoj marketing strategije. )

Planiranje marketing taktika, odnosno kvalitetno uskladivanje elemenata marketing-

miksa:

» kreiranje ponude - kapaciteti, kvaliteta, karakteristike, marka (Product - proizvod),

politika cijena - cjenik, popusti, rokovi placanja (Price - cijena),

kanali prodaje - identifikacija, jacanje i povezivanje razlicCitih posrednika i
marketing-promotora (Place - mjesto/distribucija),

< propaganda - organizacija unapredenja prodaje, publicitet (Promotion - promocija).

Primjena i kontrola marketing napora (kontrola godiSnjeg plana, kontrola

profitabilnosti, strateSka kontrola):

2,

¢ razvijanje marketing-organizacije,

2,

< kadrovska popunjenost,
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» odredivanje odgovornosti za primjenu svih aktivnosti u okviru plana,
» pracenje provedbe plana,
% pokretanje korektivnih akcija.

Moze se zakljuciti da, ukoliko se ugostiteljski objekt Zeli pozicionirati kao
ravnopravan partner s ostalim konkurentima (u istoj ili susjednim destinacijama), valja
prije svega krenuti od ciljeva koji se poslovnom strategijom Zele posti¢i. Kao odgovor na
rastuéu konkurenciju, ugostiteljski objekt (ili ugostiteljsko poduzece) mora ucvrstiti
postojecu ponudu i prodaju na dosada$njem trziStu te razviti nove skupine usluga i
adekvatno osmisljeni proizvod usmjeriti na odredena trzista.

>

P>

P>

be

PRODAJA U UGOSTITELJSTVU

Da bi organizacija bila efikasna, ona mora biti funkcionalna, odnosno funkcionalno
ustrojena.*® Organizacijski ustroj ugostiteljskog objekta, pa tako i prodaje, ovisi o nekoliko
faktora, od kojih su najznacajniji sljedeci:
veli¢ina ugostiteljskog objekta,
kategorija ugostiteljskog objekta (ukoliko objekt podlijeze kategorizaciji),
vrsta ugostiteljskog objekta,
brojnost sadrzaja ugostiteljskog objekta,
lokacija ugostiteljskog objekta,
ciljana razina kvalitete usluge,
cijena,
segment gostiju,
menadZment ili vlasnik ugostiteljskog objekta.

Proces prodaje kapaciteta (smjestajnih, konzumnih i ostalih) moze se promatrati
kroz sljedecih nekoliko faza:
iznalazenje potencijalnih izvora za poslovanje ugostiteljskog objekta;
iznalaZenje i oblikovanje proizvoda i usluga koje potencijalni gosti Zele kupiti;

VO N U WN R

prodaja proizvoda i usluga tim gostima;
usluzivanje gostiju na nacin da potro$e maksimalni iznos novca;

il U

uvjeravanje tih gostiju da se ponovno vrate.

Prodaja nije jednostavna i ne postoji neka magi¢na formula za ostvarenje uspjesne
prodaje. Ipak, prodaja se moZe olaksati, ako se slijede provjereni principi, a najznacajniji
su:

1. uvijek unaprijed planirati;
2. informiranost svih zaposlenih u ugostiteljskom objektu o tome $to se namjerava
udiniti;
3. $ko se ofekuje od kampanje u prodaji;
4.  kako svaki zaposleni u tome moze pomoci.
Osim navedenih principa, potrebno je izdvojiti i osnovne zadace prodaje koje su
prikazane u tablici broj 15.

43 Lundberg, D.E, Armatas, |.P., The Management of People, in Hotels, Restaurants and Clubs (Third
Edition), WM. C. Brown Company Publishers, Dubuque, lowa, 1977., str. 53.
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Tablica br. 15: Temeljne zadace prodaje u ugostiteljstvu

Zadatak prodaje Opis poslova
1. ORGANIZACIJA ODJELA < utvrdivanje «alata» prodaje, planiranje, kampanja;
2. OSOBNA PRODAJA < telefoniranje, uvjezbavanje kontakta zaposlenih s
gostima;
3. IZRAVNA POSTA < oblikovanje dopisa, faks prepiske, e-mail poruka,

upitnika, brosura, razglednica, omotnica, suvenira,
kalendaraidr,;

4. OGLASAVANJE ¢+ novinstvo, Casopisi, Zurnali, web stranice, oglasne
. ploce, putokazi, jumbo display;
5. PUBLICITET I ODNOSI S « redovite tiskovne konferencije, nastupi na radiju,
JAVNOSCU TV, pojavljivanje na svefanostima i specijalnim
dogadanjima, osobni nastupi i govori;
6. TELEVIZIJA1RADIO < spotovi, posebni programi, sponzorstva, in-house
TV,

