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Predgovor

Knjiga ,Poslovanje hotelskoga odjela smjestaja“ namijenjena je prvenstveno
studentima SveuciliSnoga diplomskog studija ,Poslovne ekonomije u turizmu i
ugostiteljstvu“, odnosno za potrebe kolegija ,Menadzment smjestaja“. Medu-
tim, osim za njihove potrebe, udzbenik moze posluziti i ostalim korisnicima,
koji su u obrazovnom procesu (u€enici srednjih strukovnih Skola, studentima
strucnih, preddiplomskih ili specijalisti¢kih studija te za potrebe cjelozivotnoga
obrazovanja) ili kroz radni odnos vezani uz hotelsko poslovanje, a posebno
uz odjel smjestaja.

Dosadasnje znanstveno-stru¢ne spoznaje na podrucju obrazovnoga sustava
Republike Hrvatske upucéuju na zaklju¢ak o nedostatku adekvatne literature
koja se koristi u obrazovnim institucijama hotelijerskoga usmjerenja. Ta Cinje-
nica stvara realni optimizam da ¢e knjiga posluziti svim prethodno spome-
nutim korisnicima te doprinjeti cjelovitijem sagledavanju vaznosti poslovanja
jednoga od najvaznijih odjela u hotelu, u kojemu se ostvaruje najveci dio po-
slovnih prihoda.

Struktura grade, koja je obradena u knijizi, temeljena je na postavkama lo-
gi¢koga planiranja, organiziranja i izvrS8avanja poslovnih procesa i aktivnosti
vezanih uz poslovanje hotelskoga odjela smjestaja.

U uvodnom dijelu udzbenika, medutim, bilo je neophodno definirati pojam i
vrste hotela, te odrediti koje su najvaznije usluge i ugodnosti koje se gostima
trebaju pruziti u hotelu. Upravo su vrsta, tip, veli€ina i kategorija hotela one de-
terminante, koje ¢e uvjetovati organizacijska rieSenja svakog hotela, pa tako i
odjela smjestaja unutar hotela.

U nastavku knjige, svako obradeno poglavlje pratilo je logiku ciklickog kreta-
nja gostiju u hotelu, od marketinga i prodaje, rezervacijskih poslova, prihvata,
prijama i prijave gostiju, poslova za vrijeme boravka, do naplate usluga, odja-
ve i ispracaja gostiju iz hotela.

Osim poglavlja o zastiti imovine, gostiju i zaposlenih u hotelu, zasebno su
obradena poglavlja o upravljanju ljudskim potencijalima i upravljanju poslov-
nim rezultatom odjela smjestaja, a kao posebna vrijednost knjige, smatra se
poglavlje koje se odnosi na poslovanje hotelskoga domacinstva.

Temeljna strateSka odrednica da se u knjizi odjel smje&taja promatra kao in-
tegralna hotelska cjelina koju organizacijski €ine svi odjeli koji su zaduZeni
i odgovorni za osnovnu jedinicu smjestaja gosta — hotelsku sobu, ovdje je
pokusano hotelskom domacinstvu vratiti dignitet veoma vaznoga odjela. Ova-
kvo polaziste narocito je znacajno ako se zna da je hotelsko domacinstvo
vrlo rijetko opisano i istrazeno kao zasebna knjizna grada (samo dvije knjige,
napisane u posljednjih trideset godina na hrvatskom jeziku).

Posebna zahvala pripada recenzentima knjige, prof. dr. sc. Kseniji Vodeb i prof.
dr. sc. Zdenku Cerovicu, koji su svojim konstruktivnim primjedbama, prijedlozi-
ma i uputama kontinuirano usmjeravali nastanak konaéne verzije teksta.






1. UGOSTITELJSKI OBJEKTI ZA SMJESTAJ

Prvo poglavlje udZbenika ima zadacu uvesti Citatelja u aktualnu problematiku
stanja hotelijerstva s posebnim naglaskom na Republiku Hrvatsku. Analiticki
prikaz postojecih skupina i vrsta ugostiteljskih objekata za smjestaj doprinijet
¢e da se Citatelju na prikladan nacin prezentira aktualna stvarnost temeljena
prvenstveno na koristenju odredbi propisane zakonodavne infrastrukture (za-
kona i pravilnika). U ovisnosti od vrste smjeStajnoga objekta, u buducnosti ¢e
se i eventualni rad svakoga pojedinca u odjelu smjestaja prilagodavati upravo
karakteristikama tih smjestajnih objekata. To ¢e biti otezano ukoliko se ne po-
znaju temeljne karakteristike pojedine vrste smjestajnoga objekta.

1.1.Razvrstavanje ugostiteljskih objekata

Odredbama ,Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti,” svi ugostiteljski objekti u
Republici Hrvatskoj s obzirom na vrstu ugostiteljskih usluga koje se u njima
pruzaju razvrstavaju se u sedam skupina (slika 1.1.):
1. hoteli
kampovi
ostali ugostiteljski objekti za smjestaj
restorani
barovi
catering objekti
objekti jednostavnih usluga.

NS akMwdN

Slika 1.1 Skupine ugostiteljskih objekata

HOTELUERSTVO RESTORATERSTVO

RESTORANI
m BAROVI
m CATERING OBJEKT)
OSTALI
UGOSTITELISK) OBJEKT|
OBIEKTI ZA SMIESTA) JEDNOSTAVNIH

_ USLUGA

1 Narodne novine br. 85/15.



Polazeci od naina usluZivanja i pretezitosti usluga, koje se pruzaju u objektu,
ugostiteljski objekti iz navedenih skupina razvrstavaju se u pojedine vrste.
Pojedine vrste ugostiteljskoga objekta mogu biti klupskoga tipa (klub), u koji-
ma se ugostiteljske usluge pruzaju samo odredenoj skupini gostiju (¢lanovima
kluba).

Ministar nadleZan za turizam pravilnikom propisuje:

1. vrste ugostiteljskih objekata unutar skupina,

2. ugostiteljske usluge koje se moraju i one koje se mogu pruzati u poje-

dinoj vrsti ugostiteljskoga objekta te

3. vrste ugostiteljskih objekata koje mogu biti klupskog tipa.
S obzirom na temu koja se u ovom udzbeniku obraduje (poslovanje odjela
smjestaja), na slici 1.2. prikazani su ugostiteljski objekti za smjestaj iz skupine
HOTELI,? koji se sukladno obveznim ugostiteljskim uslugama razvrstavaju u
deset vrsta.

Slika 1.2 Vrste smjestajnih objekata iz skupine HOTELI

HOTEL BASTINA
(HERITAGE)

DIFUZNI HOTEL

APARTHOTEL

TURISTICKO TURISTICKI INT:g?S_LNI
NASELJE APARTMANI (UDRUZENI)

HOTELI
POSEBNOGA
STANDARDA

UECILISNE VRSTE

1. Hotel bastina (heritage) je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smje-
Staja i dorucka. Hotel bastina mora biti u pretezito starim, tradicijskim, povi-
jesnim, ruralno-urbanim strukturama i gradevinama, ureden i opremljen na
tradicijski nacin. Hotel bastina je funkcionalna cjelina koju €ini dio gradevine,
jedna ili dvije gradevine. Svaka gradevina ili dio gradevine mora imati zasebni
ulaz, horizontalne i vertikalne komunikacije. Ugostiteljski sadrZaji u kojima se
pruZaju ugostiteljske usluge mogu biti odvojeni javhom ili zajedni¢kom povr-
Sinom. U ugostiteljske sadrzaje (recepcija, smjestajne jedinice, sadrzaji za
pripremu i usluzivanje jela, pi¢a i napitaka i drugo) moze se ulaziti neposred-
no iz vanjskog prostora. Hotel bastina mora imati: prijamni hol s recepcijom,
smijestajne jedinice, zajedniCki sanitarni ¢vor, a moze imati i druge sadrzaje

2 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima za smjeStajne objekte iz
skupine HOTELI, Narodne novine br. 56/2016.
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u funkciji turistiCke potro$nje. Smjestajne jedinice u hotelu bastina mogu biti:
sobe, obiteljske sobe i hotelski apartmani.

Kao Sto se moZe zakljugiti iz tablice 1.1, u srpnju 2016. godine, u Republici
Hrvatskoj bila su registrirana samo tri hotela bastina.

Tablica 1.1 Hoteli bastina (heritage) u Republici Hrvatskoj

Broj smjestajnih jedinica
Rbr Ime hotela Mjesto Obiteljskih | Hotelskih Kreveta
Soba Ukupno
soba apartmana
Wine hotel Meneghetti | Bale 3 1 4 8
Palace Suites Split | 14 14 28
La Grisa Bale | 20 2 22 41
Ukupno 37 0 3 40 77

Izvor:

.Popis kategoriziranih turistickin objekata u Republici Hrvatskoj“, Ministarstvo turizma Republike

Hrvatske, stanje 1. srpnja 2016. g.

2. Difuzni hotel je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjestaja i do-
ruc¢ka. Difuzni hotel mora biti u pretezito starim, tradicijskim, povijesnim, ru-
ralno-urbanim strukturama i gradevinama, ureden i opremljen na tradicijski
nacin. Difuzni hotel je funkcionalna cjelina koju Cine tri i vis8e gradevina i/ili
dijelova gradevina uklopljenih u lokalnu sredinu i nacin zivota na podrucju
jednoga naselja. Svaka gradevina ili dio gradevine mora imati zasebni ulaz,
horizontalne i vertikalne komunikacije. Gradevine i/ili dijelovi gradevina hotela
mogu biti rasprostranjeni po cijelom naselju izmedu objekata drugih namjena.
Ugostiteljski sadrZaji u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge mogu biti od-
vojeni javnom ili zajednickom povrSinom. U ugostiteljske sadrzaje (recepcija,
smijestajne jedinice, sadrzaji za pripremu i usluzivanje jela, pi¢a i napitaka i
drugo) moze se ulaziti neposredno iz vanjskog prostora. Difuzni hotel mora
imati: prijamni hol s recepcijom, zajednic¢ku prostoriju za boravak, smjestajne
jedinice, zajednicki sanitarni ¢vor, a moze imati i druge sadrzaje u funkciji
turisticke potrosnje. Smjestajne jedinice u difuznom hotelu mogu biti: sobe,
obiteljske sobe, hotelski apartmani, studio apartmani i apartmani.

U Republici Hrvatskoj, do srpnja 2016. godine, postojao je samo jedan difuzni
hotel, i to ,Raznjevica Dvori“ u Polaci, kapaciteta 3 studio apartmana s ukupno
8 kreveta.
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DIFUZNI (RASPRSENI) HOTEL (tal. albergo diffuso, albergo disperso,
engl. scattered hotel) — termin Kkoji je prvi put upotrijebljen 1982. g. u Italiji,
a osmislio ga je Giancarlo Dell’Ara, docent marketinga u turizmu. Ideja o
ovom konceptu, rodila se s ciliem da se ekonomski revitalizira i potpomogne
razvoj manjih urbanih sredina, koje su slijedom okolnosti ostale zapostavl-
jene, a stanovnistvo se odseljavalo. Albergo diffuso je u takvom kontekstu
ne samo ponudio specifian turistiCki kapacitet ve¢ je kao kolateralni efe-
kt pokrenuo Citav niz drugih poduzetnickih aktivnosti na polju gastronom-
ije, lokalnih zanata, lokalne proizvodnje, kulturnih, rekreativnih i usluznih
djelatnosti. Sve one su na usluzi turistima, ali i ¢itavoj lokalnoj zajednici.
Prve uspjesSne realizacije dogodile su se 90-ih godina proslog stolje¢a u
Sardiniji, a nakon toga se ovaj inovativni model smjestaja proSirio cijelom
Italijom. Broj soba u ovoj vrsti hotela, ne smije biti manji od 7, udaljenost
raznih dijelova hotela ne smije biti ve¢éa od 200 metara, sobe trebaju biti
stavljene na raspolaganje vilasniku hotela minimalno 9 godina. NaglaSena
je moguénost suzivota s lokalnim stanovni§tvom, pa ovakva intervencija nije
adekvatna za napustena naselja. Pokazalo se da je ovakav oblik smjesta-
ja adekvatan za manje gradove i mjesta te bi trebao biti unutar povijesne
jezgre. Ima dvije prednosti spram drugih, ve¢ uvrijeZzenih smjestajnih mod-
ela. Prva je da koristi prednosti iz razli€itin pristupa smjestaju — hotelskoga
i onoga kuénog (bed and breakfast, sobe, apartmani). Druga prednost je
integriranost prostora hotela i grada te na taj nacin integriranost turista i
lokalnog stanovnistva. Ovakav koncept turizma ne ovisi 0 sezoni i naglase-
na je afirmacija lokalnog identiteta. To je hotel koji razvija horizontalnost kroz
prostor grada, koristeéi za svoje funkcioniranje viSe postojecih gradevina
koje su relativno blizu jedna drugoj. Zajednicki sadrzaji za goste su prijamni
odjel, restoran i ostali zajednicki prostori koji su locirani na jednome mjestu
te Cine jezgru hotela. Smjestajni kapaciteti su stanovi ili sobe i nalaze se
u neposrednoj blizini, na maksimalnoj udaljenosti od 200 metara. Kako bi
se realizirao ovakav hotel, nije potrebno nista graditi, vec¢ isklju¢ivo umrezi-
ti postojece neiskoriStene kapacitete. Ova smjestajna tipologija u ltaliji je
provucena kroz zakone i planove ravnopravno sasvim ostalim modelima
ugostiteljstva. Model albergo diffuso dobio je prvu nagradu UNDP-a (United
Nation Development Programm) u Budimpesti 2008. g. kao najkvalitetnija
inovativna poduzetnicka ideja, a mnoge realizacije financirane su iz fondova
Europske unije.

3. Hotel je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjestaja i dorucka.
Hotel je funkcionalna cjelina sa zasebnim ulazom, horizontalnim i vertikalnim
komunikacijama koju &ini dio gradevine, jedna gradevina ili najvise cetiri gra-
devine povezane zatvorenom vezom. Recepcija i obvezni ugostiteljski sadr-
Zaji za pripremu i usluZivanje jela, pi¢a i napitaka u hotelu ne mogu se nalaziti
u gradevini u kojoj se ne nalaze smjestajne jedinice.

14



Hotel mora imati:

prijamni hol s recepcijom
smjestajne jedinice

restoran

tocionik i

zajednicki sanitarni ¢vor za goste.

SNENENENEN

Smijestajne jedinice u hotelu mogu biti:
v sobe
v obiteljske sobe i
v hotelski apartmani.

Hotel moze imati najviSe tri depandanse kao odvojene cjeline unutar funkci-
onalne cjeline hotela, a u postoje¢im objektima priznaje se zateeno stanje
broja depandansi. U depandansama novog objekta ukupni smjestajni kapa-
citet ne smije biti veéi od kapaciteta u glavnoj zgradi hotela. U depandansi
se pruzaju usluge smjestaja, a usluge dorucka i druge usluge pruzZaju se u
hotelu. U depandansi smjestajne jedinice mogu biti: sobe, obiteljske sobe i
hotelski apartmani.

4. Aparthotel je objekt u kojemu se gostima pruzaju usluge smjestaja i do-
ruc¢ka. Aparthotel je funkcionalna cjelina sa zasebnim ulazom, horizontalnim i
vertikalnim komunikacijama koju €ini dio gradevine, jedna gradevina ili najvise
Cetiri gradevine povezane zatvorenom vezom. Recepcija i obvezni ugostitelj-
ski sadrZaji za pripremu i usluZivanje jela, pi¢a i napitaka u aparthotelu ne
mogu se nalaziti u gradevini u kojoj se ne nalaze smjestajne jedinice.
Aparthotel mora imati:

prijamni hol s recepcijom

smjestajne jedinice

restoran

tocionik i

zajednicki sanitarni ¢vor za goste.

ANENENENEN

Smjestajne jedinice u aparthotelu mogu biti:

v sobe

v studio apartmani i

v apartmani.
U aparthotelu najmanje 51 % smjestajnih jedinica moraju biti apartmani i/ili
studio apartmani u kojima gost moze sam pripremati i konzumirati jela.
Aparthotel moze imati najvise tri depandanse kao odvojene cjeline unutar
funkcionalne cjeline aparthotela, a u postoje¢im objektima priznaje se zatecCe-
no stanje broja depandansi. U depandansama novog objekta ukupni smjestaj-
ni kapacitet ne smije biti veci od kapaciteta u glavnoj zgradi aparthotela. U de-

pandansi se pruzaju usluge smjestaja, a usluge dorucka i druge ugostiteljske
usluge pruzaju se u aparthotelu. U depandansi smjeStajne jedinice mogu biti:

15



sobe, studio apartmani i apartmani. U depandansi najmanje 51 % smjestajnih
jedinica moraju biti studio apartmani i/ili apartmani.

5. Turisticko naselje je objekt u kojemu se gostima pruzaju usluge smjestaja,
dorucka i rekreacije. TuristiCko naselje je funkcionalna cjelina koju &ine vise
samostalnih gradevina u kojima su recepcija, smjestajne jedinice, ugostiteljski
i drugi sadrzaji. TuristiCkim naseljem u cjelini upravlja ugostitelj koji posluje
turistiCkim naseljem.

Turisti¢ko naselje mora imati:

prijamni hol s recepcijom

smjestajne jedinice

restoran

tocionik

zajednicki sanitarni ¢vor za goste i

sadrZaje za rekreaciju.

SNENENENENEN

Smijestajne jedinice u turistickom naselju mogu biti:
sobe

obiteljske sobe

hotelski apartmani

studio apartmani i

apartmani.

SNENENENEN

Unutar vrste turisticko naselje mogu se prostorno nalaziti i druge vrste ugosti-
teljskih objekata za smjestaj istoga ugostitelja koji se kategoriziraju zasebno
primjenom propisa koji se na njih odnose.

Samostalne gradevine u kojima se nalaze smjestajne jedinice u turistiCkom
naselju mogu se nazivati komercijalnim nazivima:

v/ bungalov
v paviljon
v vilaisl.

i kao takve oglaSavati i isticati u cjenicima.

6. Turisticki apartmani je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjestaja
u smjestajnim jedinicama u kojima gost moze sam pripremati i konzumirati jela.
Turistic¢ki apartmani su funkcionalna cjelina koju €ini vise smjestajnih jedinica u
jednoj ili viSe samostojecih gradevina kojima posluje jedan ugostitelj.
TuristiCki apartmani moraju imati:

recepciju

smjestajne jedinice i

zajednicki sanitarni ¢vor za goste.

Smijestajne jedinice u turisti¢kim apartmanima mogu biti:

studio apartmani i

apartmani.

ANENENENENEN
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7. Pansion je objekt u kojemu se gostima pruzaju usluge smjestaja s pre-
hranom. Pansion je funkcionalna cjelina sa zasebnim ulazom, horizontalnim
i vertikalnim komunikacijama koju Cini dio gradevine ili jedna gradevina. Izni-
mno, postojec¢i objekt moze se sastojati od viSe gradevina.

Pansion mora imati:

v recepciju
v smjestajne jedinice
v restorani

v zajednicki sanitarni ¢vor za goste.
Smijestajne jedinice u pansionu mogu biti:
v sobe

v obiteljske sobe i
v hotelski apartmani.

Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje jela, pi¢a i napitaka mogu biti
smjesteni i u gradevini koja se nalazi u neposrednoj blizini i izvan gradevine u
kojoj se nalaze smjestajne jedinice.

8. Integralni hotel (udruzeni) je objekt u kojem ugostitelj pruza usluge smje-
Staja i dorucka u zajednickim sadrzajima, svojim ugostiteljskim objektima i/ili
objektima drugih ugostitelja i/ili iznajmljivaca, koji su prethodno ishodili rjeSe-
nje. Integralni hotel je funkcionalna cjelina u tri ili viSe gradevina i/ili dijelova
gradevina na podrucju jednog naselja. Gradevine ili dijelovi gradevina hotela
mogu biti rasprostranjeni po cijelom naselju izmedu objekata drugih namje-
na. Ugostiteljski sadrzaji u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge mogu biti
odvojeni javnom ili zajedni¢kom povrSinom. U ugostiteljske sadrzaje moze se
ulaziti neposredno iz vanjskog prostora.

Integralni hotel mora imati sljedece ugostiteljske sadrZzaje za pruzanje ugosti-
teljskih usluga:

1. zajedniCke sadrzaje za prijam gosta (prijamni hol s recepcijom, prosto-
riju za boravak)

2. zajedniCke sadrzaje za pripremu i usluzivanje dorucka, pi¢a i napitaka
(restoran, blagovaonicu, to€ionik ili omoguc¢eno pruzanje usluga do-
rucka, pica i napitaka u prethodno kategoriziranim objektima ugostite-
lja ili drugih ugostitelja)

3. zajednicki sanitarni ¢vor (uz sadrzaje za prijam gosta i usluzivanje do-
rucka, pica i napitaka)

4. objekte za smjestaj, koji su prethodno kategorizirani, u najmanje dvije
odvojene gradevine (objekti ugostitelja, unajmljeni objekti drugih ugo-
stitelja i/ili iznajmljivaca).
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Objekti za pruzanje usluga smjestaja, dorucka, pi¢a i napitaka moraju imati
vazece rjesenje za neki od sljedecih objekata:

1. u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge u domacinstvu, osim kampa
u domacinstvu

2. iz skupine ,Ostali ugostiteljski objekti za smjestaj“, s kategorijama koje
se oznacavaju zvjezdicama

3. iz skupina ,Restorani® i ,Barovi*.

Ugostitelj koji posluje integralnim hotelom pruza ugostiteljske usluge:

1. recepcije (prijam i odjava gosta, naplata boraviSne i ostalih pristojbi,
informacije i drugo)

smjestaja u objektima za smjestaj
naplate (smjestaja i ostalih usluga)
zajednic¢kog nastupa na trzistu
dorucka

odrZavanja okoliSa i gradevina
Cid¢enja gradevina

pranja posteljine, ru¢nika i sli¢nog i
ostale usluge, po potrebi.

. Svaki gost integralnoga hotela mora biti prijavljen na recepciji hotela.
U tablici 1.2 prikazani su integralni hoteli u Republici Hrvatskoj.

O ©®NOORWGNDN

—_

Tablica 1.2 Integralni hoteli u Republici Hrvatskoj

L » Objekti iz skupine ,,Druge vrste
Objekti u domacinstvu ugostiteljskih objekata za smjestaj”
Ime hotela g Yy ) yes'a) Kreveta
Studio | Kuca za Soba za Studio
Soba | Apartman oo | Apartman
apartman | odmor | iznajmljivanje apartman
ZigZag
Zagreb } . . } 5 8 ! 37
Srce
prirode - - - - 18 - - 35
Ribnik
Kalmota
Island
Resort - - - - 144 - - 288
Kolocep
Hedera
Estate - - - - - - - 10
Dubrovnik
Domino
Zagreb 5 2 ) ) ) ) ) 12
Ukupno 5 2 - - 167 1 2 382

Izvor: ,Popis kategoriziranih turistiCkih objekata u Republici Hrvatskoj“, Ministarstvo turizma Republike
Hrvatske, stanje 1. srpnja 2016. g.
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9. Ljecilisna vrsta je funkcionalna cjelina u kojoj zdravstvena ustanova ili
druga pravna ili fizicka osoba, koja se bavi zdravstvenom djelatno$¢u, pruza
ugostiteljske usluge u vrsti iz skupine ,Hoteli*

ljecilisni hotel bastina

ljecilidni hotel

ljiecilidni aparthotel

lieciliSno turisticko naselje

ljeciliSni turisticki apartmani

ljeciliSni pansion

ljecilisni difuzni hotel i

ljiecilidni integralni hotel.

SSENENENENENENEN

Vrste ljeCilisni hotel i lje€iliSni aparthotel, mogu imati depandanse.

Iz tablice 1.3 vidljivo je da su u srpnju 2016. g. u Republici Hrvatskoj ukupno
bila registrirana samo dva hotela kao ljeciliSni hotel.

Tablica 1.3 LjeciliSni hoteli u Republici Hrvatskoj

Broj smjestajnih jedinica

Ime hotela Soba | Obiteljskih | Hotelskih Studio Ukupno | Kreveta
Apartmana
soba apartmana | apartmana

Termal (Daruvar) 165 4 169 302
Dioklecijan hotel

& residence 51 1 52 100

(Split)
Ukupno 216 0 5 0 0 221 402

lzvor: ,Popis kategoriziranih turistickin objekata u Republici Hrvatskoj“, Ministarstvo turizma Republike
Hrvatske, stanje 1. srpnja 2016. g.

10. Hoteli posebnog standarda su funkcionalne cjeline u kojima se pruzaju
iste usluge kao u vrsti hotel kategorije 4 zvjezdice te dodatne usluge prema
posebnim zahtjevima gosta. Hoteli posebnog standarda, osim vrste Small &
friendly, mogu imati depandanse.

Ugostitelj moZe na odredenom prostoru (unutar funkcionalne cjeline komer-
cijalnoga naziva npr. ,resort® i sl.) imati vise objekata iz skupine ,Hoteli“, osim

vrste ,Pansion® i skupine ,Ostali ugostiteljski objekti za smjestaj” Cije se kate-
gorije oznaCavaju zvjezdicama.