7. INTERNO OGLASAVANJE < informacije u sobama, posteri i plakati u holuy,
dizalima, javnim prostorima, pokretni display,
portali uholy, i dr;

8. PROMIDZBA PRODAJE U < segmenti gostiju, oblikovani «paketi», darovi,

SOBAMA vjencanja, obljetnice, interna promidzba;

9. PROMIDZBA PRODAJE < oblikovanje trenda, dizajna u restoranu, menu-a,
HRANE I PICA vinske karte i napitaka, ponuda u barovima, i dr.;

10. PROMIDZBA KONGRESA I < opremljenost, vrbovanje, rezerviranje, tehnicko
SEMINARA servisiranje, izlozbe;

11. PROMIDZBA DRUGIH <+ sobna podvorba, mini-bar, praonica rublja, prodaja
PRODAJNIH PUNKTOVA U tiskovina, suvenira, wellness centra itd.;
HOTELU

Osobna prodaja je svaka izgovorena rije¢, poruka ili demonstracija kojima se
prodavatelj usluga obra¢a moguéem gostu. Stoga se rukovoditelj prodaje treba zaduziti za
sustavno uvjezbavanje tehnike «osobne prodaje» djetatnika koji mogu doci u prigodu za
takvu vrstu prodaje usluga, jer je opée poznato, da je svaki djelatnik u ugostiteljstvu
«prodavac».

Razvitkom suvremene komunikacijsko-informacijske tehnologije, uobicajena
postanska prepiska s gostima, smanjena je na minimum. Ipak, niti jedan medij ne moze
imati onu osobnost koju ima tradicionalno pismo naslovljeno odredenoj osobi. Zato
prodaja jo$ uvijek treba voditi «mailing liste», bez obzira na sve ucestaliju komunikaciju s
gostima i partnerima posredstvom telefaks uredaja ili globalne racunalne mreze
(Internet).

VRSTE, OBLICI I KANALI PRODAJE

Ugostiteljski objekt prodaje svoje usluge na trziStu koje karakterizira veca ili
manja prostorna odvojenost ponude od potraznje, te razlicite razine prodajnih cijena i
tro§kova poslovanja. Za uspje$no povezivanje ponude i potraznje, osim adekvatne
organizacije sluzbe marketinga, neophodna je i dobro uhodana tehnika poslovanja u
sluzbi prodaje.
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Pri odabiru strategije prodaje, informacije odakle gosti dolaze, o kojem se
segmentu trziSta radi, na koji nacin vrSe rezervaciju i kojim prijevoznim sredstvima
dolaze, §to Zele i ocekuju, mogu biti od velike koristi. Da bi se navedeno moglo ostvariti,
potrebno je u okviru svakog ugostiteljskog objekta izabrati i definirati sljedece:

1. organizacijsku strukturu sluzbe marketinga i prodaje;
2. koordinaciju s drugim sluzbama u kojima se izvrSavaju ostale poslovne funkcije
(nabavna, kadrovska, financijsko-racunovodstvena, razvojna i dr.),
3. mikro organizaciju (tehniku i tehnologiju rada),
4. asortiman ponude i njegovu dobru promociju.
Pod prodajom usluga smjestaja u ugostiteljstvu razumijeva se:
1. izvr$avanje rezervacija i
2. neposredna prodaja onog dijela kapaciteta koji nije bio unaprijed prodan (prodaja
»Walk-in“ili ,Last minute”).

Cilj je prodaje optimalna iskoriStenost kapaciteta uz maksimalno ispunjavanje
potreba i Zelja gostiju i u ostvarivanju zadovoljavajuceg poslovnog rezultata (profita).

Ukoliko se funkcija prodaje izvr$ava u okviru ugostiteljskog poduzeca koje ima
jedan od oblika trgovackog drustva, i u svom sastavu ima niZe organizacijske oblike
(centre odgovornosti, kao npr. profitne centre), tada se proces prodaje moZe promatrati
na viSe nacina:

a) Prema vrsti prodaje (i s obzirom na cijenu koja se postize) na:
alotmansku prodaju (najniza cijena),
prodaja za grupe gostiju (cijena veca od alotmanske, ali niza od individualne) i
individualnu prodaju (najveca cijena).
b) Prema oblicima organizacije prodaje:
< centralizirana prodaja (na razini trgovackog drustva postoji sektor, sluzba ili odjel
prodaje koji obavljaju sve vrste prodaje za drustvo);
< decentralizirana prodaja (prodaju kapaciteta obavljaju hoteli unutar drustva kao
profitni centri i odgovorni su za rezultate prodaje);
< kombinirani oblik prodaje (alotmanska prodaja i dio aranzmana za skupine gostiju
prodaje se na razini sektora, sluzbe ili odjela prodaje za cijelo drustvo, dok se
individualna prodaja i dio aranZmana za skupine gostiju obavlja u hotelu kao
profitnom centru).
c) Prema kanalima prodaje:
< izravna prodaja, kada se izmedu davatelja usluga (ugostiteljskog objekta) i gosta
ne pojavljuje posrednik (uobicajeno domaca ili inozemna putnicka agencija) i
neizravna prodaja, kada se izmedu davatelja usluga (ugostiteljskog objekta) i gosta
kao posrednik pojavljuje domaca ili inozemna putnicka agencija.
Kao polazna tocka za definiranje cjelokupnog procesa rada u prodaji, vrsi se
protokol ugovora. Ugovori predstavljaju bazni element kojim se definiraju uvjeti pod
kojima se gost prima u hotel i nadalje vodi, kao i vjerodostojni dokument na osnovu kojega
se vrsi fakturiranje izvrSenih usluga.
NajceSce vrste ugovora izmedu hotela i putni¢ke agencije, a to su:
1. Ugovor o alotmanu. Ugovor o alotmanu je takva vrsta ugovora kojom hotelijer stavlja
na raspolaganje putnickoj agenciji odredeni kapacitet kroz odredeno vremensko
razdoblje. Putnicka agencija se obvezuje uliniti sve kako bi ¢im bolje popunila
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ugovorene kapacitete pa stavlja paket-aranzman u prodaju, a o stanju prodaje redovito
izvjeStava hotelijera. Radi neizvjesnosti, ovaj ugovor naziva se i «ugovor na srecu»,
jer u slucaju da putnicka agencija ne uspije prodati ugovorene kapacitete, nije duzna
dati nadoknadu hotelu. Ovaj ugovor moZe imati i varijantu po kojoj hotel moze
ugovoriti kapacitet s postotkom popunjenja. Tada ugovoreni postotak agent mora
platiti, bez obzira na to da li je kapacitet popunio. Takva varijanta nalikuje ugovoru o
zakupu kapaciteta.

2. Ugovor o zakupu Kkapaciteta. Ugovor o zakupu hotelskih kapaciteta obvezuje
hotelijera da putnickoj agenciji stavi na raspolaganje cijeli hotel ili dio kapaciteta s
osobljem i inventarom ili bez osoblja, a putnicku agenciju obvezuje da za zakupljene
kapacitete isplati hotelijeru ugovorenu nadoknadu, i to u nacelu unaprijed, za
odredeno vrijeme. Ova vrsta ugovora ima dobre strane za hotelijera $to nema rizika
popunjenja, no loSe je $to se po ovakvim ugovorima postiZe veoma niska cijena.

3. Ugovor na temelju rezervacija. To je takav ugovor koji nastaje kad hotelijer potvrdi
rezervaciju na upit putnicke agencije i da potvrdu o izvrSenoj rezervaciji koju je
agencija zatrazila. I ova vrsta ugovora moze imati varijante, od kojih je najpoznatija
ona kod koje hotel i putnicka agencija sklapaju okvirni ugovor definirajuci sve kao po
ugovoru o alotmanu, a hotel samo potvrduje ili ne potvrduje uslugu zbog zauzetosti
hotela.+

5.4.POSLOVI REZERVIRANJA UGOSTITELJSKIH USLUGA

Bezbroj faktora, ukljucujuci prijaSnje osobno iskustvo gosta s ugostiteljskim
objektom, oglase putnicke agencije, preporuke prijatelja ili poslovnih ljudi, lokacija
ugostiteljskog objekta, reputacija i kvaliteta usluga, program za stalne goste, sadrzaji,
opremljenost soba, cijene i dr. mogu utjecati na gosta kada odlucuje o odabiru destinacije
i ugostiteljskog objekta.

Nacin pristupa, efikasnost i znanje osoblja zaposlenog u uredu za rezervdcije,
takoder moZze utjecati na odluku gosta. Izvr$no osoblje ureda, primjerice referent za
rezervacije, stoga mora biti u stanju odgovoriti na upite za rezervacije brzo i to¢no.
Pravilan odnos djelatnika u uredu za rezervacije prema informacijama o rezervacijama
takoder moze imati veliki utjecaj na uspjeh poslovanja ugostiteljskog objekta. U vecini
hotela, unaprijed obavljene rezervacije ¢ine neodvojivi dio hotelske recepcije, pa se njima
bave isti zaposlenici koji na recepciji obavljaju i druge zadatke.4s

U najSirem smislu rijec¢i, pod rezervacijom se podrazumijeva prethodno
osiguranje buduée upotrebe neke usluge u ugostiteljskom objektu (usluge
smjestaja, prehrane, toc¢enja pica i drugih dopunskih usluga).