Kategoriziranom objektu, koji ima dodatne sadrzaje, uredenje, opremu, ure-
daje i usluge prilagodene posebnim zahtjevima gosta mogu se utvrditi poseb-
ni standardi.
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Vrste posebnih standarda su:

1. BUSINESS (poslovni)

2. MEETINGS (za sastanke)

3. CONGRESS (kongresni)

4. CLUB (klub)

5. CASINO (kasino)

6. HOLIDAY RESORT (odmorisni)

7. COASTAL HOLIDAY RESORT (priobalni odmorisni)
8. FAMILY (obiteljski)

9. SMALL & FRIENDLY (malii prijateljski)
10. SENIOR CITIZENS (za starije osobe)
11. HEALTH & FITNESS (zdravlje i fithess)
12. WELLNESS
13. DIVING CLUB (ronilacki klub)

14. MOTEL (motel)

15. SKI (ski)

16. ZA OSOBE S INVALIDITETOM
17. BIKE (za bicikliste).

Posebni standard moZe se utvrditi za vrste:
1. hotel bastina (heritage)

2. difuzni hotel

3. hotel

4. aparthotel

5. turistiCcko naselje

6. turistiCki apartmani i

7. integralni hotel (udruzeni).

Posebni standard za objekt utvrduje se na zahtjev ugostitelja. Jedan objekt
moze imati najviSe Cetiri vrste posebnih standarda. Objekt mora ispunjavati
uvjete propisane Pravilnikom za svaku vrstu posebnog standarda osim u uvje-
tima koji su istovjetni za vide posebnih standarda.

U tablicama 1.4 i 1.5, a prema podacima Ministarstva turizma,® u Hrvatskoj je
u srpnju 2016. godine, ukupno 18 hotela iskoristilo moguc¢nost odabira nekog
od 17 ponudenih posebnih standarda.

3 ,Popis kategoriziranih turisti¢kih objekata u Republici Hrvatskoj“ (stanje: 1. srpnja 2016. g.)
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Tablica 1.4 Pregled ukupnog broja posebnih standarda

i Broj posebnih
Rbr Posebni standard
standarda
1. Congress (kongresni) 8
2. Meetings (za sastanke) 4
3. Family (obiteljski) 3
4. Health & fitness (zdravlje i fitnes) 3
5. Wellness 3
6. Business (poslovni) 2
7. Holiday resort (odmorisni) 1
8. Coastline holiday resort (priobalni odmorisni) 1
9. Small & friendly (mali i prijateljski) 1
10. Motel (motel) 1
11. Club (klub) 0
12. Casino (kasino) 0
13. Senior citizens (za starije osobe) 0
14. Spa (toplice) 0
15. Diving club (ronilacki klub) 0
16. Ski (ski) 0
17. Za osobe s invaliditetom 0
Ukupno 27

Izvor: ,Popis kategoriziranih turistickih objekata u Republici Hrvatskoj*, Ministarstvo turizma
Republike Hrvatske, stanje 1. srpnja 2016. g.
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Tablica 1.5 Pregled posebnih standarda po hotelima

Rbr | Ime hotela Sjediste hotela Posebni standard
1. Uvala Dubrovnik Health & fitness (zdravije i fitnes)
2. | Sansegus Susak Small & friendly (mali i prijateljski)
3. Vespera Mali LoSinj Family (obiteljski)
Coastline holiday resort (priobalni
4. Diadora Petréane odmorisni)
Family (obiteljski)
5. E ViIIa_. Lovran Business (poslovni)
ugenija
6. Plitvice Lucko Motel
. Congress (kongresni)
7. | Ambasador Opatija -
Meetings (za sastanke)
Wellness
8. Well Tuheljske Toplice | Congress (kongresni)
Family (obiteljski)
9. Olympia Vodice Congress (kongresni)
10. | Antunovi¢ Zagreb Congress (kongresni)
11. Lav Vukovar Congress (kongresni)
Congress (kongresni)
Meetings (za sastanke)
12. Elaphusa Bol
Wellness
Holiday resort (odmorisni)
13. Turist Varazdin Congress (kongresni)
14 | Temv‘,e Donja Stubica Hea/t.h & fitness (zdravlje i fitnes)
ezercica Meetings (za sastanke)
15. Grgnd Hotel Rijeka Busin.ess (poslovni)
onavia Meetings (za sastanke)
6. | VAW N0l | veli Loginj | Health & fitness (zdravije i fitnes)
unta
17. Aurora Mali LoSinj Wellness
18. Imperial Vodice Congress (kongresni)

Izvor: ,Popis kategoriziranih turistiCkih objekata u Republici Hrvatskoj“, Ministarstvo turizma

Republike Hrvatske, stanje 1. srpnja 2016. g.
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1.2. Kategorizacija smjestajnih objekata

Buduci da je hotelijerstvo danas toliko razvijena i raznovrsna djelatnost, svaki
hotel pokuSava specijalizirati svoj proizvod i usluge, kako bi §to lakSe i uspjes-
nije pronasao svoje goste. Ovisno o uslugama koje nudi, trziSnom segmentu
gostiju ili lokaciji, hoteli su razli¢ito kategorizirani kako bi gostima ukazali koje
je razine kvaliteta usluga koje pruzaju i $to gosti mogu oCekivati od hotela.

Pod kategorizacijom se smatra postupak i nac€in utvrdivanja
1. vrste
2. kategorije i
3. posebnog standarda objekta.
Smijestajni objekti se kategoriziraju i rekategoriziraju (ponovna kategorizaci-

ja) pojedinacno, a svaki objekt mora za kategoriju ispuniti obvezne i izborne
uvjete.

Na glavnom ulazu u smjestajni objekt, mora biti istaknut naziv tvrtke koja po-
sluje objektom i naziv objekta. Oznaka vrste, posebnog standarda i kategorije
istiCu se na propisanoj ploci.

Zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju ugostiteljskoga objekta i zahtjev za
utvrdivanje posebnih standarda podnosi se Ministarstvu turizma.

Kategorije imaju sljedece vrste ugostiteljskih objekata za smjesta;:
1. hotel

aparthotel

turistiCcko naselje

turisticki apartmani

pansion i

6. pojedine ljeciliSne vrste.

ok wbd

Svaki objekt moze imati samo jednu kategoriju, dok depandansa objekta
moze imati kategoriju objekta ili jednu kategoriju niZze. Depandansa hotela
posebnoga standarda mora ispuniti uvjete za kategoriju objekta.

Oznaka kategorije je zvjezdica, a za pansion: ,STANDARD" i ,KOMFOR®.
Vrsta integralni hotel oznaCava se propisanom plo¢om (na recepciji), a svaki

pojedinacni, udruzeni objekt za smjeStaj mora biti oznaen propisanom plo-
¢om istaknutom sukladno rjeSenju iz Pravilnika.

U tablici 1.6 prikazane su kategorije postojecih i novih smjestajnih objekata.
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Tablica 1.6 Kategorije vrsta smjestajnih objekata

Vrsta smjestajnoga Broj . .. .. ..
objekta kategorija 1.kategorija | 2.kategorija | 3.kategorija | 4.kategorija

Hotel s 4 - - - *x

depandansom

ApaﬂhOteI S 4 *kkkk *kkk *k*k *%x

depandansom

TuristiCko naselje 4 il e e b

Turisticki apartmani 3 - e e *

Pansion 2 komfor standard

Integralni hotel sastoji se od objekata kopmq su ytvrdene kategorije od 3 do 5

zvjezdica
LjeciliSna vrsta ima kategorije sukladno prethodno navedenim vrstama

Izvor: Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima za smjestajne objekte iz
skupine HOTELI, Narodne novine br. 56/2016.

Glavna prednost kategorizacije hotela je ta, $to hoteli jednake kategorije pru-
Zaju jednakost usluga i postavljaju opée standarde hotela. Sustav oznaca-
vanja kategorije hotela zvjezdicama je najSire prihva¢en oblik rangiranja, u
kojem su hoteli ovisno o uslugama i dodatnim pogodnostima koje pruzaju
kategorizirani s jednom, dvije, tri, Cetiri i pet zvjezdica. Kao $to je vidljivo iz
tablice 1.6, u Republici Hrvatskoj, hoteli se kategoriziraju u Cetiri kategorije.

1.3. Posebna kvaliteta za hotele

Kvaliteta (lat. qualitas, od qualis — kakav) ili vrsnoc¢a, predstavlja sveukupnost
znacajki i karakteristika nekog proizvoda ili usluge, koje se iskazuju njihovom
moguénoscu da zadovolji potrebe potroSaca. Uspostavu, organizaciju i pro-
vedbu sustava kvalitete odreduju medunarodne norme iz niza ISO 9000, a
usvajaju ih sve zemlje, koje zele sudjelovati u medunarodnoj trgovini.

Sustavno uspostavljanje kvalitete na svjetskoj razini promice ,Medunarodna
akademija za kvalitetu” — IAQ, u Europi ,,Europska organizacija za kvalitetu”
- EOQ), a u Hrvatskoj ,Hrvatsko drustvo za kvalitetu” — HDK, koje je od 1993.
g. punopravni ¢lan EOQ. Svjetski se dan kvalitete obiljezava drugog Cetvrtka
u mjesecu studenome.

Na zahtjev menadZmenta hotelskoga objekta ili poduzetnika (vlasnika) hotel-
skoga poduzeca (ugostitelja) za hotele se moze utvrditi posebna kvaliteta. Ho-
teli kategorije 3, 4 i 5 zvjezdica, koji se isti¢u kvalitetom svoje ponude ali i odno-
som prema zaposlenicima, mogu dobiti oznaku ,Q" (engl. Quality — kvaliteta).
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Zahtjev za utvrdivanje posebne kvalitete smjesStajnoga objekta iz skupine
hoteli, podnosi se Ministarstvu turizma, koje je izradilo ,Pravilnik za dodjelu
oznake kvalitete ugostiteliskoga objekta vrste Hotel“* &ija je svrha pomodi,
poticati i trziSno nagraditi hotele koji su postavili parametre za mjerenje kvali-
tete usluga. Tim se pravilnikom propisuju:

1. uvjeti za dodjelu oznake kvalitete

2. nacin dodjele

3. izgled oznake kvalitete.

Oznaka kvalitete dodjeljuje se hotelu koji na viSem stupnju od obveznih uvjeta
za kategoriju ispunjava uvjete za kvalitetu i uz sljedece uvjete:

1. Hotel mora omoguciti sigurnost, funkcionalnost i udobnost.

2. Hotel mora stalno, za vrijeme rada, ispunjavati uvjete za utvrdenu vr-
stu i kategoriju sukladno rjeSenju Ministarstva turizma.

3. Vanjski izgled hotela, uredenje, oprema, uredaiji i ostalo ne smiju biti do-
trajali i oSteceni i moraju biti stalno u ispravnom i funkcionalnom stanju.

4. Okoli$ hotela mora biti ureden i odrzavan.

Oznaka kvalitete dodijelit ¢e se hotelu ako vrhovni menadzment:

1. donese pisanu izjavu o vlastitom opredjeljenju za razvoj, promicanje i
neprekidno poboljSanje kvalitete (izjava uprave)

ispunjava uvjete zastite okoliSa

ispunjava uvjete sigurnosti

ispunjava uvjete vece od propisanih uvjeta za kategorizaciju hotela
ispunjava uvjete kvalitete uredenja i opreme

donese priru¢nik s pisanim kodeksom ponasanja, pravilima, postup-
cima (procedurama), radnim uputama i ostalom dokumentacijom su-
kladno smjestajnom kapacitetu hotela

7. provede anketu o zadovoljstvu osoblja
8. provede anketu o zadovoljstvu gosta
9. ispunjava uvjete suradnje s lokalnom zajednicom.

o0k wbd

Pravilnik za dodjelu oznake posebne kvalitete, osim osnovnog teksta, sadrzi i
devet priloga (tablica 1.7):°%

4 Narodne novine br. 9/16.
5 Narodne novine br. 9/16.
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Tablica 1.7 Prilozi ,,Pravilnika za dodjelu oznake kvalitete
ugostiteljskoga objekta vrste Hotel*

Broj priloga Sadrzaj

l. Izjava uprave
Il. Uvjeti zastite okoliSa

[I. Uvjeti sigurnosti

V. Uvjeti veéi od propisanih uvjeta za kategorizaciju hotela
V. Uvjeti kvalitete uredenja i opreme
VI. Smijernice za izradu Priru¢nika
VII. Anketni upitnik o zadovoljstvu osoblja
VIII. Anketni upitnik o zadovoljstvu gosta
IX. Uvjeti suradnje s lokalnom zajednicom

U nastavku se donose najvaZznije naznake uz svaki od navedenih priloga ovo-
ga Pravilnika.

1. IZJAVA UPRAVE. MenadZment hotela mora podastrijeti dokaze vlastite
opredijeljenosti za razvoj, promicanje i neprekidno poboljSanje kvalitete i do-
kaze o svom doprinosu ovim aktivnostima. Uprava mora dati izjavu u obliku
odgovora na pitanja sukladno i na taj nacin dati ocjenu stanja u hotelu po pita-
nju kvalitete. Hotel mora ispunjavati propisani bodovni prag iz izjave uprave, a
ocjena izjave uprave ovisi o rezultatima iz izjave koja mora biti u odgovaraju-
¢em odnosu prema anketnim upitnicima o zadovoljstvu gosta i osoblja.

2. UVJETI ZASTITE OKOLISA. Hotel mora tititi okoli$ kao turisti¢ku atrakciju
i mora ispunjavati propisani bodovni prag iz uvjeta zastite okolisa. Hotel koji
ima certificiran sustav upravljanja okoliSem ISO 14001, EMAS (Enviromental
Management Auditing Sistem) i znak zastite okoliSa (Prijatelj okoli$a, EU Eco-
label i sli¢no) ne mora ispuniti uvjete iz Priloga Il Pravilnika.

3. UVJETI SIGURNOSTI. Hotel mora brinuti o sigurnom i nesmetanom borav-
ku gosta i osoblja unutar funkcionalne cjeline hotela.

4. UVJETI VECI OD PROPISANIH UVJETA ZA KATEGORIZACIJU
HOTELA. Hotel mora imati uvjete u ve¢em broju i na viSem stupnju od propi-
sanih uvjeta za kategorizaciju hotela.

5. UVJETI KVALITETE UREDENJA | OPREME. Hotel mora imati visi stu-
panj kvalitete uredenja i opreme od propisanog za kategorizaciju. Ispitivanje
i stru€nu procjenu kvalitete uredenja i opreme obavlja akreditirani laboratorij.

6. PRIRUCNIK. Ugostitelj mora imati i primjenjivati priruénik izraden sukladno
odredbama Pravilnika.

7. ANKETA O ZADOVOLJSTVU OSOBLJA. Hotel mora organizirati i prove-
sti anketu o zadovoljstvu osoblja u hotelu uz stalnu nazo€nost jednog ili vise
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¢lanova povjerenstva Ministarstva turizma. Anketa je anonimna i sve osoblje
hotela mora imati mogucnost ispuniti anketni upitnik a na anketni upitnik mora
odgovoriti najmanje 50 % osoblja. Prosje¢na ocjena anketiranog osoblja za
svako pojedinacno pitanje ne moze biti manja od 2,0 a prosjeCna ocjena an-
ketiranog osoblja za sva pitanja ne moze biti manja od 3,0.

8. ANKETA O ZADOVOLJSTVU GOSTA. Hotel mora tijekom sezone orga-
nizirati i provesti anketu o zadovoljstvu gosta u hotelu uz stalnu nazo¢nost
jednog ili vise ¢lanova povjerenstva. Za provodenje ankete hotel ¢e organi-
zirati zaseban prostor na recepciji oznacen na primjeren nacin (,Anketa o
zadovoljstvu gosta“ i sl.) s natpisom na hrvatskom i najmanje Cetiri svjetska
jezika te, po potrebi, jezicima ostalih gostiju. Hotel provodi anketu najmanje
tri puta u razli¢itim vremenskim razdobljima (tjednima) i s razli€itim gostima.
Svaki put anketa se provodi po dva dana u vrijeme kada gosti najceS¢e bo-
rave u hotelu. Za vrijeme trajanja ankete anketni upitnik se postavlja, uz pri-
godan poklon, u smjestajne jedinice sa zamolbom gostu da ga ispunjenog
ostavi na oznagenom zasebnom prostoru na recepciji. Clanovi povjerenstva
mogu i usmeno animirati goste sa zamolbom da ispune upitnik koji se moze
nalaziti i na samom oznacenom zasebnom prostoru na recepciji ili ga gostu
moze osobno uruditi ¢lan povjerenstva. Prosje¢na ocjena anketiranih gostiju
svaki put i za svako pojedinacno pitanje ne moze biti manja od 2,0. Prosjecna
ocjena anketiranih gostiju svaki put i za sva pitanja ne moze biti manja od 3,0.

9. UVJETI SURADNJE S LOKALNOM ZAJEDNICOM. Hotel mora suradi-
vati s lokalnom zajednicom u cilju stvaranja kvalitetnog okruzenja za boravak
gosta. Hotel mora ispunjavati propisani bodovni prag iz uvjeta suradnje s lo-
kalnom zajednicom.

Graficko rjeSenje standardizirane plo€e za oznaku kvalitete vrste hotel prika-
zano je na slici 1.3.

Slika 1.3 Graficko rjeSenje standardizirane plo€e za oznaku kvalitete vrste hotel

uality
KVALITETA

REPUBLIKA HRVATSKA
Ministarsivo turizma

Podaci iz tablice 1.8, upuéuju na zaklju¢ak da je tek 3 hotela ishodovalo pravo
isticanja oznaku kvalitete, dok je jedan hotel u fazi ishodovanja oznake kva-
litete.
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Tablica 1.8 Hoteli s oznakom kvalitete

Rbr Hotel Mjesto Ugostitelj

1. | MONTE MULINI Rovinj | Maistra d. d.

2. | LE MERIDIEN LAV Podstrana | GRAND HOTEL LAV d. o. o.

3. | VALAMAR LACROMA DUBROVNIK | Dubrovnik  DUBROVNIK - BABIN KUK d. d.
4. | VALAMAR RIVIERA® Pore¢ | RIVIERAADRIAG. d.

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske.

1.4. Hotel kao smjestajni objekt

Rije¢ hotel izvedenica je francuske rijeci héte (domacin, ali i gost), a izvedena
je iz latinske rijeCi hostes (gost, gostoprimac) i hospital (ku¢a za goste). Rije¢
hotel, podrijetlo vuce i iz latinskog korijena rije€i hospic, hospitium (konaciste,
gostinjac), odnosno hospes, hospitis (gost, gostovanje) i hospitalis (gostolju-
biv, gostovati, posjetiti kao gost).

Prema francuskoj verziji hotel se odnosi na gradsku kuéu, odnosno vijec¢nicu
(hotel de ville) ili bilo koju drugu zgradu koju ljudi posjec¢uju. U suvremenom
francuskom koristenju rije€i hétel, ona danas ima isto znaCenje kao i u engle-
skom jeziku.

HOSPITIUM — HOSPITIUM PRIVATUM — HOSPITIUM PUBLICUM

Hospitium ili ,ugovor o gostoprimstvu®, uz ostale ugovore i saveze, pomogao
je Rimskoj drzavi da priveze uza se tijekom 4. i 3. st. pr. K. razne drzavice,
narode i gradove na Apeninskom poluotoku, pa je u diplomaciji Rima zauz-
imao vazno mjesto. Hospitium su sklapale medusobno i privatne osobe, a
kao znak raspoznavanja, sluzili su razni predmeti zvani tesserae hospitales.
Obicno su to bile kocke ili cetverouglate plocice, koje su se kao i u Grékoj
prepolovljavale, a prilikom dolaska gosta oba su se komada sastavljala i
provjeravala. Osim tesera upotrebljavali su se i ugovori, koji bi se izmijenili
i Cuvali pohranjeni u opcinskim hramovima. Obveza se nije ograni¢avala
samo na pruzanje gostoprimstva, vec je obvezivala i na pomo¢ u parnicama
i privatnim poslovima, a prelazila je od oca na sina. Osoba koja je ukonaciva-
la i Stitila interese hospesa zvala se patron (patronus — opunomocenik). U
kasnijim stolje¢ima pocela se pod hospitiumom podrazumijevati ugostiteljs-
ka radnja s prenociSnim poslovanjem bez obzira na vrstu. lzraz hospitium
privatum (lat.) je u starom Rimu bio poznat za gostoljubivost prema gostu u
privatnoj kuci, jer se narocita paznja posvecivala gostoljubivosti. Hospitium
publicum (lat.) bilo je nacelo javne gostoljubivosti u starom Rimu, koje je
izglasao Senat i obvezivalo je na izuzetnu paznju prema strancu — gostu u
svim gradovima.

6 U postupku ishodovanja posebne kvalitete.
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Povijesno promatrajuéi, rijeC hotel poCela se koristiti u Engleskoj, kada su se
u Londonu pojavile, tada u Parizu ve¢ uobicajeni, hotel garni ili velike kuée, u
kojima su se stanovi iznajmljivali na dnevnoj, tjednoj ili mjese€noj bazi. Njiho-
va je pojava oznacila napustanje uobiCajene metode smjestaja posjetitelja u
svratista i sli¢ne gostionice u korist neCeg raskosnijeg, pa ¢ak i razmetljivijeg.

Prvi hotelski objekti za smjestaj razlikovali su se vrlo malo od privatnih stam-
benih zgrada, zapravo, to su bile preuredene stambene prostorije. Tek po-
Cetkom 19. stoljeCa grade se posebni objekti za smjestaj putnika, podijeljeni
na razli¢ite jedinice i prostorije. Hotel ili svratiste bili su definirani britanskim
zakonom kao odredena mjesta gdje dobronamjerni putnici mogu dobiti hranu
i utociste ali te usluge moraju platiti. Stoga, hotel mora osigurati hranu (i pi¢e)
i smjestaj putniku koji to placa, ali isto tako, hotel ima pravo odbiti putnika ako
on nije u stanju platiti usluge ili se neprimjereno ponas$a (pijan je, neuredan,
zapusten).

Hotel s menadzZerima, recepcionarima i ostalim hotelskim osobljem uglavhom
nije postojao prije pocCetka 19. stoljeCa, a do sredine toga stoljeCa razvoj im
je tekao polagano. U 19. stolje¢u hoteli su se ustalili ne samo kao sredista
komercijalnog gostoprimstva za putnike, vec¢ Cesto i kao vazna drustvena sre-
diSta zajednice. Gradnja, upravljanje i rad hotela postali su specijaliziranim
djelatnostima, koje su imale svoj stil i metode poslovanja.

Hotel se takoder moze odrediti i kao ustanova Ciji je primarni posao osigu-
ravanje smjeStaja, hrane i pica te ponekad rekreativnih aktivnosti putnicima,
koji te usluge placaju. lako postoje i druge ustanove, koje pruzaju smjestaj,
poput bolnica, hostela, zatvora i sanatorija, njih se ne naziva hotelima jer oni
ne udovoljavaju specificnim potrebama putnika.

Hotel je ustanova koja nudi smjestaj, najcedc¢e za kratkotrajan boravak. Hoteli
Cesto u ponudi imaju i dodatne usluge i sadrzaje poput restorana, bara, baze-
na, zdravstvene njege, prodavaonica trgovacke robe, poslovnih objekata kao
Sto su kongresne dvorane, dvorane za bankete i prostor za privatne zabave
—rodendane, vjencanja itd.

Definicije hotela u pojedinim nacionalnim zakonodavstvima vrlo su razlicite.
U nekim zakonodavstvima polazi se od opce funkcije hotela, a neka opet
odreduju minimalne uvjete kojima objekt mora udovoljavati da bi se mogao
nazvati hotelom.

Do danas nema medunarodno obvezatnih normi kojih bi se morale pridrza-
vati sve zemlje u pogledu odredivanja osnovnih uvjeta za objekte koji zele
nositi naziv hotel, kao ni specijalnih uvjeta za uvrStavanje hotela u pojedine
kategorije. Pojedine zemlje propisuju blaze ili stroze uvjete, ve¢ prema stanju
svoje hotelske mreZe, standardu Zivota u doti¢noj zemlji, kao i prema vaznosti
hotela i hotelijerstva za domaci i inozemni turizam.

Hotel se i u sluzbenim dokumentima, koji tretiraju ugostiteljstvo i hotelijerstvo,
razlicito definira.
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U aktualnom ,Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardi-
ma ugostiteljskih objekata iz skupine HOTELI" hotel je definiran kao objekt
u kojemu se gostima obvezno pruZaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se
pruzati i druge ugostiteljske usluge.

Pored ove zakonske i razmjeno suhoparne definicije hotela, o hotelu se moze
govoriti kao kompleksnom, klasi¢nom i reprezentativnom ugostiteljskom
objektu. lako je sam naziv hotel prihvacen u mnogim jezicima svijeta i ima
danas sasvim odredeno i ustaljeno znacenje, brojnost vrsta hotela namece
potrebu i dodatne klasifikacije.

Osobitosti pojedine vrste hotela proizlaze iz globalne trziSne usmjerenosti i
determinirane su motivom dolaska u odredeni hotel i tada povratno postavlja-
ju zahtjeve prema nekim elementima hotelskoga proizvoda (lokacija, oprema,
dodatni sadrzaiji, organizacija rada i sl.).

Prema pozitivnim zakonskim (,Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti*) i provedbe-
nim propisima (,Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standar-
dima za smjestajne objekte iz skupine HOTELI®), hotel mora ispunjavati opce
minimalne uvjete a iznimno, ako to menadZzment hotela (ili viasnik) posebnim
zahtjevom zatraZi, a uz prethodno pribavljene isprave temeljem propisa o za-
Stiti povijesno-kulturnih dobara ili zbog ograni¢enja u pogledu konstruktivnih
elemenata, horizontalnih i vertikalnih komunikacija, instalacija i sigurnosti,
ministar turizma mozZe odobriti odstupanja od minimalnih, odnosno propisa-
nih uvjeta za kategoriju.® Ovo odobrenje ne moze se dati za propisani modul
smijestajne jedinice u objektu i u slu¢aju ako u smjestajnoj jedinici ili drugom
odgovaraju¢em dijelu objekta nisu osigurani uvjeti za nesmetanu i potpunu
funkcionalnu namjenu smjestajne jedinice odnosno dijela objekta za kojeg se
odstupanje zahtijeva.

Ako je hotel pribavio isprave temeljem propisa o zastiti povijesno-kulturnih
dobara, a dijelom je na taj zasti¢eni dio nadogradivan ili dogradivan novi dio,
cijeli objekt tretirat ¢e se kao zasti¢eno povijesno-kulturno dobro i kategorizi-
rati kao funkcionalna cjelina.

Najznacaijniji op¢i minimalni uvjeti, koje hotel mora zadovoljiti su sljedeci:

v" Nesmetano kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja

Hotel mora biti ureden i opremljen tako da omogucuje:
» nesmetano i sigurno kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja
» nesmetan prijenos stvari te
» odgovarajuce Cuvanje robe, hrane i pi¢a.

Osoblje u objektu mora biti osposobljeno za stru¢no usluzivanje gostiju.

7 Narodne novine, br. 56/2016.
8 ,Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine
HOTELI", Narodne novine br. 56/16; ¢l.3.
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v lIsticanje oznake vrste i kategorije te naziva objekta

Na glavnom ulazu u hotel mora biti vidno istaknuta
1. propisana oznaka utvrdene vrste i kategorije
2. naziv objekta ako ga ima te
3. tvrtka trgovackog drustva ili obrta.

Iznimno, u vrstama Hotel i Aparthotel kada ti objekti imaju depandanse, pored
oznake propisane za oznaCavanje depandanse, na glavhom ulazu u svaku
depandansu mora se na primjeren nacin istaci naziv objekta kojem gradevina
pripada i naziv depandanse, ako postoji komercijalni naziv (npr. ,Villa Amalia®).

Na glavnom ulazu u objekt koji ima utvrden posebni standard mora biti ista-
knuta i propisana oznaka za posebni standard.

Iznimno, u objektu koji se nalazi u gradevini ili gradevinama koje su zastice-
ne kao povijesno-kulturno dobro, propisane oznake mogu se postaviti unutar
glavnog ulazai sl.

Oznake o vrsti, kategoriji i posebnom standardu objekta moraju se isticati na
propisanoj standardiziranoj plogi.

v Ispravnost i funkcionalnost ugostiteljskoga objekta

Okoli§, vanjski izgled objekta, uredenje, oprema i uredaji u hotelu ne smiju biti
dotrajali i o$teceni te moraju biti stalno u ispravnom i funkcionalnom stanju.

v Opskrba vodom i zbrinjavanje otpada

Hotel mora stalno raspolagati dovoljnim koli€inama zdravstveno ispravne
vode za pic¢e koja se osigurava priklju¢kom na javni vodovod, a gdje javni
vodovod ne postoji to se mora osigurati na drugi propisani nacin.

Odvodnja otpadnih voda iz hotela mora se osigurati prikljuc¢kom hotela na
javnu kanalizacijsku mrezu, a gdje te mogucénosti nema, odvodnja se mora
osigurati na drugi propisani nacin. Komunalni i ostali otpad mora se redovito
odstranjivati iz hotela.

v Opskrba elektricnom energijom

Hotel mora biti priklju¢en na javnu elektricnu mrezu ili na drugi odgovarajuci
nacin biti opskrbljen elektricnom energijom. Elektricno osvjetljenje mora biti
osigurano u svim prostorijama hotela na nacin da osigurava dobru vidljivost.
U hotelu moraju noc¢u biti potpuno ili orijentacijskim svjetlom osvijetljene sve
prostorije i prostori kojima se krecu i gdje borave gosti.

v Telefonski priklju¢ak

Hotel mora biti priklju¢en na javnu telefonsku mrezu, osim na mjestima gdje
takve moguénosti ne postoje. Iznimno, ako zbog objektivnih uvjeta nije osi-
gurana mogucénost koriStenja javne telefonske mreze, hotel mora osigurati
moguénost uporabe mobilnog telefona na zahtjev gosta.

31



v Zastita od pozara
Hotel mora ispunjavati uvjete zastite od pozara:

1. kod svakog dizala istaknuti zabranu koriStenja dizala u slu¢aju pozara,
osim kod sigurnosnih dizala (ako ih hotel ima)

2. imati pisane upute za osoblje za slu¢aj nastanka pozara te s tim upu-
tama upoznati svakog zaposlenika

3. posebnim oznakama o zabrani pusenja oznaciti sve opasne zone (di-
zala, kuhinja, kotlovnica, praonica rublja i dr.)

4. imati kontejnere i koSeve za otpatke od vatrootpornog materijala

5. kontinuirano osigurati da sigurnosna ili panik rasvjeta na svim putovi-
ma za evakuaciju dobro funkcionira.

v Zastita od prasine

Rublje, stolno rublje, posude, ¢ase i pribor za jelo, u vrijeme kada nisu u upo-
rabi, moraju biti zasti¢eni od praSine. U hotelu u kojem se usluge prehrane
gostima pruzaju samoposluzivanjem, moraju biti osigurani higijenski uvjeti u
skladu s posebnim propisima.

v Grijanje prostorija

U svim prostorijama hotela u kojima borave gosti i osoblje, mora biti osiguran
odgovarajuéi nacin grijanja s temperaturom od najmanje 18,5 °C uz moguc¢-
nost prozracivanja. Iznimno, u objektu u kojem se posluje samo ljeti ne mora
biti osigurano grijanje prostorija.

v Unutarnje visine prostorija, Sirine stubiSta i hodnika

Unutarnja visina prostorija u hotelu (visina od poda do stropa): za prijam i
boravak, za blagovanje, za usluzivanje gostiju, za pripremanje jela (kuhinje),
centralne pripremnice za obradu hrane, sanitarnih ¢vorova te ostalih zajednic-
kih prostorija, mora biti najmanje 2,80 m.

U modulima smjestajnih jedinica i svim komunikacijama hotela unutarnja visi-
na prostorija (visina od poda do stropa) mora biti najmanje 2,40 m.

Iznimno, u svim prostorijama s koso izvedenim stropom ili stropom razlicitih
visina, prosjeCna unutarnja visina prostorija mora biti sukladna prethodno na-
vedenim mjerama, s time da u novim objektima najniza unutarnja visina od
poda do kosog stropa ne moze biti niza od 1,20 m.

v Uvjeti za osobe s invaliditetom

Na ulaznim vratima smjestajne jedinice moraju biti oznatene odgovarajuc¢im
reljefnim oznakama. Dizala, ako ih hotel ima, moraju imati odgovaraju¢u plo¢u
za upravljanje dizalom s reljefnim oznakama i sustav zvuénog informiranja
o smjeru kretanja dizala. Kupaonice u smjestajnim jedinicama za osobe s
invaliditetom ne moraju imati kade niti tu$ kade, ve¢ su dostatni samo tusevi.
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Hotel mora ispunjavati i minimalne uvjete za smjestajne jedinice.
v Vrste smjestajnih jedinica

Hotel moze imati sljedec¢e vrste smjestajnih jedinica:
1. sobu
2. hotelski apartman (suite)
3. obiteljsku sobu (family room).

Jednom smjestajnom jedinicom smatrat ¢e se sve prostorije i prostori unutar
smjestajne jedinice u koju se ulazi kroz jedna vrata (modul).

v Povrsine smjestajnih jedinica — moduli

Ukupna korisna povrsina smjestajne jedinice u hotelu (neto povrsina na upo-
rabi gostu) naziva se modul. Moduli smjestajnih jedinica propisani su za po-
stojecCe hotele i posebno za nove hotele, ovisno o vrsti i kategoriji hotela.

v Kapacitet smjestajnih jedinica

Kapacitet objekta utvrduje se prema broju smjestajnih jedinica i njihovom ka-
pacitetu. Kapacitet smjestajne jedinice odreduje se prema broju fiksnih kre-
veta, a u studio apartmanu prema broju pomoc¢nih i fiksnih kreveta, ovisno o
povrsini modula.

Smijestajne jedinice imaju sljedeci kapacitet:
1. jednokrevetna soba — jedan krevet (jedna osoba), Sirine do 120 cm, a
ljeciliSne vrste do 140 cm,
2. dvokrevetna soba — dva kreveta (dva kreveta za po jednu osobu ili
jedan krevet za dvije osobe),

3. trokrevetna soba — tri kreveta, ako je povrSina modula za dvokrevetnu
sobu veéa za 3 m?,

4. obiteljska soba, hotelski apartman i apartman — jedan, dva ili tri kreveta
u svakoj sobi (za treéi krevet povrSina modula ve¢a za 3 m?),

5. studio apartman — najviSe Cetiri osobe na pomocnim (sklopivim) i/ili
fiksnim krevetima u postojecem objektu.

U jednokrevetnoj i dvokrevetnoj sobi moze se namjestiti pomoc¢ni krevet, ako
je povrsina modula veéa za 3 m2.

U prostoriji za boravak hotelskoga apartmana i apartmana mogu biti dva po-
mocna kreveta, ako istih nema u sobama.

Pomocni krevet (sklopivi) namjesta se na zahtjev gosta (trosjed, dvosjed, fo-
telja i sl.). Uz njega se ne moraju nalaziti propisani elementi: no¢ni ormari¢ ili
polica, noc¢na svjetiljka, tepih uz krevet i moguc¢nost gasenja i paljenja glavnog
osvjetljenja iz kreveta. Pomoc¢ni krevet ne izrazava se u kapacitetu smjestajne
jedinice osim u studio apartmanu.
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Pod pojmom dodatni krevet podrazumijeva se krevet koji nije stalno namje-
Sten u smjestajnoj jedinici, a namjesta se na zahtjev gosta (trosjed, dvosjed,
fotelja i sl.). Uz takav krevet ne moraju se nalaziti obvezatni propisani elementi
(prekrivac, noéni ormaric ili polica, tepih uz krevet, no¢na svijetilika i mogué-
nost gasenja i paljenja glavnog osvjetlienja iz kreveta). Takav krevet ne izra-
Zava se u kapacitetu smjestajne jedinice.

Zbog karaktera istrazivanja u ovoj knjizi, u nastavku ¢e se podrobnije istra-
zivati poslovanje hotela, kao osnovnog reprezentanta smjestajnih objekata,
koji se po mnogo ¢emu izdvaja iz skupine ugostiteljskih objekata za smjestaj.
Njegova su gradnja i oprema u pravilu najduzi i najskuplji, usluge kvalitetnije
i kompleksnije, komplementarni sadrzaji raznovrsniji, proces rada i organi-
zacija poslovanja slozZeniji, podjela rada detaljnija, broj izvrsitelja poslova i
zadataka vedi.

1.5. Polozaj odjela smjestaja u organizacijskoj strukturi hotela

Odsjedajuci u hotelu i koriste¢i njegove usluge, gosti se rijetko pitaju kako
osoblje zaposleno u hotelu postize tako besprijekorne i savrSene usluge.
Svaki hotel, neovisno o veli€ini, tipu i kategoriji, ima sljedece karakteristike
poslovnog sustava:

1. slozen

2. dinamic¢an

3. stohasti¢an

4. otvoren i

5. organizacijski sustav.

Kako bi ostvario svoje poslovne ciljeve, taj poslovni sustav na odredeni nacin
koristi svoje organizacijske resurse.

Organizacijski resursi predstavljaju prirodne i proizvedene stvari, kao i ljud-
ska znanja i sposobnosti kojima se mogu koristiti, bilo neposredno u potro$nji
(kao sredstvima za zadovoljenje potreba), bilo posredno u proizvodnji (kao
sredstvima za proizvodnju odredenih proizvoda ili za pruzanje odgovarajucih
usluga). Organizacijski resursi se mogu podijeliti u Cetiri temeljne skupine:

1. materijalni (fizicki) resursi

2. ljudski resursi

3. informacijski resursi

4. financijski resursi.

Najvaznije obiljezje svake organizacije, pa tako i hotela kao poslovnog susta-
va su njegovi organizacijski ciljevi. Ciljevi odreduju buduénost organizacije,
odnosno predstavljaju zZeljeno stanje organizacije u buducnosti. Pri odredi-
vanju ciljeva hotela, potrebno je voditi racuna o hijerarhiji ciljeva. Temeljna je
podjela ciljeva na temeljne i parcijalne, jednostavne i sloZene te trajne i pri-
vremene. Postavljanje ciljeva organizacije ubraja se medu najvaznije zadatke
menadZmenta hotela a jasno definirani ciljevi pretpostavka su za definiranje
zadatka hotela.
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Organizacijski zadatak u organizaciji, podrazumijeva svjesno odreden sadr-
zaj, zamisljeni radno-stvaralacki proces, koiji je dodijeljen na izvodenje jednom
¢lanu ili ve¢em broju ¢lanova hotela.

Organizacijska uloga je stvarno obavljanje nekog djelomi¢nog radnog proce-
sa u hotelu, jednog ili vise ¢lanova hotela, kao istinski stvarni radno-stvaralac-
ki doprinos tih ¢lanova.

Da bi organizacija bila efikasna, ona mora biti funkcionalna, odnosno funkcio-
nalno ustrojena,® $to je posebno izraZzeno u hotelu, gdje veliki broj zaposlenih
radi u razli¢itim odjelima. Da bi osigurali besprijekornu uslugu gostima, bliska
suradnja izmedu odjela je nuzno potrebna. Prijamni odjel, domacinstvo, odjel
za hranu i pice i ostali odjeli moraju biti povezani i dijeliti informacije o statusu
soba i ostalih usluga hotela da bi osigurali zadovoljstvo gostiju.

Prije poCetka funkcioniranja svakog hotela, potrebno je prepoznati, definirati i
odrediti zadatke, vodeci racuna o ciljnom trzistu. Ovi zadaci ¢ée menadzmentu i
osoblju pruziti osje¢aj da zajednicki dijele namjeru, smjer i moguénost, buduéi da
rade zajednicki i u smjeru ostvarivanja sveukupnih organizacijskih ciljeva i svrha.

Jednako tako Ce i polozaj odjela smjestaja varirati od veli€ine i kategorije ho-
tela, ali i od vlasnistva hotela i njegove cjelokupne ponude (broja dopunskih
usluga, koje najcescée determiniraju broj odjela i izvrSitelja poslova).

U vrijeme suvremenog i razvijenog hotelijerstva, organizacija hotelskoga po-

slovanja vrlo je zahtjevna djelatnost, koja obuhvaca veci broj organizacijskih

dijelova niZzega reda (sektori, sluzbe, odjeli, referade), €iji ¢e broj i struktura

ovisiti o veli€ini i kategoriji hotela.

Kako bi hotel izvrSio sve funkcije uspjeSno i djelotvorno, mora biti dobro orga-

nizacijski ustrojen. Svaki hotel ima definiranu svoju organizacijsku strukturu,

pod kojom se podrazumijeva sveukupnost veza i odnosa izmedu svih i unutar

pojedinih Cinitelja proizvodno—usluznog procesa u hotelu. Tako ustrojena orga-

nizacijska struktura, ima nekoliko prednosti, od kojih su najznac¢ajnije sljedece:
1. OlakSava rad menadzera pojedinih odjela u hotelu.

Potice i usavrSava efikasnost svih zaposlenih.

Osigurava laksu, brzu i djelotvorniju komunikaciju.

Osigurava optimalno iskoriStavanje svih resursa.

Stimulira kreativnost i privrzenost osoblja.

Dovodi do poslovnog zadovoljstva kod zaposlenika, motivirajuci ih tako

da budu jo$ bolji.

7. Vodi do kvalitetnih usluga, njegujuci lojalnost brendu (tipu, vrsti) kod
gostiju, Sto za posljedicu ima povecanje posla.

o0k wN

Oblikovanje organizacijske strukture sastoji se iz tri temeljna zadatka:
1. ras¢lanjivanje ukupnog zadatka hotela
2. oblikovanje organizacijskih jedinica
3. uspostavljanje mehanizama koordinacije.

9 Lundberg Donald, E., Armatas James 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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Organizacijska struktura oblikuje se prema unaprijed definiranoj strategiji ho-
tela i sustavu upravljanja i rukovodenja. Organizacijska struktura hotela je
grada, sastav, struktura hotela kao i sastav dijelova koji €ine taj hotel. Ona je
dinamic¢an element organizacije hotela, jedinstven je sustav svih organizacij-
skih dijelova hotela, sredstvo za integralnu upotrebu svih postojecih resursa
u organizaciji. Oblikovanje organizacije hotela, odnosno izbor odgovarajuc¢e
vrste organizacijske strukture hotela jedna je od najvaznijih odluka u hotelu i
uvjetovana je faktorima organizacije.

Organizacijski faktori (Cinitelji) u najveéoj mjeri opredijeljuju organizaciju hote-
la, odnosno utje€u na izbor odgovarajuée organizacijske strukture poduzeca.
Mogu se svrstati u dvije skupine:
1. unutarnji (ciljevi i strategija, zadaci i tehnologija, veli€ina, lokacija, kadrovi)
2. vanjski (drustveno-kulturno-politi€ki i pravni, kupci, konkurencija, dos-
tupna tehnologija kojom se poduzece moze Koristiti ali se ne koristi,
integracijski procesi i trziste).

Vanijski se Cinitelji zajedniCki nazivaju Ciniteljima okoline organizacije. Na unu-
tarnje Cinitelje poduzeca, u najveéoj mjeri moze se utjecati, tj. upravljati njima,
a vanjskim se Ciniteljima mora prilagodavati, tj. oni upravljaju organizacijom ili
poduzeéem.

Na ovom mijestu, potrebno je navesti jo$ tri vazna segmenta organizacijske
teorije i prakse, koji svojom kvalitativnom izvedbom mogu doprinijeti cjeloku-
pnom uspjehu hotelskoga poslovanja:

1. Organizacijske vrijednosti — su sve ono §to je dobro za hotel i $to bi se
moralo ili trebalo dogoditi. IzraZavaju se kao svrha, misija ili strategijski
cilievi hotela. Ciljevi organizacije mogu sluziti i kao mjera uspjeha hotela
a takoder imaju motivirajuéi i usmjeravajuce djelovanje na ¢lanove hotela.

2. Organizacijska kontrola — s obzirom na sredstva kojima se sluZi, to je vr-
sta kontrole, koja se provodi na temelju organizacijskih propisa, kojima je
utvrden nacin rada pojedinih organizacijskih jedinica i zaposlenika.

3. Organizacijska kultura — ukupnost stavova, vrijednosti, normi, vjerova-
nja i pogleda koje dijeli vecina zaposlenih u poduzec¢u. Ona usmjerava
ponaSanje zaposlenih u poduzecu, koji usvajajuci odredeni sustav vri-
jednosti, prihvaéajuci zadane norme ponasanja i poStujuéi odgovarajuce
obi¢aje i tradiciju, doprinose stvaranju organizacijske klime u poduzecu,
te ostvarenju vizije, misije i cilieva hotelskoga poduzeéa.Organizacijska
kultura utjeCe na nacin organiziranja poduzeca, tip njegove organizacij-
ske strukture, stupanj centralizacije, stil menadzmenta, tip moci, nacin
kontrole itd. Tipovi organizacijske kulture su:

v kultura moéi

v kultura uloga
v kultura zadatka
v kultura osoba.

Organizacijska kultura, poglavito u hotelskim poduzeéima, vezana je uzrad s
ljudima jer se usluga (proizvod) uvijek i samo prodaje ljudima, jer se u nepo-
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srednom odnosu prodaje zivi ljudski rad (osmijeh, ljubaznost, kultura, usluga),
te je stoga organizacijska kultura najuze povezana s organizacijskom struk-
turom i ljudima.

Kao jedan od mogucih pristupa dizajniranju organizacijske strukture velikog
hotela, mozZe posluZiti prikaz na slici 1.4.

Kao $to je iz slike vidljivo, odjele hotela moguce je podijeliti u dvije
osnhovne kategorije:

1. Prihodno-proizvodni odjeli — u koje se ubrajaju one operativne jedinice
koje prodaju usluge ili proizvode gostima i na taj nacin izravno ostvaruju
prihode hotela (poslovni prihodi koji se generiraju iz osnovne djelatno-
sti, poslovanja hotela).

2. Odjeli davanja podrske prihodno-proizvodnim odjelima — u koje se ubra-
jaju one organizacijske jedinice koje prihode ostvaruju indirektno kao
sustav podr8ke prihodovnim jedinicama. U ovu kategoriju svrstava se
odjel ljudskih resursa, odrzavanja, nabave, vodenja domacinstva itd.

Organizacijska jedinica je opci, neodredeni naziv za bilo koji dio u organizacijskoj
strukturi hotela, a radno mjesto je najniZa organizacijska jedinica u hotelu. Veée
ili manje skupine radnih mjesta €ine organizacijske jedinice (referade, odsjeke,
odjele, sluzbe ili sektore za obavljanje poslova izvan proizvodnih funkcija).

Slika 1.4 Polozaj odjela smjestaja u organizacijskog strukturi velikog hotela
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Kao $to je veC u predgovoru navedeno, struktura ove knjige postavljena je na
nacin prikazan na slici 1.5. To podrazumijeva da ¢e se u narednim poglavljima
detaljnije obraditi poslovi u prijamnom odjelu i hotelskom domacinstvu, kao naj-
vaznijim dijelovima odjela smjestaja u hotelu,” a koji se prema vecini autora
sastoji od ureda za rezervacije, recepcije, portirnice i hotelskoga domacinstva.

U hotelu je soba osnovni proizvod od €ije se prodaje ostvaruje relativho naj-
veci dio poslovnih prihoda. To je razlog da se marketin$koj funkciji (uz prodaju
hotelskih kapaciteta i poslove rezervacija) poklanja izuzetna paznja. Nakon
uspjeSne marketinSko-prodajne funkcije (ukljuCujuci i potvrdu rezervacija) i
dolaska gosta u hotel, svojim operativnim aktivhostima prihod od sobe nepo-
sredno generiraju tri hotelska odjela, odnosno djelatnosti: 2

1. hotelska recepcija
2. uniformirane sluzbe
3. hotelsko domacinstvo.

Svaki od navedenih organizacijskih dijelova, u vecoj ili manjoj mjeri pridonosi
uspjehu poslovanja i drugim djelatnostima u hotelu, ali njihova glavna funkcija
proizlazi iz zahtjeva koje postavljaju gosti koji odsjedaju u hotelu, te oni pruza-
ju glavne hotelske usluge upravo gostima.

Slika 1.5 Organizacijska struktura odjela smjestaja u hotelu
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10 Dukas, P., Hotel Front Office Management and Operation, 3 ed., WM.C.Brown Company
Publishers, Dubuque, lowa, 1983., str. 5.

11 Foster, D.L., The Business of Hospitality: Back Office Operations and Administration,
McGraw-Hill International Editions, Illinois, 1993., str. 11-12.

12 Medlik, S., Ingram, H., The business of hotels, prijevod, Golden marketing, Zagreb, 2002., str. 91.
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To je razlog da se recepciju, uniformirane sluzbe i hotelsko domacinstvo (uz
marketing, prodaju i rezervacije) sagledava u jednom poslovnom zajedni$tvu
i kao sastavne dijelove odjela smjestaja. Ti se sastavni dijelovi mogu pronaci
u svakom hotelu i najéesce su organizacijski definirani kao zasebne organiza-
cijske jedinice. Medutim, njihova unutarnja organizacija, obi¢no se razlikuje u
razli¢itim hotelima, s obzirom na njihovu kategoriju, veli€inu, tip i postavljene
standarde poslovanja.

Oblik organizacije prijamnog odjela razli¢it je u razliitim hotelima. U nekim
hotelima prijamni odjel poistovjecuje se s recepcijom u &ijem je sastavu Cesto
i hotelsko domacinstvo. U nekim je pak hotelima odjel smjestaja dio hotela
koji se sastoji od odjela prodaje, recepcije i hotelskoga domacinstva. Moze se
zakljuciti da je autonomno pravo hotelskoga menadzmenta da odredi organi-
zaciju hotela i polozaj odjela smjestaja u organizacijskoj strukturi.

Na temelju navedenog, u prikazima koji slijede (slike 1.6 i 1.7), predlozena je
moguca menadzerska i organizacijsko-menadzerska struktura odjela smje-
Staja u hotelu.

Slika 1.6 Menadzerska struktura hotela i odjela smjestaja
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Slika 1.7 Organizacijsko-menadzerska struktura odjela smjestaja
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U manjih hotelima, u svakom od navedenih odjela moguce je zaposliti tek ne-
koliko osoba, od kojih svaka od njih obavlja Siroki raspon poslova i duznosti.
Medutim, to je hotel vedi, to ¢e se i svaka od tih djelatnosti dalje dijeliti na viSe
zasebnih odjela, pa ¢e i zaposleni u njima obavljati specijalizirane zadatke.
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2. VRSTE HOTELA, USLUGA, GOSTIJU | UGODNOSTI

Rad u hotelu, pa tako i odjelu smjes&taja vrlo je zahtjevan za svakog zaposle-
nog. Nacin organizacije posla, dinamika i broj izvrSitelja u velikoj mjeri ovisi
o kategoriji i vrsti hotela, odnosno o njegovom osnovnom proizvodu. Te ¢e
dvije odrednice determinirati i koliCinu i vrstu usluga koje se pruZaju u takvim
hotelima ali i vrste gostiju koji ¢e te usluge konzumirati. U ovom poglavlju udz-
benika, detaljnije se elaboriraju razliCite vrste hotela, usluga, gostiju i ugodno-
sti, Sto sve utje€e na organizaciju, rad i uspjeh poslovanja hotelskoga odjela
smjestaja.

2.1. Vrste hotela

Tesko je naciniti razliku izmedu odmoridnog i poslovnog turizma, odnosno o0§-
tro odijeliti zahtjeve za odmorignim i poslovnim turizmom.® Isto tako, tesko je
jednoznacno podijeliti hotele prema istovrsnim kriterijima. lako se hoteli Cesto
dijele prema velic¢ini, kvaliteti i vlasni$tvu,' najée$éa podijela hotela je prema
kriterijima koji su navedeni u slici 2.1.