U suvremenom ugostiteljstvu sve rezervacije se mogu svrstati u dvije kategorije:

1. zajaméene
2. nezajamcene.

44 Grupa autora (red. Radi$i¢, F.), Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1994, str.
90.

45 Medlik, S., Ingram H., Hotelsko poslovanje (prijevod s engleskog), Golden marketing, Zagreb, 2002., str.
160.
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1. Zajamcene rezervacije su one kojima ugostitelj jam¢i buducem gostu da ce
¢uvati sobu do zakljuenja prethodnog dana, odnosno do kasnih no¢nih sati tekucéeg dana
ili ranih jutarnjih sati idu¢eg dana. U mnogim zemljama, zajam¢ena rezervacija predstavlja
ugovor izmedu gosta i ugostitelja, a za nepridrzavanje, ugostitelju moze uslijediti zakonska
kazna, ako gost pokrene Zalbeni postupak. U tako definiranom odnosu, ugostitelj moze
osigurati naplatu naruéene, a neiskoriStene usluge jednim od sljede¢ih nacina:

a) Pla¢anjem unaprijed, kada uplatu dogovorenog iznosa usluge ugostitelj mora
primiti prije dolaska gosta u ugostiteljski objekt. Ovo je ugostitelju najpoZeljniji oblik
zajamcene rezervacije.

b) Kreditnu karticu ugostitelj prihvaca za zajamc¢enu rezervaciju na nacin da gost
obavijesti ugostitelja o broju svoje kreditne kartice i njene valjanosti, pa ukoliko ne otkaze
rezervaciju do dogovorenog termina ili ne iskoristi naruc¢enu, a neiskoriStenu uslugu,
ugostitelj ¢e gosta teretiti posredstvom institucije kreditne kartice.

d) Depozit unaprijed predstavlja placanje samo dijela ukupnog iznosa za boravak
u ugostiteljskom objektu. Ukoliko gost na vrijeme ne otkaZe narufenu uslugu ugostitelj
zadrzava depozit. Ovo je najceséi oblik koji ugostitelji koriste za zajamcene rezervacije u
tzv. odmoris$nim hotelima.

d) Putni¢ka agencija moze rezervirati zajamcenu rezervaciju za gosta, ali mora
doznaciti ugostitelju ukupan iznos narucene usluge prije dolaska gosta u ugostiteljski
objekt. Ugostitelji izbjegavaju osigurati putnickoj agenciji zajamcenu rezervaciju bez
prethodnog osiguranja plac¢anja.

e) Voucher za ugostitelje ne predstavlja instrument placanja i ne prihvaca se za
zajamlene rezervacije, osim ako se prethodno ne utvrdi ugovor o zajednickom poslovanju
za odredeno razdoblje. | pokraj toga, moze se dogoditi da putnitka agencija iznenada
prestane radom pa ostane duznik ugostitelju. Zato, neki hotelijeri u ovakvim sluc¢ajevima
prihvacaju voucher tek ako gost pristane dati otisak svoje kreditne kartice, uz pismenu
suglasnost da ugostitelj mozZe koristiti kreditnu karticu u slucaju da voucher ostane
nenaplativ.

2. Nezajaméene rezervacije su one koje ce hotelijer drzati do tzv. «sata za otkaz
rezervacije» (najcesce je to do 18:00 sati) na dan dolaska. Ako gost ne stigne u hotel
hotelijer ne zarafunava gostu nista. Hotelijer, nakon 18:00 sati, takve sobe daje na
«slobodnu prodaju», pa gostu ne zaracunava nikakav iznos, ako ne dode u hotel. U slucaju
da gost s nezajamcenom rezervacijom stigne u hotel nakon 18:00 sati, hotelijer ¢e gosta
smjestiti samo ako bude imao sobu na raspolaganju.