Slika 2.1 Podjela hotela prema razli¢itim kriterijima
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13 Medlik, S., Profile of the Hotel and Catering Industry, Heinemann, London, 1972, str. 95.
14 Candela, G., Figini, P., The Economics of Tourism Destinations, Springer-Verlag Berlin Heidelberg
2012, str. 271.
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Hoteli prema lokaciji

Lokacija (lat. locus — mjesto) predstavlja prostornu smjestenost pojedinih ugo-
stiteljskih objekata, turistickih destinacija, skupina poduzeca ili cjelokupnih
grana na odredenom podrucju i mjestu. Izbor lokacije ima u svakom gospo-
darstvu izuzetan znacaj. Na nju utjeCe mnostvo razli¢itih faktora, a napose:
udaljenost izvora sirovina, blizina trziSta, prometna razvijenost, moguénost
koristenja kadrova, klimatske prilike i dr.

Ako se ima na umu Sire podrucje na koje se smjeSta neka vrsta ugostitelj-
sko-turisti¢ke djelatnosti, tada se govori o makrolokaciji (Hrvatska kao turistic-
ka destinacija za goste iz udaljenih zemalja, kao dio Europske turisti¢ke ponu-
de). Naprotiv, kad je u pitanju smjestaj na odredeno konkretno mjesto, govori
se o mikrolokaciji (smjestaj hotela ili restorana u nekoj turistickoj destinaciji,
mijestu ili gradu). Koliko je vazna lokacija pojedinog ugostiteljskoga objekta,
najbolje svjedodi izjava jednog od velikana svjetskog hotelijerstva, Ellswortha
Miltona Statlera, koji je naveo da postoje tri temeljna preduvjeta za poslovni
uspjeh hotela, a to su ,lokacija, lokacija i lokacija“.

Prema kriteriju lokacije hotela, oni se mogu podijeliti u sljedece vrste:

Urbani (gradski ili komercijalni) hoteli su smjesteni pretezito u gusto nase-
lienim sredistima velikih gradova (London, New York, Tokio, Zagreb i dr.) u
kojima odsjedaju, uglavnom, poslovni ljudi. Gosti takvih hotela o¢ekuju najra-
znovrsniju i najsadrzajniju ponudu, s najve¢om razinom kvalitete (World Class
Service). Za vrijeme boravka u takvim hotelima, gostima su na raspolaganju
najsuvremenija tehni¢ka pomagala i informacijska tehnologija.

Suburbani hoteli su hoteli koji se nalaze u predgradu gradskih podrucja (Se-
svete ili ZapreSi¢ u odnosu na Zagreb). Udaljenost od centra velikog grada
ovisi od broja stanovnika i marketinsSke orijentacije.

Odmorisni (resort) hoteli su hoteli koji se nalaze u zaokruZzenim podrudjima
izvan naseljenih gradova: u planinama, na moru, otocima, egzoti¢nim desti-
nacijama itd. Ovi hoteli su svojim sadrzajima namijenjeni gostima koji su kao
motiv svojeg putovanja i boravka odabrali odmor, odnosno koriStenje duzeg
odmora. Odmori$ni hoteli se medusobno natje€u u raznovrsnosti i bogatstvu
ponude za najbolju mogucu zabavu i rekreaciju svojim posjetiteljima. Osim
toga, nude bogat odabir jela i pi¢a, sobnu podvorbu (Room Service) i dr. Mno-
gi odmorisni hoteli u okviru svoje ponude organiziraju razliCite oblike zabave,
sporta i rekreacije (ples, golf, tenis, jahanje, plivanje, skijanje, voznje biciklom
itd.). U ostvarenju svog koncepta zabave, sporta, rekreacije i drugih oblika is-
punjavanja vremena gostiju, takvi hoteli uvijek nude razli¢ite oblike animacije.

Airportel (airport hotel ili aerodromski hotel) je hotel smjesten u zoni ili samom
kompleksu zracne luke (engl. airport).Takav je hotel ureden, prije svega, za
goste i putnike u zraénom prijevozu. U njima odsjedaju poslovni ljudi, osoblje
zrakoplova, putnici u Cekanju letova ili putnici kojima su letovi otkazani, te
drugi gosti. Hoteli ovoga tipa poceli su se pojavljivati unutar velikih svjetskih
zracnih luka kada je ukupni broj putnika znac¢ajno prekoracio brojku od milijun
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tijekom godine dana, ali i u trenutku kada je zbog velike uCestalosti prometa
na pojedinim linijama i presjedanja na zrakoplove sve viSe bilo situacija u ko-
jima su putnici morali ¢ekati i do sljede¢eg dana kako bi mogli nastaviti puto-
vanje. Radi se o hotelima visoke kategorije, a vrlo esto takvi hoteli pripadaju
nekom lancu hotela. Danas se takvi hoteli sve viSe priblizavaju tipu gradskog
hotela, s uslugama koje pruzaju poslovnim ljudima.

Akvatel (akva hotel) (lat. aqua - voda i franc. hétel) ili ploveci hotel, brod
opremljen za odmor i duza putovanja. Predstavlja kombinaciju hotela i mo-
tornog ¢amca sa 6-10 postelja i komfora hotela. Moze se iznajmiti na nacelu
rent-a-boata. |znajmljuje se s domacicom za duza i kra¢a putovanja ili jednod-
nevne izlete.

Botel (boat hotel) (engl. boat — brod) je vrsta specijaliziranog ugostiteljskoga
objekta koji nudi usluge smjestaja i servis za nauti€are i stalno usidrene bro-
dove. Botel je brod koji sluzi kao hotel ili hostel. Prema veli€ini, boteli mogu
biti mali pa sve do velikih. Hotel, koji je sagraden uz marinu, te sluZi u cijelosti
ili djelomi¢no turistima koji dolaze vlastitim plovnim jedinicama. Takve su gra-
devine izgradene u pravilu jednim dijelom nad vodom (na pilonima) da bi se
plovilom moglo pristajati uz, odnosno, u sam stambeni objekt. Za ovu vrstu
hotela, upotrebljava se i termin hidro hotel (hidrotel), $to je Cest naziv za plu-
tajuéi (ploveci) hotel kao najnoviju tekovinu razvitka turizma i hotelijerstva ili
flotel, hotel koji je lociran uz samu obalu.

Hotel teglenica (engl. Hotel Barge; franc. Péniche Hétel) je nastao na teme-
lju razvoja komercijalnog prijevoza po rije¢nim kanalima Europe. Mnoge te-
glenice, koje su nekada sluzile za prijevoz tereta, pretvorene su u plutajuc¢e
hotele sa razli¢itim stupnjevima opremljenosti i luksuza. Ovaj trend zapocCeo
je Sezdesetih godina 20. stolje¢a a danas predstavlja Citavu mrezu takvih
smjestajnih objekata koje postoje na kanalima i rijekama u Francuskoj, Bel-
giji, Nizozemskoj, Njemackoj i Velikoj Britaniji. Krstarenja teglenicama, koja
svojim gostima pruzaju ugodan, opustajuéi i luksuzan nacin dozivljaja pej-
zaza, gradova i sela postaje sve popularnija medu gostima, a naroc&ito medu
ameri¢kim, francuskim i ruskim turistima. Hoteli teglenice razlikuju se prema
veli¢ini, konfiguraciji i kvaliteti smjeStaja. Najvece su teglenice kapaciteta 24
gosta a najmanje za samo 4 gosta. Ovakav omjer osoblja i gostiju osigurava
visoku razinu personalizirane usluge, pa su hoteli teglenice sve trazeniji oblik
provodenja odmora.

Motel (motor hotel) je kratica od motorist i hotel, tj. hotel za motoriste koji je
lociran uz ili u neposrednoj blizini glavnih prometnica (auto-cesta ili drugih
vaznih prometnica) kojima su glavni gosti putnici sa svojim vozilima u tranzitu.
Motel je jedan od 17 posebnih standarda za hotele predvidenih u ,Pravilniku
o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata
iz skupine HOTELI", Podrazumijeva ugostiteljski objekt spojen s garazom i
(katkada) servisom za popravak automobila. Motel je ugostiteljski objekt u
kojem se gostu pruzaju usluge smijestaja i dorucka, a mogu se pruzati i druge
ugostiteljske usluge uobi€ajene za tu vrstu ugostiteljskoga objekta. Gostima u
motelu smjestaj se pruza u smjestajnim jedinicama, koje su u pravilu sobe, a
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mogu biti i apartmani. Motel je zasebni gradevinski objekt ili potpuno odvojeni
dio zasebnog gradevinskog objekta, koji €ini funkcionalnu cjelinu, sa odvoje-
nim ulazima, stubistima i dizalima.

Rotel (engl. rolling hotel) je hotel na kotadima, viSekatni autobus s posteljama,
sanitarnim ¢vorom, tusevima, kuhinjama i barovima. Ovaj naziv je stvoren u
Njemackoj za tzv. putujuci hotel (izumitelj je Bavarac Holtl). To je veliko vozilo
nalik na hladnjacu, koje se nakon dnevnog putovanja prikladnim premjesta-
njem stijena pretvara u spavaonicu nalik na one u spavac¢im vagonima.

Pop-up hotel je privremeni hotel, koji je izgraden, odnosno postavljen u kratko
vrijeme i neposredno prije odrzavanja nekih velikih dogadaja na otvorenom,
kao npr. velikih glazbenih koncerata. Takvi privremeni hoteli se sastavljaju od
unaprijed izgradenih modula, koji se sastavljaju na mjestu gdje ¢e hotel poslu-
Ziti svrsi. Pop-up hotel moguce je integrirati i od razli€itih konstrukcija, kao npr.
Satora ili od modula na pokretnim vozilima.

Tranzitni hotel je hotel koji sluzi za kratki boravak gostiju, a naj¢esce se nalazi
u tranzitnoj zoni medunarodnih zra¢nih luka. U toj zoni, putnici ¢ekaju izmedu
dva leta zrakoplova (obi¢no najmanje Sest sati, koliko najduze mogu ostati).
Ovaj se tip hotela nalazi unutar sigurnosne zone i u neposrednoj blizini termi-
nala zra¢ne luke i za boravak u toj zoni nije im potrebna ulazna viza.

Jedan od najpoznatijih tranzitnih hotela je hotel ,V Express® u medunarodnoj
zra€noj luci ,Sheremetyevo* u Moskvi. U tom je hotelu u lipnju 2013. godine,
najpoznatiji svjetski ,zvizdac“ Edward Snowden na putu iz Hong Konga
objavio aferu o aktivnostima prisluskivanja Americke agencije za nacionalnu
sigurnost. U zoni, u kojoj je boravio, nije morao imati vizu za ulazak u Rusiju,
koju su Sjedinjene Americke Drzave opozvale.

Hoteli prema ponudi (vrsti gostiju)

Ovisno o ponudi koja dominira u nekom hotelu, odnosno vrsti gostiju koji po-
sjecuju te hotele, u suvremenom se hotelijerstvu pojavljuje nekoliko tipi¢nih
vrsta hotela, od kojih su najznacaijnije sljedece:

Kongresni hoteli, u pravilu su hoteli velikog smjestajnoga kapaciteta i koji ras-
polazu s velikim dvoranama za razliite namjene, s najsuvremenijom opre-
mom i tehni¢kim pomagalima. Uz to, hoteli nude veliki odabir svih mogucih
ugostiteljskih, zabavnih i rekreacijskih sadrzaja. Rezervacije se u pravilu pri-
maju od dvije do deset godina unaprijed. U nekim slu€ajevima, u nekoj pozna-
toj turistiCkoj destinaciji, postoji jedan zaseban veliki kongresni centar, pa se
u hotelima samo nudi smjestaj sudionicima kongresa, a sve usluge kongresa
nudi kongresni centar.

Garni hoteli su hoteli koji uobi€ajeno nude samo usluge smjestaja, dok rijetki
takvi hoteli nude i usluge doru€ka. Po kapacitetu, to su manji hoteli s tek 20
do 30 soba. Kako u pravilu, osim usluga nocenja, ne nude nikakve dopunske
usluge, imaju primamljive i prihvatljive cijene za goste.
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Birohotel (franc. bureau i hétel — bureau hotel) — birotel, ugostiteljski objekt
koji je obi¢no smjesten u gradovima i uz usluge smjestaja pruza gostima,
poslovnim ljudima, uredski namjestaj s potrebnom tehnikom i obu¢enim oso-
bljem. Od prehrane, uobi¢ajeno nudi samo uslugu dorucka.

Casino hoteli su hoteli u kojima su temeljne usluge igre na srecu (kockanje).
lako ovi hoteli imaju kategoriju luksuznih hotela, ipak je u njima najbitnija opre-
ma i prostori za igre na srecu. Suvremeni casiné hoteli u svoju ponudu sve
viSe ukljucuju i dodatne usluge, kao na primjer golf, tenis, vrhunske restorane,
ekstravagantne priredbe, Carter letove i dr. Kockarnice u ovakvim hotelima
rade od 00,00 do 24,00 sata 365 dana u godini. Neki casiné hoteli imaju i do
4.000 postelja, pod jednim krovom.

Boutique hotel je maniji, intimni, ali luksuzan hotel (do 50 soba). Razlikuju se
od vedih hotelskih lanaca po personaliziranom smjestaju i usluzi. Ponekad
se nazivaju i ,dizajn hoteli“ili ,lifestyle hoteli*, a poCeli su se pojavljivati 80-ih
godina proslog stolje¢a u veliki gradovima, poput Londona, New Yorka i San
Francisca. Obi¢no su opremljeni stilskim, luksuznijim namjeStajem, a najpo-
pularniji su u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama i Velikoj Britaniji te isto¢noj
Aziji. lako su uglavnom u vlasnistvu manijih tvrtki ili pojedinaca, s obzirom
na njihov uspjeh na trzistu, neki poznati medunarodni hotelski lanci takoder
su razvili boutique hotele pod svojim brendom (npr. ,W hoteli* u vlasnistvu
~otarwood hotels & resorts®). Ponekad ih se mijeSa s konceptom ,bed and
breakfast, medutim, B&B smjestaj puno je skromniji od boutique hotela te uz
uslugu noc¢enja nudi samo jedan obrok (doru€ak). Elementi koji su zajednicki
svim boutique hotelima jesu osjecaj za detalje, istan¢an ukus, uz pomo¢ krea-
tivnih i osobitih arhitektonskih rjieSenja osmisljene ekskluzivne, udobne i ugod-
ne sobe odgovaraju¢eg namjestaja i usluga. Ta svojstva ¢ine model boutique
hotela prilagodljivim posebnim zahtjevima, standardnim za razliite kategorije
hotela, u prosjeku od 3 do 5 zvjezdica.

Eko-hotel je hotel, koji je opremljen prema ekolo$kim principima, od same
gradnje do plahti u sobama. Obiljezava ga potpuna organska ponuda hrane i
pi¢a kontroliranog, ekoloskog porijekla, prirodna kozmetika, smanjenje elek-
trosmoga, ekolosko grijanje, posebni menui, vlastiti vrt s vocem i povréem
uzgojenim bez kemije. Neki hoteli sami proizvode hranu, no vecina kupuje
organske namirnice, koje nije uvijek jednostavno nabaviti.

Antibaby hoteli su hoteli, koji svojim gostima garantiraju da djeca nece remetiti
njihov mir za vrijeme boravka u objektu. Gosti se u takvim hotelima Zele od-
moriti od nakupljenog stresa, galame, zvonjave telefona, mobitela ali i djecje
vike i galame. MreZa turisti¢kih agencija sve viSe nudi ovakve hotele uz garan-
ciju da u blizini njihovih gostiju nece biti djece mlade od 14 godina (ponegdje
mladih od 12 ili 13 godina). Premda izgleda pomalo diskriminirajuce, €injenica
je da ljudi bez djece koji placaju odmor u mirnim krajevima u potpunoj tisini,
Zeljni romantike, imaju pravo za svoj novac to i dobiti. Uz moguénost razmje-
ne misljenja i informacija o takvim ,mirnim oazama®“, u Njemackoj takvi hoteli
nose naziv ,U-14“i ,U-18% te tako potencijalnim gostima daju do znanja da u
njima nema osoba ispod navedenog broja godina.
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Couples Only Hotel je hotel koji je konceptualno namijenjen samo za parove.
U Republici Hrvatskoj, prvi takav hotel ,Park Plaza Medulin“ otvoren je u Me-
dulinu sredinom 2013. g. Rijec je o trenutno najbrze rastu¢em turistickom pro-
izvodu uopce. U 2012. g. na Mediteranu je bilo 20-ak takvih hotela u Francu-
skoj, Spanjolskoj, Italiji, Tunisu a u 2013. g. otvoreno ih je jo$ 9, od kojih jedan
u Medulinu. U odabiru objekta za takvu vrstu, od klju¢ne vaznosti je lokacija,
odnosno prirodno okruzenje. Objekt mora biti suvremenog dizajna, nuditi opu-
Stanje u intimnom okruZenju s posebnom gastronomskom all inclusive i & la
carte ponudom. Cjelodnevni program obuhvac¢a dnevne sportsko-rekreativne,
wellbeing programe relaksacije i masaze, degustacije vina i maslinovog ulja,
radionice rezbarenja voca (fruit art carving), dok su vec€ernji programi bazirani
na eventima kao $to su Black and White night, vecer ljubavi, veCer hrvatske
kulture i sl.

Biohotel je hotel, koji je u svojem poslovanju fokusiran na obveznu upotrebu
ekolo&ki proizvedene hrane. Ponuda biohotela temelji se na svjeZoj, lokalno
uzgojenoj i sezonskoj hrani, dok je koriStenje gotovih jela, koncentriranih juha,
umaka i preljeva za salate zabranjeno. U njemu se visoki ekoloski standardi
odnose i na unutarnju opremu, dizajn i hotela i okolice, $to u kombinaciji daje
hotelu ugodan i prirodan okoli$. Visok prioritet u takvom objektu daje se efika-
snom recikliranju otpada te energetskoj ucinkovitosti.

Budget hoteli su vrsta hotela koji u svojim sobama osiguravaju skroman smje-
8taj, uz ograni¢enu ponudu usluga prehrane i pi¢a.

Fasten hotel je hotel, koji kroz svoju ponudu promovira jedan poseban pro-
gram baziran na ,postu” (odricanje od konzumiranja hrane) i promicanju tradi-
cionalnih vrijednosti zivota. Projekt, kojega takvi hoteli osmisljavaju, najceS¢e
nosi naziv ,ponovno rodeni”. Rije€ je o viSednevnom boravku gostiju u hotelu,
prilikom kojega se gost odmara od hrane, konzumira samo hranu organskog
podrijetla, koristi dnevne aktivnosti na otvorenom moru, meditira, a rezultat
takvih aktivnosti mora biti obnova vitalnosti, detoksikacija organizma, gubitak
teZine, stani€no pomladivanje i bolji imunitet. Jedan od malobrojnih hotela u
svijetu, koji prakticira ovakvu vrstu ponude je opatijski hotel ,Bristol*.

Fortuna hotel je hotel koji je od prodajne sluzbe hotelskoga poduzec¢a oda-
bran kao objekt koji ¢e u odredenom periodu poslovanja (koji karakterizira
nizak stupanj turisticke potraznje) nuditi cijene smjestaja po nizim, za trziste
prihvatljivim cijenama. Ovaj nacin poslovanja posebice dolazi do izraZaja kod
poremecaja na turistickom trzistu, a obi¢no se kao ,fortuna hoteli“ nude hoteli
nize kategorije.

Golf resort hotel je posebna vrsta hotela namijenjenog igra¢ima golfa. Ovaj
hotel ima terene za golf, a namijenjeni su ljudima visoke kupovne moc¢i. Takvi
hoteli su udaljeni jedan do dva sata voznje od najvecih poslovnih i stambenih
centara, a Sto se tiCe veliine, ima ih od srednjih do manijih.

Hostel je objekt u kojem se preteZito mladim gostima pruZaju usluge smjesta-
ja, a mogu se pruzati i usluge prehrane, pi¢a i napitaka. Smjestajne jedinice u
hostelu su sobe i/ili spavaonice. Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje
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hrane, pi¢a i napitaka u hostelu mogu biti smjesteni i u gradevini koja se nalazi
u neposrednoj blizini i izvan gradevine u kojoj se nalaze smjestajne jedinice.
Hostel je ugostiteljski objekt nize kvalitete smjestaja i komfora od hotela. Smje-
Staj je najCeS¢e organiziran u viSekrevetnim sobama sa zajedni¢kom kupao-
nicom. Posto je hostelski smjestaj jeftiniji od klasinog hotela, uglavhom ga
koriste mlade osobe na proputovanju i kratkim zadrzavanjima.

Self service hotel je hotel bez osoblja, u kojem gosti sami rezerviraju smje-
Staj, sami se prijavljuju i odjavljuju, bez posredovanja osoblja hotela. Hotelijeri
koji razvijaju ovakav koncept poslovanja, motivirani su smanjivanjem troskova
(placa zaposlenih).

Zeleni hoteli su hoteli vezani uz ekoloSke energetske ideje. Energetski certifi-
kat moraju imati oni hoteli Cija je povrSina ve¢a od 1.000 m2. To su oni hoteli,
koji su energetski ucinkoviti, a umjesto lozivog ulja za grijanje i pripremu tople
vode, koriste solarni sustav. RijeC€ je o konceptu green zvjezdica, za zeleni
hotel, odnosno energetska efikasnost, ekoloska podobnost i koristenje obnov-
ljivih izvora u hotelskom sadrzaju, prema formuli: EEE (energetska i ekoloska
efikasnost) + OIE (obnoviljivi izvori).

5 PIONIRA HOTELIJERSTVA

Jeste li ikada razmisljali o tome gdje je i kada po prvi puta uvedeno ono $to
danas smatramo osnovnim standardom hotelske sobe?

Od minibara preko menija za odabir posebnog jastuka, pa sve do butlera
koji ¢e gostu biti na raspolaganju 24 sata, danasnji su hoteli uspjeli gotovo
svako ugadanije i sitno zadovoljstvo pretvoriti u nuzni standard. No, nije to
uvijek bilo tako. | ne tako davno, male bocice Sampona koje ¢e svatko rado
»-maznuti“ iz hotelske kupaonice jednostavno nisu postojale, kao ni pametne
sobe ili druge tehnologije. Svemu tome, vrata su pred viSe od stotinu godina
otvorili hotelijeri pioniri, koji su gledali puno unaprijed, usudujuci se krenuti
korak dalje omogucivsi gostima da jednostavno o€ekuju i zahtijevaju vise.
Ovo su hoteli koji su prvi uveli do tada neuobicajene stvari.

ROOM SERVICE (hotel ,,The Waldorf Astoria“, New York)

lako je ,Waldorf Astoria“ poznat po mnostvu inovacija u hotelskoj industriji,
revolucionarnom se smatra uvodenje room servicea pocetkom 1930-ih godi-
na. Novost 24-satne usluge postala je brzo hit medu zahtjevnim gostima i
nije trebalo dugo da postane dio ponude i u drugim hotelima diljem svijeta.

KUPAONICA U SOBI (hotel ,,The Goring Hotel“, London)

Ovaj se hotel i danas smatra jednim od najluksuznijih na svijetu, no u vri-
jeme kada je tek otvoren, 1920. godine, turisti¢ku je industriju zadivio ¢in-
jenicom da je svaka soba imala svoju kupaonicu, $to nikada do tada nije bilo
videno u niti jednom smjeStajnom objektu.
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SAPUN | SAMPON U KUPAONICI (hotel ,,Four Seasons®, London)

Ako je gost prije 1970. godine zaboravio sapun ili Sampon, pomoci jednos-
tavno nije bilo. No, londonski je ,Four Seasons® prepoznao ovaj segment
kao uslugu vise i prvi ponudio sapun i Sampon, doduse ne u bocicama
kakav poznajemo danas, ve¢ u plasti¢nim vre¢icama.

RADIO U SOBI (hotel ,,Boston Park Plaza“, Boston)

Kada je otvoren 1927. godine, bio je prvi htoel koji je u svakoj sobi imao
radio. Koliko je to bio veliki iskorak u ponudi potvrduje €injenica da su u to
vrijeme sve vijesti, zabavne emisije i glazba bili dostupni isklju€ivo putem
radija, a i nekoliko godina kasnije, tek je svako trece americko kuc¢anstvo
posjedovalo radio prijemnik.

MINI BAR (hotel ,,Hilton Hong Kong*“, Hong Kong)

Gost spasen zedi u sobi i s malo tanjim nov€anikom — sve to moZzemo zah-
valiti jednom Hiltonovom menadzeru, koji je 1974. godine doSao na ideju da
ispuni mini barove (prve je jos 1960-ih godina proizvela tvrtka ,Siegas®) pre-
skupim pi¢em u svih 840 soba hotela ,Hilton Hong Kong®. Izum mini bara je
prema podacima ,Hiltona“, pove¢ao prodaju pica u sobi za 500 % i godisSniji
prihod kompanije za 5 %.

(, Turizam info®, 2014.)

Hoteli prema velicini

U odredivanju kriterija za klasifikaciju hotela, prema njihovoj veli€ini, postoje
metodicke razlike, koje mogu uzrokovati poteSko¢e u usporedbi hotelskih in-
dustrija u razli¢itim zemljama. Smatra se da je najbolji kriterij za razvrstavanje
hotela prema veli€ini i broju zaposlenih, jer je taj podatak:

1. neovisan (otporan na inflaciju)

2. jasan (jednostavan za razumijeti) i

3. komparabilan (usporediv).

Prema nekim kriterijima, pojam hotel oznacava smjeStajne objekte od 50 pa
¢ak do 2.000 soba, pa i viSe, jer neki hoteli danas imaju i vise od 5000 soba.
Prema tim standardima, moguca je podjela hotela u sljedece Cetiri kategorije:

v do 149 soba

v od 150 do 299 soba

v od 300 do 600 soba

v viSe od 600 soba.
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Prema kriteriju veli€ine hotela, postoje i drukCije podjele, pa se tako prema
jednoj klasifikaciji'® hoteli razvrstavaju u:

v male hotele (do 100 soba)
v srednje velike hotele (od 100 — 200 soba)
v velike hotele (vise od 200 soba).

U Republici Hrvatskoj, prema statistici Ministarstva turizma hotele je
moguce razvrstati na nacin kako je to prikazano u tablici 2.1.

Tablica 2.1 Hoteli u Republici Hrvatskoj prema veli€ini

Broj smjestajnih jedinica'® Broj hotela %

-15 112 17,72

16 — 50 250 39,56
51-100 85 13,45

101 -150 50 7,91

151 - 200 39 6,17

201 -300 65 10,28

viSe od 300 31 4,91
UKUPNO 632 100,00

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (stanje u lipnju 2015. g.) www.mint.hr

Iz tablice 2.1 vidljivo je da vecina hotela (¢ak 57,28 %) pripada u hotele do
50 smijestajnih jedinica, i za te hotele bi se moglo reci da pripadaju u skupinu
malih hotela.
Ipak, neovisno o podacima iz prethodne tablice, uobiCajena je krac¢a verzija
podjela hotela, pa se oni u Republici Hrvatskoj najé¢esce klasificiraju u slijede-
Ce tri skupine:

1. male hotele (kapacitet od 5 do 50 soba)

2. srednje velike hotele (od 51 do 200 soba) i

3. velike hotele (vise od 200 soba).

U tablici 2.2 prikazani su najveéi hoteli u Republici Hrvatskoj prema kriteriju
broja smjestajnih jedinica i stalnih postelja.

15 Baker, S., Bradley, P., Huyton, J., Principles of Hotel Front Office Operations, Continum, London,
2000., str. 8.
16 Sobe, hotelski apartmani i obiteljske sobe (Family Rooms).
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Tablica 2.2 Najveci hoteli u Republici Hrvatskoj

Broj Broj
Rang Ime hotela Mjesto smjeStajnih | stalnih

Jedinica postelja
1 Delfin Porec¢ 1602 794
2 Valamar Club Tamaris Tar 1071 421
3 Sol Garden Istra Umag 986 491
4 Medena Seget Donji 952 536
5 Corinthia Baska 934 431
6 Croatia Cavtat 898 487
7 Park Plaza Belvedere Medulin 818 427
8 Laguna Materada Porec¢ 806 400
g | Jaamar acroma Dubrovnik 804 401
10 Le Meridien Lav Podstrana 772 381
11 Park Plaza Histria Pula 742 368
12 Beli Kamik Njivice 729 375
13 Funimation Dalmacija Zadar 723 258
14 Komodor Orebi¢ 702 283
15 | Vespera Mali LoSinj 695 404
16 | Valamar Club Dubrovnik | Dubrovnik 676 338
17 Ivan Sibenik 656 372
18 Istra Rovin;j 645 358
19 Neptun Tucepi 644 254
20 | Alga TuCepi 637 352
21 Iberostar Epidaurus Cavtat 624 312
22 | Valdaliso Rovinj 624 288
23 Astarea Mlini 618 307
24 Hotel Valamar Argosy Dubrovnik 616 308
25 | Pinija Petrcane 612 307
26 Iberostar Albatros Cavtat 612 306
27 | Laguna Albatros Porec 608 324
2g | pmiora hvargrand Hvar 608 324
29 | Aurora Mali LoSinj 605 393
30 Dubrovnik Palace Dubrovnik 598 308

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (www.mint.hr) — stanje: srpanj 2016. g.
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Ovakva podjela hotela na temelju instaliranih smjestajnih kapaciteta, omogu-
¢uje hotelima sli¢nih kategorija medusobnu usporedbu, kako u procedurama
rada, tako i u statistiCkim pokazateljima poslovanja. Sudeci prema udjelu ma-
lih poduze¢a u ukupnom broju poduzecéa, ukupnom broju zaposlenih i ostva-
renom prihodu, struktura ekonomije razvijenih europskih i ostalih zemalja bit-
no se razlikuje od strukture hrvatske ekonomije. Veli€ina hotela, odnosno broj
smjestajnih kapaciteta i sadrzaji u hotelu, koji sluze za zadovoljavanje potreba
gostiju, imaju velikog utjecaja na unutarnju organizaciju.

Hrvatsko hotelijerstvo karakterizira mali udjel malih hotela i prema tome, mali
udjel u ukupnom broju zaposlenih. Karakteristike malih hotela su odredene
njihovom veli€¢inom i strukturom imovine, osobljem i vlasniStvom. Osnovna
slabost velikih hotela je neprilagodljivost na trziSne promjene, Sto rezultira
nedostatnim koriStenjem dostupnih kapaciteta. Glavni nedostaci velikih hotela
su prednosti malih hotela, kao npr. fleksibilnost, brza prilagodba na promjene
na trzistu. U ,Strategiji razvoja hrvatskog turizma do 2020. godine*, mali pri-
vatni hoteli bi trebali postati nositelji promjena i razvoja cjelokupnog hotelijer-
stva u Hrvatsko;j.

Hoteli prema razini usluge (cijeni)

Naj¢es¢a percepcija Siroke javnosti na razinu usluge koja se pruza u hotelima,
odnosno na cijenu usluge u tim hotelima je da se hoteli dijele na jeftine, sred-
nje kvalitetne i luksuzne hotele. Cjenovni razredi hotela predstavljaju razine
cijena u odnosu na kvalitetu usluge u hotelima.

Kvaliteta usluge u hotelima odreduje se u pravilu brojem zvjezdica, a hoteli s
5 zvjezdica nude najbolju uslugu. U suvremenom hotelijerstvu prepoznaju se
tri razine kvalitete usluge (slika 2.2):

1. Vrhunska usluga (World-Class ili First-Class Service) je najviSa razina
kvalitete usluge, vrhunska usluga u hotelijerstvu, koja se mora pruzati
u hotelima najviSe kategorije. Podrazumijeva i najviSu cijenu usluge.
Ovu razinu usluga moze se dovesti u korelaciju s hotelima koji su ka-
tegorizirani u prvu kategoriju i oznagavaju se s 5*.

2. Srednja usluga (Mid-Range Service), srednja razina kvalitete usluge
u hotelijerstvu, koja se mora pruzati u hotelima srednje kategorije, a to
je u aktualnom hotelijerskom trenutku hotel s 4*.

3. Ekonomskal/ogranic¢ena usluga (Economy/Limited Service) je najniza
razina kvalitete usluga u hotelijerstvu i moze se dovesti u korelaciju s
hotelima koji su kategorizirani u tre¢u kategoriju i oznaceni s 3*.
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Slika 2.2 Razine kvalitete usluga u hotelijerstvu

o Rk n
Service

Srednja usluga
(Mid-Range Service)

wwk

Ekonomskalograniéena usluga
( Economy/Limited Service

Ovakav pristup dovodenja u vezu razine usluga i kategorije hotela moze nadi
svoje opravdanije, jer bi daljnje spustanje razine kvalitete na Cetvrtu kategoriju
hotela, odnosno hotela s 2* iSlo prema neCemu $to danasnje zahtjevno trziste
ne prihvaéa, osim u rijetkim izuzecima tijekom ljetnih mjeseci, kada potraznja
pristaje na kratkotrajno koriStenje usluga skromne kvalitete u hotelima s 2*.

Hoteli prema vlasnistvu

Prema vlasnistvu, hoteli se mogu podijeliti na nekoliko razli¢itih vrsta, a najce-
S¢e se pojavljuju sljedece:

nezavisni hoteli

hoteli s menadzerskim ugovorima

franSizni hoteli

timeshare hoteli i

5. condo hoteli.

AOON -~

Nezavisni hoteli su hoteli koji posluju samostalno. Ponekad, iz nekih svojih in-
teresa, ti se hoteli mogu udruZiti u tzv. formalne skupine (udruge, zajednice ili
organizacije) s ciliem pospjeSivanja poslovanja medusobnom suradnjom (npr.
medusobnim preporukama gostiju). Nezavisni hoteli nisu vezani uz neki ho-
telski sustav, ve¢ samostalno i nezavisno vode svoju poslovnu politiku, mar-
ketinsku politiku, politiku prodaje i cijena te zauzimaju svoju specifi¢nu niSu na
turistickom trziStu. Primjenjuju opCe poznate standarde, poStuju nacionalne
pravilnike o kategorizaciji, ali nemaju neke medunarodne priznate standar-
de. Rijetko su uvrsteni u globalne distribucijske sustave, nastup na trzistu je
samostalan, a temelj trziSnog nastupa jesu stalni gosti. Nezavisni hotel moze
opstati na turistickom trzistu, ali u posebnim uvjetima i ako su to manji hoteli,
i ako ve¢ imaju prepoznatljivog gosta. Veliki hoteli sve teze mogu opstati kao
nezavisni hoteli. Nezavisni hoteli danas posluju u velikim gradovima, kao mali
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hoteli nizih standarda i srednje i nize kvalitete. U hrvatskim prilikama nezavi-
snih hotela ima veliki broj i u gradovima i u odmori$nim destinacijama.

Hoteli s menadZerskim ugovorima su takvi hoteli €iji su vlasnici zasnovali ugo-
vorni odnos s hotelskim lancem (na primjer, samo za upravljanje hotelom, {j.
samo menadzment). U tom slucaju, hotelski lanac ugovara s nezavisnim ho-
telom samo poslove menadZmenta. Vlasnici tih hotela placaju ugovorni iznos
menadzmentu (Management Fee), odnosno hotelskom lancu. Ugovor o me-
nadzmentu je novijeg datuma i sve se viSe rasprostranjuje svijetom. To je ugo-
vor izmedu pravne osobe koja je vlasnik hotela, s jedne strane i menadzment
kompanije (Management Corporation), s druge strane, koja daje standarde,
pravila i garantira kvalitetu i zastitu kvalitete na trziStu, donosi vec¢u zaradu vla-
sniku hotela, ali mu ne daje nikakvu garanciju za stvarnu vec¢u zaradu.

MenadZment korporacija zaraduje s osnova Clanarine, pristupnice, udjela
u rezervacijskom sustavu, naknade za izobrazbu, itd.). Po ugovoru o me-
nadZzmentu davatelj menadzZzmenta se obavezuje da ¢e voditi poslovanje ho-
tela ili odredene poslovne funkcije, donositi poslovne odluke, obavljati poslove
zastupanja, a posebno je vezan za poslove planiranja i marketinga.

Njegovi poslovi mogu biti komercijalnog ili tehni€kog karaktera, radi se o vo-
denju poslova i prijenosu know-how poslovnog upravljanja. Jedna od obaveza
menadZment kompanije je i izobrazba kadrova i izrada prepoznatljive hotel-
ske usluge. Uvijek se odgovornost za snoSenje poduzetnickog rizika, gubitka
ili steCaja iskljuuje i za njega menadzment kompanija ne odgovara. S druge
strane primatelj usluga menadZment kompanije obavezan je platiti usluge me-
nadzment kompaniji i sam je odgovoran za financijski rezultat.

Ovakvi se ugovori sklapaju obi¢no izmedu velikih hotelskih poduzeca u mje-
Sovitom vlasnistvu (gdje su vecinski vlasnici banke ili drzave) gdje vlasnik ne
zna detalje hotelskoga poslovanja te ugovorom traZi usluge menadZmenta.
Obi¢no su to ugovori u trajanju od sedam do deset godina, a mogu trajati i
na neodredeno vrijeme. Ugovori ove vrste sadrZe brojna i Siroka ograni¢enja
odgovornosti za naknadu $tete davaoca menadzmenta.'”

Drugi neovisni hoteli ugovaraju s hotelskim lancem samo poslove u svezi s
oglasavanjem ili marketingom ili prodajom. Ipak, najéesci slu€aj partnerstva ne-
ovisnih hotela s hotelskim lancima je ugovorni odnos poznat kao fransiza. U
tom slu€aju ugovorom se utvrduju strogi standardi o dizajnu, dekoru, opremi,
proceduri rada, te iznos godiSnje naknade za pripadnost lancu. Upravo prema
tim standardima, hotelski se lanci razlikuju jedni od drugih, kao razliciti brandovi
na trzistu. Ugovoreni standardi moraju se strogo uvazavati. Interne skupine
stru€njaka provjeravaju pridrzavanje tih standarda, a u slu€aju nepridrzava-
nja slijede ugovorne sankcije, Sto je najcesce iskljuenje iz lanca. Prednosti
franSize su izravna uporaba ve¢ uvedenog poslovanja, pomo¢ u poslovanju,
novi subjekti na trzistu, izbjegavanje pocetnickih greSaka i standardizacija. Kao
nedostatke moguce je navesti slijedenje skupih inovacija, gubitak originalnosti
zbog standardizacije i nemogucnost koriStenja samostalnih ideja.

17 Vukonié, B., Cavlek, N., Rjecnik turizma, Masmedia, Zagreb, 2001., str. 420.
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Timeshare hoteli su hoteli u kojima posijetitelji ugovorom kupuju sobu ili apar-
tman i tako postaju stalni vlasnici samo za to ugovorom odredeno vremensko
razdoblje u godini (obi¢no jedan, dva ili viSe tjedana). To znaci da jedna smje-
Stajna jedinica ima viSe suvlasnika.
Obveze pruzatelja usluge (ugostitelja) su:

1. obveza predaje turistiCkoga objekta

2. obveza odrzavanja turistickoga objekta.

Obveze korisnika usluge (gosta, agencije) su:
1. obveza koriStenja turistiCkoga objekta paznjom dobra domacina
2. obveza pla¢anja naknade za vremensko koriStenje turistickoga objekta
3. obveza vracanja turistickoga objekta po isteku vremena koristenja.

Vlasnik tiedna moze, ako Zeli, zamijeniti vlasnistvo tjedna (npr. na moru) s ne-
kim drugim vlasnikom tjedna u sli€¢nom hotelu (u planinama), uz odgovarajuéu
izmjenu ugovora. Vlasnici smjesStajne jedinice u timeshare hotelu plaéaju or-
ganizatoru drustva godiSnji ugovoreni iznos za troSkove vodenja, odrZzavanja
i CiS¢enja smjestajne jedinice.

,Zakon o zastiti potro§aca“ ukljuCuje i ,Ugovor o pravu na vremenski ogra-
ni¢enu upotrebu nekretnina®“, a prema odredbama toga zakona, ugovor se
sklapa na razdoblje koje ne moze biti kra¢e od 3 godine, a kojim trgovac za
potroSaca osniva ili na njega prenosi pravo upotrebe jedne ili viSe nekretnina
tijekom odredenog ili odredivog dijela godine, dok se potro3ac obvezuje platiti
mu ukupnu cijenu. Tko ugovorom stjee pravo na vremenski ograni¢enu upo-
trebu, ako se nekretnina nalazi na podru€ju Republike Hrvatske, ima pravo to
pravo upisati u zemljiSnu knjigu. U terminu ugovorenom za korisStenje nekret-
nine, potpisnik ugovora ima pravo iznajmiti ju drugim gostima.

Condo hoteli (Condotel, Hotel-condo; Condominium hotel) su hoteli sli¢ni ti-
meshare hotelima, ali za razliku od njih, ovo su vrsta suvlasni¢kih hotela, u
kojima postoji samo jedan vlasnik jedne smjesStajne jedinice. Vlasnik mozZe
upravi drustva javiti vrijeme u godini kada ne Zeli koristiti svoju smjeStajnu
jedinicu, pa u tom slu€aju uprava drudtva moze tu jedinicu, u tom razdoblju,
dati u najam drugim posijetiteljima. Manji dio prihoda od najma pripada up-
ravi drustva, a veci dio vlasniku smjestajne jedinice, koji placa upravi drus-
tva godi$nji ugovoreni iznos za troSkove vodenja, odrzavanja i CiS¢enja te
smjestajne jedinice.

2.2. Vrste usluga

Hotelijerstvo se, kao usluzna djelatnost, mozZe promatrati kao spoj tri glavna
funkcionalna podrucja sljedecih usluga:

1. smjestaja
2. hrane i pice
3. zabave.
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Hotel najéesc¢e nudi razliCite kombinacije sva tri funkcionalna podrucja, dok
stupanj specijalizacije ili kombinacija funkcionalnih podrucja koje hotel pruza,
odreduje tip i vrstu gostiju koje se Zeli privuci, a odreduje i imidz kojega taj
hotel stvara u javnosti.

Rad, koji se ne opredmecuje u nekoj stvari, ve¢ se koristi kao djelatnost na-
ziva se usluga. Razvojem drustva, raste opseg i proSiruje se struktura usluga
u gospodarstvu i drustvu. Sve se viSe zaposlenih time bavi, pa se ¢esto istice
da modernim razvojem, ljudska zajednica postaje sve viSe drustvo usluga.

Usluge u ugostiteljstvu mogu pruzati trgovacka drustva, zadruge, trgovci
pojedinci i obrtnici koji ispunjavaju uvjete za pruzanje ugostiteljskih usluga
propisane ,Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti“’® i propisima donesenim na
temelju ovoga zakona.

Kulturno pruzanje usluga obuhvacéa kulturan odnos osoblja prema gostu, higi-
jensku besprijekornost prostora i inventara kojima se gosti koriste, njegovan
i udoban ambijent u kojem se gost zadrzava i korektan higijenski i estetski
izgled osoblja. Sustav vrijednosti i vjerovanja u organizaciji, koji pojacava ide-
ju da je pruzanje kvalitetne usluge gostu, prvenstvena briga svakog poduzeca
ili ugostiteljskoga objekta, naziva se usluzna kultura. To je kultura koja podrza-
va usluzivanje gostiju putem politika, procedura, sustava nagrada i djelovanja.

Usluzne djelatnosti, kao Sto je hotelijerstvo, su vrste djelatnosti u slozenoj
drustvenoj podjeli rada, sa specificnim karakteristikama usluga koje pruza:
1. nedodirljivost
nematerijalnost
nemogucnost skladistenja usluga
heterogenost
5. istovremenost ,proizvodnje“ i konzumiranja i dr.

o

Osim toga, hotelijerstvo kao temeljna turisti¢ka receptiva, za drzavnu ekono-
miju ima vrlo znacajnu ulogu i vaznost koja se ogleda u sljede¢em:

1. gospodarska vaznost

ostvarivanje deviznog priljeva

utjecaj na platnu bilancu zemlje
sudjelovanje u robnom prometu
zapoSljavanje kadrova

6. drustvena, politiCka i kulturna vaznost.

ok~ wbd

Vrijednost usluga predstavlja percepciju gosta u vezi odnosa korisnosti usluga
prema njihovoj cijeni. Pritom se svojstvo i sposobnost usluga da zadovoljava-
ju neke potrebe naziva korisnost iza koje se krije zapravo njihova kvaliteta.
Vrijednost usluga stvar je subjektivne ocjene gosta, posebno kada je rije€ o
njihovoj korisnosti. Vrijednost je ono Sto gosta o€ekuje i traZi, a to je zadovo-
lienje njegovih potreba, Zelja pa i prohtjeva uz najniZu mogucu cijenu.

18 Narodne novine br. 85/15.
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Vrijednost usluga za gosta moze biti povecana porastom njihove korisnosti
uz istu cijenu, smanjenjem njihove cijene na isti stupanj korisnosti, odno-
sno svakom promjenom korisnosti i cijene usluga $to dovodi do povecanja
njihova omjera.

U svakodnevnom govoru, hotel je objekt u kome se gostima pruza smjestaj,
ali je on i osnovni reprezentant objekata za smjestaj,® koji se po mnogo ¢emu
izdvaja iz te skupine. Osnovna djelatnost hotela je djelatnost radi koje je hotel
utemeljen i kojoj je odredeno cjelokupno njegovo poslovanje, koje se sastoji
od pruzanja razli¢itih vrsta ugostiteljskih (hotelskih) usluga.

Kao $to hotelski proizvod &ine sve materijalne i nematerijalne usluge, koje
se gostima pruZaju u hotelu, jednako se mozZe reci da je hotelska usluga za-
pravo skup viSe usluga (moze se pridodati i roba), kojima se gostu (posjeti-
telju) hotelskoga objekta ispunjavaju potrebe smjestaja (nocenja), prehrane
i pica, te ostalih usluga koje mu se pruZaju i naplacuju na uobiajen nacin
u hotelijerstvu.

Sa stajalista gosta, odnosno korisnika, hotelske usluge mogu se opisati kao
razlicita kombinacija:

1. aktivnosti (zabava, sport, animacija, rekreacija)

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

3. interakcije (meduodnosa) gosta za vrijeme aktivnosti i koriStenja po-
godnosti.

Hotelske usluge mogu se razumijeti i kao iskustvo gosta, odnosno dozZivljaj.
Pod time se podrazumijeva dozivljaj kojega gost hotela u procesu pruzanja
usluga dozivljava u interakciji s:

1. pruzateljima usluga (zaposlenim radnicima)
2. ostalim gostima hotela
3. fiziCkim okruzenjem (oprema, uredaji, ambijent).
Na konceptualnoj razini, ovako definirano iskustvo gosta, odnosno nje-

gov dozivljaj, moZze se promatrati kroz koriStenje pojedina¢ne usluge ili
ukupne usluge.

Hotelska usluga se priprema i pruza na poseban hotelijerski nacin a svrha joj
je podmirivanje ljudskih potreba u smjestaju, prehrani i picu. Kada se kaze
uobiCajen i na specifiCan hotelijerski nacin, pod tim se podrazumijeva nacin
na koji ¢e gost zadovoljiti svoje potrebe i motive zbog kojih je doputovao (oda-
brao hotelski objekt).

Hotelske usluge dijele se na viSe nacina i s vise aspekata, a najprikladnija je
podjela prikazana na slici 2.3:

19 Cerovi¢ Z.,Hotelski menadZment, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment Opatija,
Opatija, 2003., str. 70.
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Slika 2.3 Vrste hotelskih usluga

OSNOVNE POMOCNE
(GLAVNE) (SPOREDNE)

USLUGE
USLUGE PREHRANE I
SMJESTAJA TOCENJA PICA | EVIDENTIRANE NEEVIDENTIRANE
NAPITAKA

Osnovne ili glavne hotelske usluge

a) Usluga smjestaja (gost hotela koristi hotelsku uslugu smjestaja kada
je evidentiran kao hotelski gost, pa makar pritom samo nocio, pa se
stoga u osnovnu hotelsku uslugu, razvrstava usluga smjestaja, ali i
ostale usluge).

b) Usluge prehrane (u restoranu ili sobi) i tocenja pica i napitaka (usluge
alkoholnih i bezalkoholnih pica, toplih i hladnih napitaka).

Priprema i pruzanje ovih usluga predstavlja osnovni predmet poslovanja i sa-
drzaj hotelske djelatnosti i glavni rezultat rada hotela. Usluga smjestaja sastoji
se u tome da hotel svojim gostima izdaje namjeStene sobe. Usluga prehrane
sastoji se u pripremanju i posluzivanju jela i slastica, a usluga to¢enja pi¢a
i napitaka sastoji se u pripremanju i posluzivanju alkoholnih i bezalkoholnih
pi¢a i napitaka.

Osnovne (glavne) hotelske usluge predstavljaju vecinu korisnosti, koje gost
moze konzumirati. To su srediSnje usluge, koje nudi hotel i koje se mogu pru-
Zati pojedinatno (samo jedna vrsta tih usluga) ili vise usluga kombinirano i
istovremeno.

Glavne se ugostiteljske usluge jo§ mogu podijeliti na robne i nerobne, prema
tome zahtijeva li pruzanje ugostiteljskih usluga troSenje robnih fondova (us-
luge prehrane i pi¢a) ili tek neznatno (usluge smjestaja). Moguca je podjela i
prema tome imaju li usluge proizvodno-preradivacki karakter (pripremanje jela
i pi¢a) ili Cisto usluzni karakter (usluge smjestaja).
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Pomoéne (sporedne) hotelske usluge

a) Sve usluge koje gost koristi, koje su evidentirane i placene, kao:
usluge pomocnog ili dodatnog kreveta u sobi

usluge posredovanja pri telefoniranju

pranje i glacanje gostinjskog rublja i odjece

kemijsko CiS¢enje odjece

odrzavanje obuce

prodaja duhanskih proizvoda, razglednica i razli¢itih predmeta za
svakodnevnu upotrebu

iznajmljivanje sportske opreme
organizacija razli€itih vrsta poslovnih skupova (seminari, kongresii dr.)
ostale evidentirane i naplacene usluge.

NN N N N NN N

b) Sve usluge koje nigdje nisu evidentirane, gost ih je koristio, nije ih poseb-
no platio, ve¢ su dio neke druge usluge u kojoj su sadrzane i plaéene. U
ove se usluge ubrajaju sve usluge, koje su u vezi s uslugama smjestaja,
prehrane i toCenja pic¢a i sluze kao dopuna i poboljSanje osnovnih usluga
To su:

docek i ispracaj gostiju

prijenos prtljage i prijevoz gostiju

davanje razli¢itih vrsta informacija i obavijesti

primanje, davanje i otpremanje poste za goste

Cuvanije stvari i vrednota

organizacija zabave, plesa, animacije i sportsko-rekreativnih sadrzaja

mjenjacka sluzba

usluge parkiranja, uvanje i garaziranje automobila (ukoliko se ne

naplacuju)

izloZbe u hotelskim prostorima

v davanje besplatnih prostora i opreme i dr.