Osim navedenih zajamcenih i nezajamcenih rezervacija, one se mogu podijeliti i
prema nekoliko dodatnih kriterija:

1. PREMA PREDMETU POSLOVANJA:
< rezervacije usluga smjestaja
< rezervacije usluga prehrane i tocenja pica
<+ rezervacije dopunskih usluga (sporta, rekreacije, kulture i sl.).
2. PREMA VREMENU ZA KADA SE REZERVACIJA VRSI:
% dugorotne rezervacije (rezervacije koje individualac ili putnicka agencija trazi
nekoliko mjeseci unaprijed)
% kratkorocne rezervacije (kada je zahtjev za rezervaciju postavljen samo nekoliko
dana prije nastupa koristenja usluge).
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3. PREMA BROJU KORISNIKA USLUGA:
< individualne (rezervacija usluga koje ¢e koristiti 1-15 gostiju)
+ skupne (rezervacija usluge koje ¢e koristiti skupina gostiju, odnosno najmanje 15
gostiju).
4. PREMA KANALIMA REZERVIRANJA:
% izravne rezervacije (rezervacije usluga koje je pojedinac izvr$io izravno u
ugostiteljskom objektu, bez posrednika)
*» neizravne rezervacije (rezervacije usluga u obliku ugovora s putnickom
agencijom).
5.. PREMA NACINU REZERVIRANJA:
osobno
usmeno (telefon, mobitel)
pismeno (pismo, telefaks)
elektronickom postom i dr.
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U izvrSavanju poslova rezervacija smjeStaja u hotelu,

medunarodne oznake, od kojih su najvaznije i najéeSce se upotrebljavaju sljedece:

Oznaka Opis znacenja
DBLili GL (Grand Lits) dvokrevetna soba sa spojenim krevetima
TWN dvokrevetna soba s odvojenim krevetima
TRPili1/3 trokrevetna soba (dvokrevetna soba s pomo¢nim
krevetom)
SGLili1/1 jednokrevetna soba

DBL for SGL (Double for Single)

dvokrevetna soba za jednu osobu

SUITE ili 1/A

apartman

PS (Presidential Suite)

predsjednicki apartman

INFO dvije osobe razli¢itih prezimena dijele jednu sobu
BB (Bed & Breakfast) nocenje i dorucak

EP (European Plan) nocenje i doruc¢ak

AP (American Plan) kompletan pansion

MAP (Modified Aamerican Plan) | polupansion

VIP (Very Important Person) vrlo vazan gost

DU (Day Use) dnevna soba

EA (Early Arrival)

rani dolazak

a.m. (ante meridiem)

prijepodne (dolazak izmedu 01,00 i 12,00 sati)

p.m. (past meridiem)

poslijepodne (dolazak izmedu 12,00 i 24,00 sata)

Connecting Rooms

povezane sobe

Adjoining Rooms

jedna soba do druge

Adjacent Rooms

sobe u blizini, «preko puta»
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Kod postupka rezervacije ugostiteljskih usluga moguée je prepoznati sljedece
aktivnosti (slika br. 33):
upit
ponuda
opcija
potvrda rezervacije
dostava liste gostiju (rooming list) za alotmansku i grupnu prodaju.

Opcija se moZze definirati kao prijelazni oblik izmedu preliminarne potvrde
gostu o izvrSenoj rezervaciji i stvarno potvrdene rezervacije, koja onda dobiva pravnu
snagu s obzirom na obveze ugostitelja prema gostu. Dakle, opcija ima status
predrezervacije, koja se moZze ali i ne mora pretvoriti u pravu rezervaciju. Termin opcija
je uobicajen u praksi i vezan je uvijek uz odredeni datumski rok do kojega stranka
(gost, agencija) mora potvrditi da li ¢e opcija preéi u rezervaciju ili ¢e ostati neispunjena
najava dolaska.

2 Sl

Slika br. 33. Aktivnosti kod postupka rezervacije usluga u ugostiteljstvu

Karakteristika poslovanja u ugostiteljstvu su sezonske «3Spice» i velika dinamika
promjena koje je teSko azurno pratiti. Prilikom toga, viSestruko se rezerviraju isti
kapaciteti, tj. dolazi do tzv. prebukiranja (engl. Overbooking). Prebukiranje je dakle
potvrdivanje vise rezervacija od stvarno raspolozivog kapaciteta.
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5.5.RECEPCIJSKO POSLOVANJE

Bududi da je svaki ugostiteljski objekt u neprestanoj interakciji s okolinom i nosi
atribut otvorenog sustava, osnovni su poslovni procesi (slika br. 34) dijelovi njegovih
proizvodno-usluznih funkcijai protezu se od faze planiranja, preko nabave i koristenja, do
zavrSetka ciklusa, ukupnim utroskom ili naplatom, pri ¢emu informacijski tokovi proizlaze

iz obavljanja poslovnih procesa, kao njihovi podsustavi.

Slik