To su dakle usluge, koje se u hotelu pruzaju gostima s ciliem podizanja razine
njihova zadovoljstva, ali isto tako i opravdavanja odredene cijene odnosno
poticanja gostiju na duzi i sadrzZajniji boravak u hotelu. Sve navedeno trebalo
bi na kraju rezultirati ponovnim dolaskom gosta u hotel, odnosno ove su ak-
cije pretpostavke za stvaranje stalnih gostiju hotela. U semanti¢kom smislu
prihvatljivije je govoriti o dopunskim ili komplementarnim uslugama, jer su te
aktivnosti isklju€ivo povezane uz osnovnu hotelsku djelatnost, uvjetuju je ili je
nadopunjuju.

NENENENENENENEN

Uvrijezeni izraz za dio turistiCke potroSnje koji se ostvaruje od prodaje dopun-
skih usluga (osim onih u okviru hotelskih pansionskih usluga), naj¢e$¢e izvan
smjestajnih objekata, odnosno izvan unaprijed plaéenih turisti¢kih agencijskih
aranZmana je izvanpansionska (vanpansionska) potrosnja. Sam izraz nedo-
voljno precizno definira sadrzaj takve potroSnje, jer se pod njim ne podrazumi-
jeva samo potroSnja u ugostiteljstvu, nego i u svim drugim vrstama sadrZaja
(trgovackim, sportsko-rekreacijskim, kulturnim, zabavnim i sl.).
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Ova je potro$nja izvanredno vazna za ukupnu turisticku potrosnju, jer je po-
sliedica diskrecijske odluke turista, a poveé¢anjem njezina udjela u ukupnoj
turisti¢koj potrosniji, postizu se znatno bolji ekonomski u€inci od turizma. Ovaj
se izraz udomacio u domacoj turisti¢koj praksi i ne nalazi se u terminologiji na
drugim jezicima.

Pomocne (sporedne) hotelske usluge Cesto se nazivaju i dodatne (akcesorne)
usluge, jer su to usluge kojima se dodaje vrijednost osnovnoj usluzi i koje joj
pomazu da se diferencira u odnosu na konkurentske usluge.

Opce je pravilo prema izravhom ugovoru o hotelskim uslugama, da obve-
za pruzanja dodatnih (akcesornih) usluga ne moze postojati bez pruzanja
usluge smjestaja.
Kategorije akcesornih usluga? prikazane su na slici 2.4:
1. klasi¢ne usluge pertinencije smjestaja®’ (voda, grijanje, tus, sapun,
S§ampon, ru¢nik, Cuvanje kljuca)
2. suvremene usluge modernog hotelijerstva (telefon, televizor, bazen,
sauna, fitness, tenis, restoran, bar, budenje, lunch-paket, posta, ¢u-
vanje stvari)

3. aktivne akcesorne usluge hotelijera (prijenos prtljage, dono$enje obro-
ka u sobu, Cuvanje objekta).

Slika 2.4 Kategorije dodatnih (akcesornih) hotelskih usluga

SUVREMENE
USLUGE
MODERNOG
HOTELIJERSTVA

KLASICNE AKTIVNE
USLUGE AKCESORNE

PERTINENCIJE USLUGE
SMJESTAJA HOTELIJERA

AKCESORNE
(DOPUNSKE)
HOTELSKE
USLUGE

20 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, br. 2/2009., str. 1051.

21 Pertinencija (lat.), sporedna pripadnost, stvar koja sluzi ekonomskoj svrsi neke druge (glavne)
stvari; relevantnost, ono $to se odnosi na bit stvari. Sporedne stvari, koje sluze nekoj glavnoj stvari.
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Akcesorne usluge mogu imati karakter

1. stalnih uslugai

2. usluga po narudzbi.
Priroda akcesornih usluga je takva da bez akcesornih usluga ne postoji izravni
ugovor o hotelskim uslugama (bez njih bi se radilo o ugovoru o zakupu). U vecini

slu¢ajeva dodatne usluge imaju ulogu da u o¢ima gosta ,podignu razinu vrijed-
nosti“ osnovne usluge. Na primjer, za gosta hotela, glavna usluga ukljucuje:

1. Gistu

2. sigurnu
3. udobnui
4. ugodnu

smjestajnu jedinicu (sobu), gdje pomoéne usluge uklju€uju budenje gosta, ju-
tarnji €aj ili kava, novine, usluge pranja, glacanja i kemijskog CiS¢enja odjevnih
predmeta, CiS¢enje cipela, prijevoz na aerodrom i dr.

Stvarno zadovoljstvo gostiju pruzenim uslugama proizlazi iz pomoénih uslu-
ga, koje okruzuju i nadopunjuju glavnu uslugu. Nacin na koji je hrana posluze-
na u restoranu, kakva je bila komunikacija s konobarima, kako je recepcionar
pomogao gostu kada je bilo nemogucée prihvatiti kreditnu karticu, kako je con-
cierge nabavio odijelo za gosta za maskiranu zabavu u hotelu i drugi primjeri,
vjerojatno ¢e presuditi o ukupnom zadovoljstvu gosta njegovim boravkom u
hotelu. U suvremenom hotelijerstvu vidljiv je trend stalnog povecanja broja
dopunskih usluga.

Jedna od najznacajnijih karakteristika hotelskih usluga jesu odnosi povjerenja
hotelijera i gosta. Cilj je svakoga uspjeSnog hotelijera da kvalitetnim izvrsa-
vanjem cjelokupnog proizvodno-usluznog procesa izgradi odnos povjerenja
i lojalnosti prema gostima, konzumentima usluga. Sustav cjelovitog upravlja-
nja kvalitetom (Total Quality Management) u hotelijerstvu predstavlja potpunu
predanost ostvarenju maksimalnog zadovoljstva gosta kao najvaznijeg cilja.
To se postize kontinuiranim naporima svih djelatnika na svim razinama i u
svim dijelovima hotela stvaraju¢i nestandardiziranu uslugu, odnosno ,uslugu
po mjeri“ za svakog gosta na unikatan nacin. Taj koncept, prema kojem gost
donosi zaklju€ak o kvaliteti svake pojedine usluge u svakom trenutku u ko-
jem se srece s osobljem, bilo u izravnom (recepcionar) ili neizravnom susretu
(dojam o kvaliteti rada sobarice prema nacinu pospremljene sobe) naziva se
trenutak istine (Moment of Truth).

Prilikom pripreme i pruzanja usluga gostima u hotelu, od proizvodno-usluznog
osoblja se oCekuje maksimalna koncentracija na usluge koje pripremaju i pru-
Zaju svojim gostima. Gosti od osoblja o€ekuju sljedece:

1. Orijentiranost prema gostu — zaposleni moraju staviti interese gosta
ispred interesa hotela.

2. Razumijevanje - svaka usluga mora biti dostupna kada gost to Zeli, i ne
smije se dogoditi da se usluga pruza onda kada to odgovara osoblju.
Kako bi se pokrila vazna vremenska dimenzija, zadovoljiti gosta znadci
osigurati mu proizvod i usluge koje traZi u vrijeme kada on to Zeli, prema
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standardima koje oCekuje i po cijeni koja mu odgovara, odnosno koju
on osje¢a razumnom.?? U podrucju recepcijskog poslovanja, to podra-
zumijeva azurnost u javljanju na telefon i sprje€avanje da gost ¢eka dok
se zavrsi razgovor s kolegom i sl. Menadzment bi trebao osigurati da je
recepcijski pult smjeSten na optimalnom mjestu i da je uz razuman ras-
pored osoblja vrijeme Cekanja gostiju svedeno na minimum.

3. Diskrecija = moglo bi biti vrlo primamljivo ,tra¢ati“ o tome Sto se dogodilo
u VIP apartmanu vecer prije, ali hotel koji to dopusta ne pruza dobru
uslugu. Diskrecija u hotelijerstvu predstavlja uvidavan i tolerantan odnos
prema slobodnijem ponasanju gosta u hotelu, koje nije uvijek u skladu
s pravilima lijepog vladanja, ako to ponasanje ne vrijeda ostale goste ni
hotelijera. Diskrecija prema gostu moralno obvezuje djelatnike u hotelu
da nikada ne iznose bilo s$to, $to su doznali o gostu dok je bio u hotelu
(o njegovu intimnom Zzivotu, loSim navikama, poslovnim aktivnhostima,
drustvu u kojemu se krece, konzumaciji, dolazenju u hotel, materijalnom
stanju, daje li napojnicu i koliko i o drugim stvarima koje bi gostu mogle
bilo kada i bilo gdje nadkoditi).

4. Pouzdanost — u podrudju recepcijskog poslovanja, to podrazumijeva
izbjegavanje svih pogresaka, od ispravnog definiranja uvjeta u rezerva-
ciji, kroz dodjelu Ciste i uredne sobe, do toga da se izda ispravan racun
kada gost Zeli napustiti hotel.

5. Uljudnost - je individualna odgovornost osoblja. To znagi biti ljubazan
Cak i kada je gost ohol, bezobziran ili €ak stvarno neprijatan. To mogu
biti sukobi s gostima u vezi njihovih razli€itih zahtjeva, ali istovremeno
i spremnost na reagiranje i objasnjavanje na jasan i strpljiv nacin. Ho-
telijerima nije niti malo lako povuci granicu izmedu laZzne pristojnosti s
jedne i prisnosti s gostima, s druge strane.

6. Individualnost — podrazumijeva sposobnost osoblja da se potrudi u pro-
cjeni individualnih potreba gosta. To se moze razlikovati od gosta do
gosta, pa Cak i promijeniti iz sata u sat, ali prepoznati te potrebe, kljuc je
kvalitetne usluge. Gosti se ne Zele tretirati na nacin kao da su svi isti, a
osoblje mora biti osposobljeno za prepoznavanije tih specifi¢nosti.

U hotelskom poslovanju, svatko je odgovoran za upravljanje uslugama, ali
djelatnici koji su u izravhom kontaktu s gostima, predstavljaju jedan od na-
jdragocjenijih izvora za dobivanje informacija o gostima.z

Zbroj svih usluga, koje jedan hotel nudi svojim gostima u odredenom danu,
tiednu, odnosno vremenu, naziva se asortiman usluga. Asortiman usluga ovi-
si o vrsti i kategoriji hotela, potrebama, Zeljama i financijskim moguénostima
gostiju kojima su usluge namijenjene, o stru€nosti djelatnika i menadZmenta
u hotelu, godidnjem dobu, moguénostima nabave namirnica i pi¢a, tehnickoj
opremljenosti kuhinje, toCionice, slasticarnice i sl.

22 Lashley, C., Lincoln, G., Business Development in Licensed Retailing (A unit manager's
guide), Butterworth Heinemann, Oxford, 2003., str. 243.

23 Kandampully, J., Services Management — The New Paradigm in Hospitality, Hospitality
Press, French Forest NSW, Australia, 2002. str. 119.
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Za vrijeme boravka gostiju u hotelu, gosti mogu koristiti razliite vrste aran-
Zmana, koji se sastoje od usluge smjestaja i usluga prehrane. Te kombinacije
mogu biti razli€ite, a osnovne su navedene u slici 2.5.

Slika 2.5 Vrste aranZmana u hotelu

[ NOCENJE | |_RUCAK

\_'_J

European Plan

= J

Nocenje s doruckom
(ND; N+D)
Continental Plan (CP)
Bed & Breakfast (B&B)
‘ Bermuda Plan (BP) ’

|

Polupansion (PP)
Modlified American Plan (MAP)
Half Board (HB)
Half Pension (HP)
‘ Demi Pension (DP)

|

Puni (kompletan) pansion (KP)
American Plan (AP)
Full Board (FB)
Bed & Board
Full Pension (FP)
En Pension (EP)

Navedeni aranzmani predstavljaju sporazum izmedu gosta i hotelijera u ko-
jem su dogovorene i uskladene odredene okolnosti, Cinjenice i uvjeti o po-
Cetku, sadrzaju i zavrSetku koriStenje pojedinacnih usluga koje u cjelini Cine
aranzman, koji ima svoju cijenu. Tako definirana ukupnost okolnosti i poprat-
nih €injenica predstavlja (nepotpisani, ali sklopljeni) ugovor izmedu gosta i
hotelijera s odgovarajuc¢om cijenom.

European Plan (EP) je aranzman ¢ija cijena obuhva¢a samo cijenu nocenja
a ostali troSkovi koje gost ucini moraju se od gosta naplatiti u stvarno nastaloj
vrijednosti. EP je istovremeno i komunikacijski kdd u hotelijerstvu, koji ozna-
Cuje da ,cijena prehrane nije obuhvacena cijenom sobe*, dakle samo usluga
smjestaja (nocenja).

Continental Plan (CP) je aranzman ¢ija cijena obuhvaca uslugu nocenja i kon-
tinentalnog dorucka (Continental Breakfast). Kontinentalni doruc¢ak ukljucuje
izbor svjezih ili konzerviranih sokova i kruha (kroasana, tosta, briosa itd.) koji
se jede s maslacem, dzemom ili marmeladom. Uz to se posluzuju napitci,
poput Caja, kave, mlijeka.
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Bed & Breakfast (B&B) je oznaka za aranZman Ccija cijena ukljuCuje uslugu
nocenja (smjestaja) i americkog doruc¢ka (American Breakfast). Za ovu vrstu
aranzmana, koristi se i naziv ,Bermuda Plan*, pri ¢emu se podrazumijeva
posluzivanje dorucka, koji je primjeren posluzivanju u Sjedinjenim Americkim
Drzavama, a sadrzajno je bogatiji (sluzi se Sunka, slanina, jaja, kobasice, jui-
ce) od kontinentalnog dorucka koji se sluzi u Europi.

Polupansion (Modified American Plan — MAP, Half Board — HB, Half Pension —
HP, Demi-pension) je aranzman Cija cijena uklju€uje uslugu no¢enja, dorucka
i jednog od glavnih obroka (ruc¢ka ili vec€ere). Uobicajena skracenica u nasem
hotelijerstvu za uslugu polupansiona s ru¢kom je PPR a uz koriStenje vecere
kao glavnog obroka PPV.

Puni (kompletan) pansion (American plan — AP, Full Board, Full Pension,
Bed&Board, En Pension) je aranzman Cija cijena obuhvaéa uslugu noéenja
i sva tri pansionska obroka (dorucak, ruc¢ak i ve€era). U naSem hotelijerstvu
uobic¢ajena skracéenica za ovu vrstu aranzmana je ,P“ (pansion) ili ,KP* (kom-
pletan pansion).

Osim navedenih osnovnih aranZmana, koje gosti ugovaraju kao integralnu
uslugu a koju ¢e koristiti za vrijeme svojeg boravka u hotelu, moguca je jos
jedna vrsta aranZmana, koja u Hrvatskoj nije zna&ajnije izrazena, a to je all
inclusive aranzman. Radi se o aranZzmanu kao cjelovitoj usluzi, koja za jedin-
stvenu cijenu obuhvacéa uslugu noéenja, koridtenje svih obroka kao kod aran-
Zmana punog pansiona (dorucak, rucak, vec€era) ali su ovdje dodana jo$ dva
obroka prehrane (uzina i kasna vecera). Uzina je obrok koji se u all inclusive
hotelima sluzi u 17:00 sati (jednostavnija ponuda hrane), a kasna vecera sluzi
se izmedu 22:00 i 24:00 sata, nakon Sto se gosti vrate u hotel poslije posjete
razli¢itim kulturnim, sportskim ili rekreacijskim sadrzajima (najceSc¢e organizi-
ranim izvan hotela).

Osim koristenja usluga noc¢enja i navedenih pet obroka prehrane, all inclusi-
ve aranzman uklju€uje i konzumiranje ostalih usluga (pi¢a, animacije, sporta,
rekreacija) za jedinstvenu dnevnu (ili tjiednu) cijenu, u ovisnosti od duzine ko-
ristenja usluge. To je vrsta aranzmana koji objedinjuje maksimalan broj usluga
tako da gost u hotelu (resortu) gotovo da i nema dodatnih izdataka.

U ovisnosti od kategorije hotela, u praksi je taj pojam vrlo fleksibilan, pa all
inclusive aranzmani seZu od jednostavnih (ukljuCene osnovne usluge, te to¢no
specificirane dodatne usluge ukljucene u cijenu, poput koristenja sportskih tere-
na, izleta i dr.) do zaista svega uklju¢enog u cijenu $to bi gost na svom odmoru
mogao Koristiti (npr. neograni¢enu koli€inu hrane i pi¢a u hotelu i na plazi, slado-
lede, slastice, ¢ak do napojnica za osoblje koje gosta usluzuje tijekom odmora).

All inclusive koncept odmora, odmor bez nov€anika, ima svojih prednosti u
odnosu na klasi¢an odmor, prije svega za obitelji s djecom. U potrazi za novim
gostima posljednjih su godina izvedene mnoge inacice, kao ulira all inclusive
koji uklju€uje besplatnu masazu i niz dodatnih usluga. U vrijeme recesije ova-
kvi su aranZmani vrlo traZeni od strane gostiju koji unaprijed Zele znati ukupne
troSkove odmora.
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Osim navedenih aranzmana, koje gosti mogu ugovoriti i koristiti za vrijeme
svojeg boravka u hotelu, zakonska je obveza gostima naplatiti i boravis-
nu pristojbu za svaki dan boravka u hotelu. Boravisnu pristojbu placa sva-
ka osoba u punom iznosu, osim ako ,Zakonom o boravisnoj pristojbi“ nije
drugacije odredeno.

2.3. Vrste gostiju

Odgovor na pitanje: ,Tko odsjeda u hotelima?“ ovisi o lokaciji hotela, cijeni
i imidzu hotela.?* Kao $to se hoteli razvrstavaju i kategoriziraju, tako se i ho-
telski gosti koji su kupci i korisnici usluga u hotelu, mogu svrstati u odredene
kategorije:?®

1. hotelski gosti koji su do$li radi odmora

2. hotelski gosti koji su dosli iz poslovnih razloga

3. gosti koji su dosli iz nekih ostalih razloga.

TKO JE GOST?

v Gost je svaka osoba koja kupi sobu, hranu, pice, prostor za sastanke i
ostale usluge hotela!

v Gost je osoba koja ima specifiéne potrebe i zeli ih ispuniti u hotelu, a
ako joj te potrebe hotel ne moze ispuniti, oti¢i ¢e konkurenciji!

v Gost je najvaznija osoba koja je usla kroz vrata hotela i kojoj se mora
osigurati najbolja usluga koju hotel moze pruziti!

v Gost je osoba koja je uvijek u pravu i s kojom se nikada ne prepire, jer
¢e nasa pobjeda u toj prepirci znagiti gubitak za hotel!

v Gost je osoba koja je razlog postojanja hotela i koja placajuci svoje
usluge osigurava hotelu profit a zaposlenima njihovu placu!

v Gost je osoba koja ne zeli platiti nekvalitetnu i nepotpunu uslugu i ne
Zeli biti prevarenal!

v Gost je najznacajnija osoba, bez obzira dolazi nam osobno, piSe nam
ili telefoniral

v Gost ne prekida nas u radu, ve¢ je on svrha nasega rada. On nama ¢&ini
uslugu dopustajucéi nam da ga usluzujemo!

v Gost nije obic¢ni statisticki pokazatelj, ve¢ ljudsko bi¢e od krvi i mesa, sa
svojim osjecajima i predrasudama kao $to smo i mi!

Danas klju¢no razlikovanje proizvoda ne proizlazi iz osnovnog proizvoda
(smijestaja), vec¢ iz razlikovanja popratnih proizvoda (usluga, infrastrukture i

24 Lundberg, D. E., The Hotel and Restaurant Business, Cahners Publishing Company, Inc.,
Boston, 1974, str. 29.
25 Medlik, S., Ingram, H., The business of hotels, prijevod, Golden marketing, Zagreb, 2002., str. 31.
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pogodnosti) koje treba razviti u skladu s potrebama, motivacijama i ukusom
cilinog trzista. Motivi putovanja danasnjih turista mogu biti:®

1.

poslovna putovanja (sastanci, dogadaji, skupna putovanja, sajmovi,
konvencije, poticajna putovanja, istrazivanje, seminari i dr.) i

putovanja u slobodno vrijeme (odmor, zabava i provod, bijeg, opusta-
nje i oslobadanje od stresa, jaCanje veza unutar obitelji, s partherom ili
djecom, druzenje, osobni razvoj, istrazivanje, sport i aktivnosti, sli¢ni in-
teresi skupine osoba, obrazovanje, vien€anja i bracna putovanja i dr.).

U danaSnjem suvremenom poslovanju hotela, njihove sluzbe prodaje uo-
biCajeno izraCunavaju i analiziraju postotno uceSc¢e pojedinih navedenih
kategorija gostiju.

Hotelski gost je svaka fizitka osoba, koja koristi usluge hotela, bilo na temelju
izravnog ugovora (individualni gosti), bilo ugovorom sklopljenim posredstvom
putni¢ke agencije (agencijski gosti). Gosti mogu biti individualni i u skupini, a
razlikuje se nekoliko vrsta i pojmova gosta:

1.

Gost s rezervacijom (gost koji je svoj dolazak najavio, a odredene us-
luge unaprijed osigurao).

Gost bez rezervacije (Walk in Guest — gost koji dolazi bez prethodne
najave).

Tranzitni gost (gost koji je u prolazu i kratko se zadrzava u hotelu, najce-
§¢e samo jednu no¢ a nerijetko koristi usluge dnevnog koristenja sobe).

Ucestali gost (Frequent Guest — osoba koja ucestalo posjecuje odre-
deni hotel).

Vrlo vazan gost (Very Important Person — VIP), koji na odredeni nacin
ostvaruje pravo na VIP tretman, bilo svojom vaznoscu za hotel ili svo-
jim u€estalim dolascima.

Komercijalno vazan gost (Commercially Important Person — CIP), moze
biti gost koji dolazi iz nekog velikog i zna€ajnog poduzeca, institucije ili
organizacije. Svojim polozajem (novinar, medijska osoba, vliasnik ili di-
rektor putniCke agencije, direktori poduzeca i sl.) mogu hotelu priskrbiti
znacajan posao u buduénosti (na izravan ili neizravan nacin).?’

Gost s posebnom paznjom (Special Attention Guest — SPATT) je gost
koji zahtijeva posebnu brigu i paznju, kao sto je fizi¢ki ili hendikepirana
osoba, ozlijedena ili bolesna osobe i gost koji dugo boravi u hotelu.

26 Raza, |., Pune postelje - Marketing u turizmu, hotelijerstvu i ugostiteljstvu, M plus, Zagreb,
2006., str. 30-31.

27 Baker, S., Huyton, H., Bradley, P., Principles of Hotel Front Office Operations, 2nd ed.,
Continium, London & New York, 2000., str. 122.
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lako je teSko naciniti razliku izmedu odmorisnog i poslovnog turizma, odno-
sno ostro odijeliti zahtjeve za odmori$nim i poslovnim turizmom,?® jedan od
bitnih faktora uspjeha u hotelijerstvu je pitanje ,Sto utije¢e na povratak gostiju
u hotel“?. Vecina gostiju izjavljuje, da je temeljni razlog njihovog ponovnog
povratka u hotel kvaliteta usluge te urednost i Cistoca hotela.

Hotelski odjel, koji je najpozvaniji i koji je prvi odjel u hotelu, koji e posjetitelje
u to uvijeriti je prijamni odjel. Zaposleni u prijamnom odjelu hotela ¢e si uvje-
ravanje gostiju olakSati znanjem veceg broja stranih jezika, profesionalnim
docekom i prijamom gostiju poznavanjem i razumijevanjem obicaja, te kulture
gostiju koji dolaze i borave u hotelu.

Osoblje u prijamnom odjelu ,prva je crta“ (,Front line*) na kojoj gost dobiva im-
presiju o hotelu. Recepcionari, portiri, nosaci prtljage, vratari, prvi su uposle-
nici koje gost vidi i koje susrece pri dolasku u hotel. Kako ne postoje dva ista
gosta, dva ista hotela, tako nema niti dva ista dana u radu hotela, pa posao
u prijamnom odjelu moze biti izuzetno izazovan, zanimljiv i uzbudljiv.

Ellsworth M. Statler jednom davno je izjavio: ,Gost je uvijek u pravu“. Su-
vremeni hotelijer bi rekao: ,Gost nije uvijek u pravu, ali je uvijek gost®. | jed-
na i druga izjava predstavljaju izazov za svakog hotelijera-profesionalca,
jer je temeljna polazna osnova u zadovoljstvu gostiju, oblikovanje i pruzanje
usluga kojima se treba udovoljiti razli€itim i stalno promjenljivim zahtjevima
suvremenih gostiju.

Gost je najvaznija osoba u hotelu, neovisno od svoje aktivnosti (konzumi-
ra hranu i pi¢e, telefonira, zabavlja se ili odmara). Uvijek je u pravu i zato
se gostu nikada ne proturjeci ili ga se kritizira. Gost ¢e biti lojalan hote-
lu ako je zadovoljan pruzenim uslugama, a u protivnom, napustit ¢e hotel
oti¢i konkurenciji.

Gostoprimstvo je dobrovoljno ugo$éavanje osoba, kojima je potrebna usluga
nocenja i hrane i $to gostoprimac besplatno ¢ini u svom domu. To je i sredis-
nji ritual u okviru drustvenih odnosa, jer bi se moglo reci da je ,odbiti dati® ili
~propustiti pozvati“, isto sto i ,odbiti primiti“, a u odbijanju da se da, lezi sjeme
netrpeljivosti i sukoba.

Gostoprimstvo je usko povezano s ugledom nekog hotela. Sama rije€ ko-
ristena za oznacavanje sintagme ,ponuditi gostoprimstvo® (Castiti), ima istu
etimologiju kao rije¢ ,Cast. Jedan hotel, koji se izvana uvijek vidi i dozivljava
kao jedna jedinica i cjelina i stoga se jednako odnosi i na domace i na stra-
ne goste, i na muskarce i na Zene, dostize drustveni status (,Cast“) na¢inom
kako prima goste.

Primjeren nacin ophodenja domacina prema gostu, koji ukljuCuje i gosto-
primstvo naziva se gostoljubivost. To je nadin komunikacije s gostima, uslu-
Zivanja gostiju i svesrdno prihvacanje gostiju od strane njihova domacina
(hotelskoga osoblja).

28 Medlik, S., Profile of the Hotel and Catering Industry, Heinemann, London, 1972., str. 95.
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Jedan je od vidova socijalne i drustvene razmjene, koja podrazumijeva razli-
Cite obveze i Cesto se definira kao dragovoljna akcija pojedinaca motivirana
uzvratnim uslugama koje ¢e one poluciti. Te akcije mogu imati mnoge oblike
i forme gostoprimstva, koje su medusobno povezane kulturnim etosom casti
i gostoprimstva.

Boraviti privremeno u nekom hotelu, znadi dijeliti izvjesne karakteristike sa
svojim domacinima, bez obzira na bilo koju vrstu socioloske, politicke, drus-
tvene ili vjerske razlike. Te posjete jednih (gostiju) drugima (svojim domaci-
nima) nema samo drustvenu dimenziju, ve¢ one imaju kljuénu vaznost za
njihovo medusobno privremeno integriranje. Te posjete obostrano jacaju me-
dusobni integritet samim ¢inom njegovanja i iskazivanja zajednickih kulturnih
vrednota — gostoljubivosti i komuniciranja.

Radi povecanja broja lojalnih gostiju, hotelijeri razvijaju filozofiju upravljanja
iskustvom gosta (Guest Experience Management — GEM) kao skupom
poslovnih procesa, koji uzeti zajedno, predstavljaju cjelokupnost interakcije
sa svakim od gostiju hotela.

Svrha ove poslovne filozofije je postizanje najveceg moguceg zadovoljstva
kod gostiju uz istovremeno postizanje optimalnih poslovnih ciljeva hotela.
Kako bi se postigli ti ciljevi, hotelijeri moraju osigurati provodenje sljedecih
kljuénih funkcija:
1. interakciju s gostima trebaju obavljati najkvalitetniji djelatnici
2. osiguranje podrske djelatnicima (koja im omogucuje rukovanje interak-
cijama na najucinkovitiji nacin)
3. proaktivno izlaziti gostu u susret (isporucivanjem pravih i njemu primje-
renih informacija i ponuda)
4. osigurati svakom djelatniku informacije usmjerene na gosta (koje im
pomazu da se prema gostu odnose na nacin da takvim pristupom u
radu podupiru poslovne ciljeve hotela).

Da bi se ovako definirani ciljevi ostvarili, u hotelima se organizira zasebni odjel
ili sluzba (Guest Relations Department — GRD) kojoj je prvenstvena zada-
¢a baviti se odnosima s gostima (Guest Relationship Management — GRM).
Osoba, koja je u hotelu odgovorna i zaduzena za odnose s gostima, naziva
se menadZzer za upravljanje odnosima s gostima (Guest Relationship Mana-
ger) a kako bi bila vidljiva i nadohvat gostima, najcesce je fiziCki smjeStena na
isturenom i vidljivom mjestu u predvorju hotela (Lobby).

2.4. Vrste hotelskih ugodnosti

Za kvalitetno pruzanje usluga u hotelu, gostima je potrebno stvoriti ugodan
ambijent ali i ozracje (atmosferu).

Generalno govoreéi, ambijent® predstavija sredinu, okolinu, drustvo u kojem
netko Zivi i radi. U hotelu ta se rije€ koristi za ozna¢avanje i ocjenu (iako tesko

29 Ambijent (lat. ,ambire” - obilaziti, opkoljavati).
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mijerljive) bitne vrijednosti imidza hotela a obuhvaca slobodnu ocjenu kvalitete
i standard usluga, usprkos tomu $to na tu ocjenu mnogo utje¢e moda, stil zZi-
vota odredene generacije, kao i ocjena i mjerila gostiju hotela.

Ambijent ugostiteljskoga objekta je stati¢ni prostor objekta, sa zidovima koji
ga omeduju. To je prostor sa svim svojim fizickim osobinama, visinom, Siri-
nom, duzinom, zidovima i vrstama materijala od kojega su ucinjeni, kao i ra-
znovrsni predmeti i njihov dizajn, kombinacija boja, oblik, jaCina i boja svijetla,
temperature zraka u prostoriji.

Ambijent mozZe biti elegantan, rusti¢an, topao, hladan, ugodan, neugodan,
irealan. Svaka vrsta i kategorija hotela te svaki hotel zasebno, treba imati svoj
autentiéni (originalni) oblik. Sto je hotel vige kategorije i §to su usluge u njemu
skuplje, ambijent treba biti ugodniji, bliZi luksuznijem.

Prilikom planiranja ambijenta, na umu treba imati Zelju i o¢ekivanja potencijalnih
gostiju, kako bi im se pruzio ugodan boravak jer upravo to je temelj za uspjesnu
prodaju. Gosti ne mogu stvarati ambijent, ali ga mogu potraziti u drugom objek-
tu. Svaki kutak hotela u koji gosti zalaze treba odisati svojom osebujno$éu i biti
zanimljiv. Jednom izgraden ambijent moZe se mijenjati, ali u pravilu to ima vi-
soku cijenu. Za postizanje pozeljnog ambijenta, potrebno je imati ideju, stru¢ne
osobe, financijska sredstva i vrijeme. Ambijent je temelj za stvaranje ozracja u
nekom prostoru a ulaskom dinamike Zivota u ambijent, nastaje ozracje.

Za razliku od ambijenta, ozracje (atmosfera)®® u hotelu predstavlja dinamiku
dogadanija, zivota u nekom ambijentu, odnosno prostoru. Ozracje je neobi¢no
vazno, promatrano sa stajaliSta uspjeha poslovanja hotela. Ono stvara impre-
siju, koja utjeCe na psihu gosta i njegov osjecaj, na njegove potrebe i Zelje,
na njegovu motivaciju za blagovanjem i koriStenjem drugih usluga. Ozracje
u hotelu treba biti takvo da se u njemu gost osje¢a sigurno, ugodno, intimno,
sve€ano, pocaséeno. Svaki hotel, bez obzira na vrstu, kapacitet, kategoriju ili
lokaciju, treba imati izvorno ozracje (atmosferu). Ozracje je jedno od najvazni-
jih pokretackih snaga, jedno od najvaznijih motiva da se neki hotel posjeti i da
se u njemu uzivaju odredene usluge.

Atmosfera stvara ili poti¢e sklonost gostiju prema potrosnji u hotelu, a moze
biti lijepa i ugodna, ali i neugodna. U kontekstu hotelijerske terminologije, uvi-
jek se misli samo na ugodnu atmosferu. Rije¢ju atmosfera Zeli se posebice
naglasiti da ¢e gosti ostvariti ugodan emocionalni doZivljaj boravkom u odre-
denom hotelu, u drustvu s odredenim osobama, za vrijeme koristenja odrede-
ne usluge, zabave i sl. Rije¢ atmosfera ima dva znacenja:

1. pravo (zemljopisno) znacenje

2. preneseno znacenje.
Pojam atmosfera u zemljopisu znaci zracni plast koji obavija Zemlju. U pre-
nesenom znacenju, atmosfera znadi okolinu, prilike, raspolozenje, pa se zato
govori o radnoj, hotelskoj atmosferi, o atmosferi u restoranu, baru, kavani i

sliéno. Ljudska atmosfera, odnos medu ljudima, utje€e na ono $to ljudi rade
u toj atmosferi.

30 Atmosfera (gré. ,atmos, sfaira“— kugla) je okolina, prilike, raspoloZenje i sl.
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U onim hotelima gdje su odnosi medu ljudima sredeni, skladni, gdje vlada
odgovarajuca atmosfera, posao je uspjesniji. Zaposleni u hotelu stalno moraju
biti spremni na aktivan odnos prema okolini u kojoj izvrSavaju poslove i radne
zadatke, te ih podsjecati na Cinjenicu da u svom okruzenju imaju ljude-goste,
koji trebaju prirodne nastupe, kulturno ponasanje, a ne ceremonijal, forma-
listiCki bonton i servilno drzanje. Rije€ je o zadovoljenju gosta iz humanog
kuta gledanja.

Stvarnost zbivanja na planu razvijanja ugodne atmosfere u hotelu trazi kvalitet-
ne poticaje, da bi moglo do¢i do ugodnog raspolozenja, pri Eemu ljudski organi-
zam treba $to viSe angazirati. Pod tim se smatra smisao aktiviranja osjecajne
i etiCke komponente osoblja i gostiju. Glavni senzorni kanali za atmosferu su:

1. vid (glavne su vizualne dimenzije atmosfere boja, svjetlost,
veli¢ina i oblik)

2. sluh (glavne su slusSne dimenzije atmosfere glasnoca i ton)

3. miris (glavne su mirisne dimenzije atmosfere miris i svjezina)

4, dodir (glavne su taktine dimenzije atmosfere mekoca,
glatkoc¢a i temperatura).

Temeljem iznesenog, mozZe se zakljuditi da je hotel jedna okolina, €iji je smisao
osigurati svojim gostima korisne i efikasne usluge, te ugodan boravak.®'

Gosti hotela ocekuju ugodne uvjete boravka u svim prostorima: u predvoriju,
ugostiteljskim dijelovima hotela, trgovackim prostorima, prostorima za rekre-
aciju i posebno u smjestajnim jedinicama, gdje se ugodnost mora prilagoditi
zahtjevima pojedinog gosta. Osoblje hotela, arhitektonska i tehni¢ka oprema,
razni servisi, kuhinja i ambijent sobe imaju svoju ulogu u ispunjavanju oc¢eki-
vanja hotelskih gostiju.

U isto vrijeme, cilj je hotela odrzati kontinuitet i kvalitetu cjelovite usluge uz
povecanje dobiti. Obzirom da je zZelja gosta maksimalna ugodnost, uz $to po-
voljniju cijenu, hotelijerstvo si ne moze priusétiti povec¢anje cijena, $to znaci da
se veca dobit mora ostvariti smanjenjem troSkova. Ugodnost topline i mirisa,
te tehniCka i ekonomska ugodnost (slika 2.6), osnovni su elementi za uspjes-
no vodenje hotela.

Menadzment hotela mora osigurati sve te faktore zbog dobrobiti gostiju i
profitabilnosti hotela. Koncepcija sve cetiri ugodnosti u svim dijelovima hotela,
kao i kombinacija toplinsko-tehni¢ke ugodnosti u samim hotelskim sobama,
dovela je do pristupa koji naglasava sklad izmedu oc¢ekivanja hotelskih gosti-
ju i financijskih mogucnosti hotela.

U praksi, ugodnost topline predstavlja osje¢aj ugode, koji je rezultat zajednic-
kih nastojanja arhitekata, inZenjera konzultanata i izvodac¢a radova na klima-
tizaciji, grijanju, ventilaciji i hladenju (KGVH). Ova se ugodnost moze postici
koriStenjem centralnog nadzorno-upravljackog sustava (CNUS), u smislu ispu-
njavanja ambijentalnih zahtjeva, a to su temperatura, vlaga i brzina strujanja

31 Lewvy, J., Oprema i procedure koje umanjuju hotelske troskove energije, Landis&Staefa, Zagreb,
2001., str. 1.
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zraka. Na ugodnost topline takoder utjecu i aktivnosti gostiju u razli¢itim dijelo-
vima hotela (fithess, noéni klubovi i sl.), kao i nac¢in na koji su odjeveni.

Slika 2.6 Vrste ugodnosti u hotelu

UGODNOST
TOPLINE

UGODNOST
MIRISA

TEHNICKA
UGODNOST

EKONOMSKA
UGODNOST

Ugodnost mirisa je povezana s ugodnos¢u topline gdje god je prisutna velika
promjenljivost broja ljudi u prostoru, npr. u ugostiteljskim sadrzajima u hotelu,
dvoranama za sastanke, trgovackim centrima i sl. Ugodnost mirisa predstavlja
uvjerenje gosta da ¢e cijelo vrijeme udisati najkvalitetniji zrak. Dim i mirisi iz
kuhinje mogu biti posebno neugodni.

Tehnicka ugodnost predstavlja lako i jednostavno rukovanje svom tehni¢kom
opremom u hotelu, od termostata u hotelskoj sobi do operatorskog terminala
na recepciji i u centru za nadzor i upravljanje. Ako je rukovanje sofisticiranom
modernom opremom komplicirano, kako za tehni¢ko osoblje tako i za goste
(u njihovim sobama), dolazi do nezadovoljstva ljudi. Hotelijeri moraju imati
trenutnu i jasnu predodzbu o tome $to se dogada u svakom dijelu hotela kako
bi izbjegli moguée prituzbe. Ujedno, moraju rijesiti razne vidove upravljanja
hotelom (sigurnost, komunikacije, ugodnost i nadzor soba), a pozeljno je da to
bude integrirani sustav. Moderni, centralni nadzorno-upravljacki sustavi pru-
Zaju zadovoljavajuce rjeSenje za sve vrste postrojenja u hotelu. Ipak, uprav-
ljanje i nadzor soba ostaju kriticha podruc¢ja. Dana$nji moderni podsustavi
integriraju kontrolu pristupa u sobu, TV poruke, sobni alarm, Stednju energije
i regulaciju temperature u sobi. Takvi kompletni paketi nadzora drasti¢no po-
vecéavaju razinu ugodnosti hotela i smanjuju troSkove energije.

Ekonomska ugodnost je zadovoljstvo (kako za hotelsku upravu tako i za go-
ste), koje je posljedica osiguranih navedenih uvjeta (ugodnosti topline, mirisa
i tehni¢ke ugodnosti) uz najmanji moguci trosak.
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3. MARKETING | PRODAJA HOTELSKIH
SMJESTAJNIH KAPACITETA

Glavna zadaca poslovne funkcije marketinga hotela (ukljucivo i prodaju kapa-
citeta) je povecanije fizi¢kih (broja turisti¢kih dolazaka i no¢enja) i financijskih
parametara poslovanja (prihoda i dobiti), odnosno na njoj je odgovornost za
povecanje prodaje hotelskoga proizvoda u cijelosti ili njegovih pojedinaénih
dijelova. Uz ove temeljne zadace, nikada se ne smije zaboraviti i trajni cilj
hotelskoga poslovanja a to je zadovoljstvo gostiju. Glavne usluge u hotelu
su usluge smjestaja, pruzanje usluga prehrane i to€enja pi¢a i napitaka, uz
dodatne usluge kao $to su tzv. MICE (Meetings, Incentives, Conference and
Exhibition) usluge, koje se odnose na organizaciju razli¢itih vrsta poslovnih
skupova (kongresi, konferencije, sastanci, konvencije i sl.).

Odgovornost zaposlenih u odjelu marketinga i prodaje, naj¢esce je podijelje-
na na nekoliko funkcionalnih podrucja, kao $to su istrazivanje trzista, odnosi s
javnoscu, propaganda i dr. Kako bi postigli planirane ciljeve, zaposleni u mar-
ketingu i prodaji rade u bliskoj suradnji s odjelom za rezervacije i prijamnim
odjelom. MenadzZer marketinga i prodaje upravlja i rukovodi odjelom marke-
tinga i prodaje (ako te funkcije nisu razdvojene kroz postojanje dva odvojena
odjela) a broj zaposlenih u odjelu (odjelima) zavisi od kategorije, veli€ine, tipa
i vrste hotela.

3.1. Elementi marketing miksa

Kao $to je ve¢ navedeno, hotelske su usluge skupina usluga i roba koje se
nude i realiziraju na turistiCkom trzi$tu i osnovni su proizvod koji planira (krei-
ra), organizira, vodi, odabire ljude za realizaciju i kontrolira menadzment hote-
la, s ciljem uspjeSnosti poslovanja hotela. Da bi se hotelski proizvod i usluge
koje se u okviru njega kreiraju, mogao ponuditi, treba ga takoder definirati za
potrebe trzista. Opcenito je minimum za sudjelovanje hotela na trziStu pocet-
ni (op¢i) hotelski proizvod, moguénost smjestaja osoba u opremljene sobe i
definirana cijena te usluge. Bez toga nije moguée poduzimati odgovarajuée
aktivnosti na trziStu, ni organizirati prijam gostiju.

Cjeloviti (integralni, dopunjeni i prilagodeni) hotelski proizvod ne moze jedno-
stavno uéi u trziSnu utakmicu. Za to je potreban razraden sustav aktivnosti,

a funkcija je marketinga pripremiti sve $to je potrebno za uspjesan plasman
proizvoda i usluga na trzistu, a to je:

1. istraziti trziste

izabrati ciljne skupine gostiju

organizirati prodajne kanale

pozicionirati proizvod

definirati uvjete prodaje

organizirati promotivne aktivnosti pracenja prodaje i kontrolu nad zbi-
vanjima u trziSnom okruzenju.

ok wN
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Definiranje hotelskoga proizvoda i usluga, koje se u okviru njega
nude, sastavni je dio marketinskog plana, o ¢emu ¢e vise rijeCi biti u nastavku.
U obavljanju dnevnih obveza, a s ciliem postizanja zadanih opc¢ih, posebnih
i pojedinacnih ciljeva poslovanja, hotelski menadZzment i proizvodno-usluzno
osoblje sluze se razli€itim operativnim instrumentima. Te se aktivnosti odnose
na proces upravljanja, rukovodenja, definiranja politike cijena, aktivnosti pro-
daje, izbora standarda, odnosa s dobavljacima i dr.

Tema ovog dijela knjige su instrumenti koje hotelijeri dovode u izravnu vezu
s turistickim trziStem, tj. cjeloviti sustav medusobno povezanih varijabli, zbir
kojih se naziva marketing miks. U najSirem smislu, a prema opceprihvace-
noj definiciji, marketing miks je kombinacija kontroliranih marketing-varija-
bli kojima se koristi poduzece, da bi postiglo trazenu razinu prodaje na cilj-
nom trzistu.® Varijable, od kojih se sastoji marketing miks, jesu one koje se
prepoznaju kao ,4P*

1. proizvod (Product)

2. cijena (Price)

3. prodajno mjesto (Flace) i
4. promocija (Promotion).

Veliki broj marketinskih znanstvenika i stru€njaka, skloni su i proSirenju tradici-
onalnih elemenata marketing miksa, pa definiraju marketin§ku formulu ,5 P*3,
koja obuhvaca sljedece elemente:

1. People (ljudi)

2. Product (proizvod)
3. Package (omot)

4. Price (cijena)

5. Promote (promocija).

Hotelijeri Cesto dodaju i Sesto ,P“, pod kojim podrazumijevaju Performance
(izvedbu), pa se svi navedeni elementi marketing miksa mogu prikazati (slika
3.1) kao sinergijski faktori usmjereni na povecanje prodaje kapaciteta (smje-
Stajnih, konzumnih i ostalih) u hotelu. Pred odgovornim osobama koje obav-
ljaju vrlo vaznu marketinSku djelatnost u hotelu, pojavljuje se pitanje kako
djelotvorno povezati sve elemente marketing miksa, a da se postigne najbolji
financijski rezultat.

32 Kotler, P., Upravijanje marketingom I, analiza, planiranje i kontrola, Informator, Zagreb, 1988.,
str. 67.
33 Coffman, D.C., Marketing For a Full House, Cornell University, Ithaca, N.Y., 1977., str. 54.
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Slika 3.1 Elementi marketing miksa

PROIZVOD CIJENA PROMOCIJA MJESTO
(Product) (Price) il (Promotion) (Place)

OMOT IZVEDBA
(Package) Il (Performance)

Osim navedenih elemenata marketing miksa, moguc¢e im je pridruziti i neke
komplementarne komponente (slika 3.2), ¢ijom je primjenom moguce uvecati
efekte marketinskih napora u hotelu. To su:

a) klasi¢na propaganda
b) publicitet i odnosi s javnosc¢u
c) prodaja u samom hotelu (in house selling).

Slika 3.2 Komplementarne komponente elemenata marketing miksa

KLASICNA
PROPAGANDA

PRODAJA
UNUTAR HOTELA ODNOSI S

(IN HOUSE JAVNOSCU
SELLING)
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a) Klasicna propaganda (placena reklama). Ova komponenta ulazi u ka-
tegoriju promocije, koja je prili€no zapostavljena u hotelijerstvu. Sma-
tra se da je tome razlog $to odredeni problemi nadrastaju moguénosti
pojedinacnog nastupa. To je potesSkoca, koja se moze izbje¢i zajed-
niCkom propagandom, npr. propagirati sve hotelske objekte odredene
Sire turisticke destinacije (odredene regije, Zupanije, otoka), umjesto
pojedinacnog reklamiranja hotela. Naravno, u tom slu€aju su i efekti
drukdiji. Kod hotelskih lanaca reklamira se ukupan imidZ cjelokupne
hotelske skupine.

b) Publicitet i odnosi s javnosc¢u (engl. Publicity and Public Relations —
PR). Odnosi s javno$¢u (kulturnom, sportskom, politickom, gospodar-
stvenom i drugim vrstama javnosti), jest vrsta komunikacije s trziStem,
koja uz pomo¢ prijateljstva i sklonosti najrazli€itijin javnih li¢nosti, na-
stoji ostvariti sasvim konkretan povratni u€inak. Posljedi¢no, publicitet
(besplatna reklama) je rezultat umjeSnosti odnosa s javno$céu. Sastoji
se u Sirenju informacija o hotelu putem raznovrsnih medija. Ako jedan
novinar piSe pozitivno o hotelu, znaci da je PR-aktivnost vezana uz
dotiénog novinara dala dobre rezultate. Premda je PR jedna od vitalnih
komponenata marketinga, zbog opsega, raznovrsnosti i kvalitativhe
razlike zadataka smatra se zasebnom i izdvojenom kategorijom. Istra-
Zivanja pokazuju da je u vecini hotelskih lanaca PR zasebna jedinica
koja usko suraduje s ostalim odjelima.

c) Prodaja u samom hotelu (In-house selling). Prijeko je potreban sustav
upoznavanja gosta s mogu¢noscu cijelog hotela. To mogu biti tzv. dire-
ctory, koji se distribuiraju po sobama i na recepciji hotela u kojima se
sadrzajno promoviraju vlastite usluge — restorana, bazena, no¢noga
kluba i drugih sadrZaja, a sve u cilju poveéanja izvanpansionske po-
tro$nje u hotelu.

Slika 3.3 Hotelski directory

KUCNI RED | ZASTITA OKOLISA

| SPORTIZABAVA

BAROVI | RESTORANI

VAMA NA USLUZI

KORISNI TELEFONSKI BROJEVI |
UPUTSTVA ZA INTERNET
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3.2. Zadaci, ciljevi i aktivnosti marketinga

Izmedu ostalih, funkcija marketinga ima dva osnovna zadatka:

1. Ispitivanje mogucnosti i uvjeta plasmana postojecih i buducih usluga,
koje se mogu obavljati na jedan od sljedecih nacina:

v

ispitivanje stvarne i potencijalne turistiCke potraznje za uslugama
koje se vec nude, kao i poboljSanja na tim uslugama u cilju zado-
voljenje zahtjeva gostiju;

ispitivanje potencijalne turisti¢ke potraznje eventualnih novih uslu-
ga i novih kvaliteta, koje se jo$ nisu pruZale i koje se tek trebaju
ponuditi trzistu.

2. Ugovaranje prodaje, odnosno izbor usluga za koje se ocjenjuje da ¢e
imati prodaju na emitivnom turistiCkom trzistu.

Uz navedene funkcije, kao osnovne ciljeve marketinga u hotelu, moguce je
navesti sljedece:
v ostvariti povecéanje fizickog prometa u hotelu (broj dolazaka i broj no-
¢enja) u odnosu na prethodno obracunsko razdoblje i
v ostvariti povecanje financijskog prometa (cijena, prihoda i profita) u
odnosu na plan i prethodno obradunsko razdoblje.

Funkcije marketinga izvrSavaju se kroz obavljanje sljedeéih poslova,
odnosno aktivnosti:

1. Analiza marketing mogucénosti (analiza strukture i ponasanja emitiv-
nog turisti¢koga trzista):

v

v

promatranje marketing okoline (demografska, ekonomska, tehno-
lo$ka, politicka, pravna, drustvena, kulturna okolina)

Stiecanje razumijevanja o tome kako trzZiste potrosaca donosi svo-

Je odluke o putovanju i kupnji usluga.

2. IstraZivanje i odabir ciljnih trziSta (selekcioniranje moguénosti trzista):

NENENENENEN

osnovno istraZivanje trZista

prikupljanje podataka

mjerenje veli¢ine potencijalnog trzZista

segmentacija trzista,

odabir najpriviacnijih trzisnih segmenata

zauzimanje odgovarajuceg poloZaja na svakom trziSnom segmentu.

3. Razvijanje marketing strategija:

S NENEENENEN

ispitivanje tekuce marketing-situacije

izrada plana aktivnosti za postizanje poslovnih ciljeva

donosenje odluke o izdacima za marketing poslove (formiranje
budzeta)

alokacija ukupnog marketing budzZeta na elemente marketing miksa
razvoj marketing strategije.
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4. Planiranje marketing taktika, odnosno kvalitetno uskladivanje eleme-
nata marketing miksa:

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

v politika cijena (cjenik, popusti, rokovi placanja — Price — cijena)

v kanali prodaje (identifikacija, jacanje i povezivanje razlicitih po-
srednika i marketing-promotora — Place — mjesto/distribucija)

v propaganda, organizacija unapredenja prodaje, publicitet — Pro-
motion — promocija)

5. Primjena i kontrola marketing napora (kontrola godisnjeg plana, kon-
trola profitabilnosti, strateSka kontrola):

v’ razvijanje marketing-organizacije

v kadrovska popunjenost

v odredivanje odgovornosti za primjenu svih aktivnosti u okviru plana
v pracenje provedbe plana

v pokretanje korektivnih akcija.

MozZe se zaklju€iti da, ukoliko se hotel Zeli pozicionirati kao ravnopravan par-
tner s ostalim konkurentima (u istoj ili susjednim turistickim destinacijama),
valja prije svega krenuti od ciljeva koji se poslovnom strategijom Zele postici.
Kao odgovor na rastu¢u konkurenciju, hotel mora ucvrstiti postoje¢u ponudu
i prodaju na dosadasnjem trzistu te razviti nove skupine usluga i adekvatno
osmisljeni turistiCki proizvod usmijeriti na odredena turisticka emitivna trzista.

3.3. Marketing plan hotela

Marketing plan hotela u srediste postavlja ulogu menadZzmenta u organizaciji
prodaje i promocije hotelskoga proizvoda. Marketing plan treba obaviti aktual-
ne zadatke menadzmenta hotela kao i zadatke organizacijskog oblika (odjela,
sektora, sluzba) u poznatim i ¢vrsto definiranim uvjetima poslovanja. Uzme
li se u obzir sve veée zahtjeve na domacem i inozemnom turistiCkom trzistu,
pred menadzment se postavlja odgovoran cilj za Ciju realizaciju treba izabrati
prave marketinSke strategije.

Marketing plan hotela izraduju odgovorne osobe za poslovnu funkciju marke-
tinga, dostavlja se odgovornom menadzeru na usvajanje, a nakon usvajanja,
s njim moraju biti upoznati nositelji svih ostalih poslovnih funkcija (nabavna,
proizvodno-usluzna, financijsko-racunovodstvena, kadrovska, razvojna i dr.).

Profitabilnost marketinga ocjenjuje i kontrolira odgovorni menadzZer u hotelu
najmanje jednom mjesecno, dok se prema planiranoj dinamici, kontrola moze
izvrSiti i dnevno (postignuta prosje¢na cijena prema vrstama prodaje, prema
segmentima gostiju, broju ostvarenih noc¢enja i dr.).
Sadrzaj marketing plana je sljedeci:

1. ProraCun marketinga.

2. Plan nocenja (po segmentima gostiju, vrstama prodaje i po mjesecima).

76



B

Plan prosjecne cijene (po vrstama prodaje i po mjesecima).

Plan prihoda od smje$taja i hrane u pansionu (po segmentima gostiju).
Trziste:

v turisti¢ka trziSna situacija

v konkurencija

v potencijalna trzista hotela

v analiza trzidne situacije.

Marketing politika hotela:

v prednosti hotela

v ciljevi marketing politike

v SWOT analiza, kao sredstvo sustavne analize koje ispituje odno-
se internih prednosti (Strenghts) i slabosti (\Weaknesses), te ek-
sternih povoljnih prilika (Opportunities) i prijetnji (Threats)
elementi prodaje

subjekti prodaje

nacin prodaje

cijene

model naplate

proizvodi hotela.

Promocija hotelskoga proizvoda:

odnosi s javno$éu i publicitet

plan mjera unapredenja prodaje (naziv akcije, ciljni segmenti, raz-
doblje izvedbe, potencijalno trziste, opis ponude)

plan promocije po trzistima i medijima

audiovizualni, multimedijalni, tiskani i ostali promotivni materijali
plan nastupa na sajmovima i workshopovima

mjere unapredenja prodaje

selektivni proizvodi.

SNENENENENEN

NENENENENEIENEN

Za kvalitetno planiranje i ugovaranje prodaje, u okviru poslovne funkcije mar-
ketinga, potrebno je prikupiti i podatke o:

1.

abrowd

kategoriji hotela

broju smjestajnih jedinica u hotelu

kvaliteti smjestajnih jedinica (kategorije, pogled, oprema)
ugostiteljskim sadrZajima u hotelu

ostalim sadrzajima u hotelu (kongresna dvorana, kozmeticki salon, fri-
zerski salon, plaza, garaza, vanjski i unutarnji bazen, masaza, sauna,
terasa, parkiraliSte, audio-vizualna oprema, dvorane za sastanke, tenis,
kuglana) — odnosno opis hotela prema unaprijed odredenom obrascu.

Za Sto kvalitetnije upravljanje funkcijom marketinga u hotelu, danas postoje
odredene metode vodenja prihoda i rashoda nastalih aktivno$¢u marketinga,
pa se predlaze da hotelijeri upravo na taj, moderan nacin vode evidenciju
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prihoda i rashoda, kako bi se utvrdilo da li je sluzba, odjel, odnosno aktivnost
marketinga poslovala s dobiti ili s gubitkom.

3.4. Karakteristike prodaje hotelskih smjestajnih kapaciteta

Za razliku od drugih grana gospodarstva, u suvremenom hotelijerstvu, izuz-
mu li se hotelski lanci ili mega hoteli, marketindki i prodajni principi, kao ko-
mercijalne vjestine, ili se u potpunosti zanemaruju ili se primjenjuju nestru¢no
i neprofesionalno. lako postoji bogata literatura o marketingu i prodaji u hote-

lijerstvu, praksa ,pogodi — promasi“ nastavlja se, bez obzira na nove suvre-
mene pristupe u hotelskom poslovanju.

Vlasnici hotela ili generalni direktori, na primjer, uposlili bi jednu osobu, (i to
rijetko) nazvali je ,direktor ili rukovoditelj hotelske prodaje” ili nekako drugadi-
je. ZaduZili bi je za dovodenje skupina, ugovaranje seminara i kongresa, za
posredovanje s putni¢kim agencijama i sli¢no. Sve ostale vjestine, iz podrucja
marketinga i prodaje, u potpunosti bi zanemarili.

Ucestala pojava u nas je, da se poslovi hotelske prodaje i rezervacija usre-
dotoc€uju na jednome mjestu, za vide hotela, u tzv. ,,centralnu prodaju i rezer-
vacije®. Standardna organizacijska shema hotela time se naru8ava, jer se
hotelska prodaja takvim sustavom izdvaja od svog temeljnog proizvoda — ho-
tela. U nekim slu€ajevima, dogada se da se €ak i poslovi rezervacija izdvajaju
i usredotoCuju takoder na jednome mjestu.

U drugim se slu€ajevima, samo jedan dio tih poslova, obavlja u prijamnim
odjelima hotela. U svim takvim slu€ajevima dokumentacija o rezervacijama
.Kruzi“, vrlo Cesto bez kontrole primitka ili predaje. Unos rezervacija u racunala
ne vodi se pravovremeno, pa izostaje to¢an uvid u stanje rezervacija, odno-
sno zauzetost hotela.

Upiti za rezervacije, koje prima hotel, usmjeravaju se na druge adrese, druge
brojeve telefona, druge brojeve faxa, adrese e-maila, pa ¢ak i na ,uredovne
dane“ srediSnjeg ureda za rezervacije. Osim toga, osobne i izravne odgovor-
nosti o stanju zauzetosti i prodaji hotelskih soba, te drugih usluga u hotelu, u
ovakvim okolnostima, skoro da nema.

Vrlo Cesto se dogada da se za poslove i prodaje i rezervacija zaduzuje Sef
recepcije. U tom slu€aju Sef recepcije nije u moguénosti obaviti svoje temeljne
duznosti rukovoditelja odjela, pa sve njegove poslove pojednostavljuje i svo-
di na razinu biljezenja i unosa rezervacija u racunalo.

Da bi organizacija bila efikasna, ona mora biti funkcionalna, odnosno funkcio-
nalno ustrojena.** Organizacijski ustroj hotela, pa tako i hotelske prodaje, ovisi
o nekoliko faktora, od kojih su najznacajniji sljedeci:

1. veli€ina hotela
2. kategorija hotela

34 Lundberg, D.E., Armatas, J.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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vrsta hotela

brojnost sadrzaja hotela

lokacija hotela

ciljana razina kvalitete usluge
cijena

segment gostiju

generalni direktor ili vlasnik hotela.

© ® NGO AW

Prodaja nije jednostavna i ne postoji neka magi¢na formula za ostvarenje
uspjeSne prodaje. Ipak, prodaja se moze olak3ati, ako se slijede provjereni
principi, a najznac&ajniji su:
1. Uvijek unaprijed planirati.
2. Informirati sve zaposlene u hotelu o tome Sto se namjerava uciniti
(interni marketing).

3. Unaprijed znati $to se o¢ekuje od kampanje u prodaiji.
4. Kako svaki zaposleni u tome moze pomoci.

U nastavku se opisuju neki od osnovnih zadataka hotelske prodaje, za koje se
smatra da se nedovoljno koriste, a ¢ijom realizacijom se mogu povecati u€inci
te vazne poslovne funkcije.

Osobna prodaja je svaka izgovorena rije¢, poruka ili demonstracija kojima se
prodavatelj usluga obraca moguéem gostu. Stoga se rukovoditelj hotelske
prodaje treba zaduziti za sustavno uvjezbavanje tehnike ,osobne prodaje*
djelatnika koji mogu doci u prigodu za takvu vrstu prodaje usluga, jer je opce
poznato, da je svaki djelatnik u hotelu ,prodavac”. To je razlog da radi speci-
ficne prirode hotelijerstva, postoji veliki broj specifi¢nih kvalitativnih zahtjeva
zaposlenih, od kojih se o€ekuje uspjeh u plasiranju osnovnog proizvoda u
hotelu — hotelske sobe. To su prije svega empatija, inicijativa i kreativnost.*®

Vrsta osobne prodaje, kada se gostu ponudi i da viSe nego $to je prvotno
narucio ili mislio da mu je potrebno, naziva se upselling ili dodatna prodaja na
licu mjesta, ad hoc prodaja i sl. Recepcionar, na primjer, moze koristec¢i vje-
Stine upsellinga gostu prilikom prijave ponuditi i rezervaciju karte za koncert,
organizirati prijevoz ili ga usmijeriti na ostale hotelske usluge, koje nije ni mislio
da ¢e trebati. Ponuditi mu, npr. da moze koSulju oprati po 20 % nizoj cijeni, ili
ako Cuje sa se servis posluZivanja u sobu ne naplacuje dodatno, mozda ¢e
tijekom hladne veceri radije izabrati ostanak u sobi uz obrok iz hotelske kuhi-
nje, nego odlazak u neki od restorana izvan hotela.*

Razvitkom suvremene komunikacijsko-informacijske tehnologije, uobiCajena
postanska prepiska s gostima, smanjena je na minimum. Ipak, niti jedan medij

35 Henkin, S., Opportunities in Hotel and Motel Management Careers, VGM Career Books,
London, 2001., str. 71.

36 Jutt Ferlan, J., Hotelska prodaja — elementarna vjestina uspjesnog poslovanja, Struéna revija
LUgostiteljstvo i turizam”, UTM revija, Zagreb, br. 5, 2011., str. 59.
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ne moze imati onu osobnost koju ima tradicionalno pismo naslovljeno odre-
denoj osobi. Zato hotelska prodaja jo$ uvijek vodi mailing liste, bez obzira
na sve ucestaliju komunikaciju s gostima i partnerima posredstvom telefaks
uredaja ili globalne rac¢unalne mreze (internet).

Za oblikovanje mailing liste i prikupljanje imena i prezimena, te nazivlja, uz

koridtenje raznih imenika, publikacija i interneta, predlaze se evidentiranje,
vodenije i redovito azuriranje podataka o:

1. gostima koji su boravili u hotelu prosle godine

gostima koji su boravili prethodnih godina (,aktivni* i ,neaktivni®)
gostima koji su slali samo upite u pro$loj i tekucoj godini
gostima koji su otkazali rezervacije u pro$loj i teku¢oj godini
imenima koja se dobiju od redovitih gostiju hotela

gostima koji su boravili u hotelu na braénom putovanju

prijevoznicima, agencijama, predstavnistvima, veleposlanstvima, kon-
zulatima, organizatorima kongresa i seminara, o sportskim i trgovac-
kim drustvima, predstavnicima lokalne i nacionalne vlasti, itd.

Noas~®DN

IstraZivanja su pokazala da se pozitivni rezultati od dobro organizirane i po-
krenute kampanje slanja serije pisama, telefaks poruka ili e-maila, moze oce-
kivati tek nakon treéeg ili Cetvrtog pokusaja.

Znacajna, ali i vrlo teSka zadaca vlasnika ili direktora hotela, je iznalazenje
~pravog“ rukovoditelja hotelske prodaje (Sales Manager), jer se oCekuje da ta
osoba posjeduje sljedec¢e karakterne i poslovne osobine:

1. dugogodinje iskustvo u hotelskoj prodaji
2. stru€no obrazovanje
3. prirodnu nadarenost za poslove prodaje
4. dobro poznavanje nekoliko glavnih stranih jezika
5. poznavanje proizvoda i usluga u hotelijerstvu
6. sposobnost planiranja
7. osje€aj za dobar odnos s javnostima
8. zdravrazum
9.  poslovni duh
10. upornost
11.  ljubaznost
12. simpati¢an izgled
13.  prirodni osmijeh
14.  volju za rad
15.  prirodnu osobnost (Personality).
Osim navedenih pozeljnih osobina, rukovoditelj hotelske prodaje tre-

ba se pridrzavati i opéih uputa o kodeksu ponasanja tijekom razgovora
s poslovnim partnerom:

1. biti prirodan
2. prilagoditi se partneru
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3. pozorno sludati

govoriti samo o stvarima koje imaju veze s razlogom posjete, jer par-
tnera zanima samo ono $to ¢e dobiti u medusobnom poslu

isticati samo najkvalitetnije osobine usluga

zamoliti partnera za narudzbu

biljeziti sazetak vodenog razgovora

analizirati obavljeni razgovor i uociti pogreske

9. prouciti sazetak prije ponovnog susreta s partnerom.

»

® N oo

Nadalje, u kontaktu s poslovnim partnerom, rukovoditelj prodaje ¢e nastojati
izbjegavati pogreSke, kao naprimjer:
1. ne prekidati sugovornika

ne govoriti bez smisla i cilja
ne govoriti s cigaretom, lulom ili Zvaka¢om gumom u ustima
ne govoriti brzo
ne prepirati se s partnerom
izbjegavati familijarnost
nikada se ne ljutiti
nikada ne obec¢avati nerealno ($to se ne¢e moci uciniti)

9. ne govoriti protiv vlastite konkurencije
10. ne ostavljati realizaciju moguce narudzbe za buduce vrijeme.

© NG A®N

Hotelska prodaja nije stroj za pospjesSivanje poslovanja hotela samo kada ho-
telu ide loSe. Ona je znacajna, a njen posao jos veci, pomazuci bas u vrijeme
kada hotel posluje dobro, jer hotelska prodaja neprekidno motri na poslovanje
kako bi ono ostalo dobro ili da bi bilo jos bolje.

Kada neki hotel postiZe apsolutno najbolje moguce rezultate, moglo bi se reci
da hotelska prodaja u tom hotelu nije viSe potrebna, medutim, nema poduzet-
nika ili vlasnika hotela, koji je u potpunosti zadovoljan s rezultatima poslova-
nja. Naime, uspjeSan bi se poduzetnik neprestano trebao pitati kako uspje$no
poslovati na dugi rok i pla¢ati sve moguce troSkove poslovanja, ocekujuci
dan, s radoscu i nestrplienjem, kad ¢e poceti vracati ulozeni kapital, pa poceti
stjecati i neku dobit, da bi, na kraju, vlastiti hotel isplatio u cijelosti za nekih 30
godina! | to je, pravi marketing!

3.5. Vrste, oblici i kanali prodaje

Hotel prodaje svoje usluge na turistiCkom trZiStu koje karakterizira prostorna
odvojenost ponude od potraznje, te razliCite razine prodajnih cijena i troSko-
va poslovanja. Za uspjeSno povezivanje ponude i potraznje, osim adekvatne
organizacije sluzbe marketinga, neophodna je i dobro uhodana tehnika po-
slovanja u sluzbi prodaje, ali i u hotelskom prijamnom odjelu.

Pri odabiru strategije prodaje, informacije odakle gosti dolaze, o kojem se se-
gmentu trziSta radi, na koji nacin rezerviraju usluge i kojim prijevoznim sredstvi-
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ma dolaze, $to Zele i oCekuju, mogu biti od velike koristi. Da bi se navedeno
moglo ostvariti, potrebno je u okviru svakog hotela izabrati i definirati sljedece:
1. organizacijsku strukturu sluzbe marketinga i prodaje
2. koordinaciju s drugim sluzbama u kojima se izvrSavaju ostale po-
slovne funkcije (nabavna, kadrovska, financijsko-raCunovodstvena,
razvojnaidr.)
3. mikro organizaciju (tehniku i tehnologiju rada)
4. asortiman ponude i njegovu dobru promociju.

Pod prodajom usluga smjestaja u hotelu razumijeva se:
1. izvr8avanje rezervacija i
2. neposredna prodaja onog dijela smjestajnoga kapaciteta koji nije bio
unaprijed prodan.

Uz Cinjenicu da se od prodaje hotelskih soba ostvaruje najveci dio poslovnih
prihoda u hotelu,*” cilj je prodaje optimalna iskoriStenost smjestajnih kapaci-
teta, uz maksimalno ispunjavanje potreba i Zelja gostiju i u ostvarivanju zado-
voljavajuceg poslovnog rezultata (profita).

S obzirom na pretezitu organizacijsku formu funkcije prodaje smjestajnih ka-
paciteta u naSem hotelijerstvu, koja se u praksi sastoji od individualne (in-
dividualnim gostima neposredno na recepciji hotela), skupne i alotmanske
prodaje (u centralnoj prodaji posredstvom domacih i inozemnih agencija -
alotmanski ugovori, skupni aranzmani®® itd.), od izuzetnog je znacaja azurna,
razumljiva i u svakom trenutku raspoloziva informacija, uz pretpostavku da
bude dostupna na viSe dislociranih lokacija.

U organizacijskom smislu, sluzba prodaje kapaciteta hotela moze biti samo-
stalna organizacijska jedinica ili sastavni dio srediSnjega sustava prodaje ve-
¢eg hotelskoga poduzeca, tako da se njene zadace svode na individualnu
prodaju, rezervacije i korespondenciju.

Ukoliko se funkcija prodaje izvrSava u okviru hotela kao samostalnog trgovac-
kog drustva (jedna hotelska ku¢a — jedan gospodarski subjekt), tada se sve
vrste prodaje kao procesi izvrS8avaju u hotelu, u jednom od organizacijskih
oblika u kojima se funkcija izvr§ava: sektor, sluzba, odjel i dr.

Ukoliko se funkcija prodaje izvrSava u okviru hotelskoga poduzeca, koje ima
jedan od oblika trgovackog drudtva 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 cijeni koja se postize (vrsti prodaje) na:
1. alotmansku prodaju (najniza cijena)

37 Baker, S., Huyton, H., Bradley, P., Principles of Hotel Front Office Operations, 2nd ed.,
Continium, London & New York, 2000., str. 22.

38 Aranzman (franc. arrangement - uredivanje, sporazum, nagodba) - u struci se pod ovim nazivom
podrazumijeva jedna ili viSe turistickih usluga, koje se nude gostu, bilo po vlastitoj odluci, bilo
na trazenje gosta, a kojima on zadovoljava djelomicno ili u potpunosti svoju turisticku potrebu.
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2. prodaja za skupine gostiju (cijena vec¢a od alotmanske, ali niza od
individualne) i
3. individualnu prodaju (najveca cijena).

b) Prema oblicima organizacije prodaje:

1. centralizirana prodaja (na razini trgovackog drustva postoji sektor,
sluzba ili odjel prodaje koji obavljaju sve vrste prodaje za drustvo)

2. decentralizirana prodaja (prodaju kapaciteta obavljaju hoteli unutar
drustva kao profitni centri i odgovorni su za rezultate prodaje)

3. mjesoviti oblik prodaje (alotmanska prodaja i dio aranZmana za sku-
pine gostiju prodaje se na razini sektora, sluzbe ili odjela prodaje za
cijelo drustvo, dok se individualna prodaja i dio aranZmana za skupi-
ne gostiju obavlja u hotelu kao profitnom centru).

c) Prema kanalima prodaje:

1. lzravna prodaja (prodaja koja uklju€uje izravnu komunikaciju izme-
du hotela i gostiju, bez bilo kojeg posrednika),* a obavlja se putem
telefona, telefaksa, pisma, elktroniCke posta ili hotelske web-strani-
ce). E-mail ili e-posta predstavlja mogucnost slanja poruka putem
interneta i jedna je od naj¢escih vrsta komunikacije danas opceni-
to na internetu, a ne samo u direktnoj prodaji u turizmu. Hotelska
web-stranica ili mrezna stranica je direktni elektronicki distribucijski
kanal i predstavlja osnovni nositelj hotelskih marketinskih aktivno-
sti na internetu. Web-stranica je online brend i najbolja preporuka
za potencijalnog posijetitelja hotela te sve viSe hotela posvecuje sve
vecu paznju na oglasavanje putem web-stranice.

2. Neizravna prodaja, kada se izmedu davatelja usluga (hotela) i gosta
kao posrednik pojavljuju:

v putni¢ke agencije

turoperatori

lokalne, regionalne i nacionalne turistiCke organizacija

organizatori dogadaja i manifestacija

globalni distribucijski sustavi (engl. Global Distribution Systems

— GDS,).

Kao polazna to¢ka za definiranje cjelokupnog procesa rada u prodaji, odno-

sno prijamnom odjelu hotela, 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 fakturi-

ranje izvrSenih usluga. U nastavku ¢e se navesti najznacajnije karakteristike
sljedecih ugovora:
1. izravni ugovor o hotelskim uslugama

NENENEN

2. ugovor o alotmanu
3. agencijski ugovor o hotelskim uslugama.

39 Medlik, S., Ingram, H., Hotelsko poslovanje, Golden Marketing - Tehnicka knjiga, Zagreb,
2002., str. 4.
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1. lzravni ugovor o hotelskim uslugama je dvostrano obvezni ugovor kojim
se ugostitelj obvezuje pruziti gostu privremeni hotelski smjestaj i akcesorne us-
luge, brinuti se 0 njegovoj osobi, privatnosti i imovini, a gost se za to obvezuje
platiti naknadu i ponasati se poput ,dobra gosta“.*° Predmet ugovora je smije-
8taj, nocenje s doru¢kom, pansion ili polupansion, a bitni sastojci ugovora su:

1. vrstaiopseg usluga

2. cijena usluga (naknada)

3. vrijeme trajanja usluga.

Obveze ugostitelja u ovom ugovoru su sljedece:
1. pruzanje smjestaja
2. pruzanje akcesornih usluga
3. vodenje brige o imovini gosta
4. C&uvanje osobe gosta
5. zastita privatnosti gosta.

Obveze gosta u ovom ugovoru su sljedece:

1. placanje cijene usluga

2. ponas$anje poput ,dobra gosta“ (Cuvanje imovine ugostitelja)

3. postivanje fiksne duljine boravka.
Opce pravilo koje vrijedi u ovom ugovoru je obveza ugostitelja pruziti smjestaj
svakom gostu, na vrileme, u ugovorenom objektu, u sobi s ugovorenim svojstvi-
ma, te osigurati ispravnost opreme u sobi, udobnost, ekvivalentnost, itd.

Iznimke obveze pruzanja smjestaja su slucajevi:

1. odbijanja gosta radi nemogucnosti pla¢anja (skitnica, narkoman, itd.)
ili stanje gosta (zarazna bolest, pijanstvo, razbijanje, itd.) i

2. nemogucnost smjestaja:
v/ nema slobodnog smjestaja

v krivnja ugostitelja (overbooking), kada ugostitelj mora ponudi za-
mjenski objekt ili nadoknaditi Stetu gostu.

Prema ovom ugovoru, ugostitelj je u obvezi pruzanja akcesornih usluga, pri
¢emu je opce pravilo da pruzanje tih usluga ne moze postojati bez pruzanja
usluge smjestaja. Naime, bez akcesornih usluga (o kojima je viSe rijeCi bilo u
prethodnom poglavlju) ne postoji izravni ugovor o hotelskim uslugama (bez
njih bi se radilo o ugovoru o zakupu).

2. Ugovor o alotmanu je takva vrsta ugovora kojom hotelijer stavlja na raspo-
laganje putnic¢koj agenciji odredeni kapacitet kroz odredeno vremensko raz-
doblje. Putni¢ka agencija se obvezuje uciniti sve kako bi ¢im bolje popunila
ugovorene kapacitete pa stavlja paket-aranZzman u prodaju, a o stanju prodaje
redovito izvjeStava hotelijera.

40 ,Posebne uzance u ugostiteljstvu“ (Narodne novine br. 16/95, 108/96 - uzance 8 do 61.)
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Radi neizvjesnosti, ovaj ugovor naziva se i ugovor na srecu, jer u slu€aju da
putni¢ka agencija ne uspije prodati ugovorene kapacitete, nije duzna dati na-
doknadu hotelu. Ovaj ugovor moze imati i varijantu po kojoj hotel moze ugo-
voriti kapacitet s postotkom popunjenosti. Tada ugovoreni postotak agencija
mora platiti, bez obzira na to je li kapacitet popunila. Takva varijanta nalikuje
ugovoru o zakupu kapaciteta. Ugovori se potpisuju na formularima €ije kla-
uzule obvezuju potpisnike, a u njima su odredbe iz zakona doti¢ne zemlje o
zastiti potroSaca (gosta).

U uvjetima informatizirane funkcije prodaje, prilikom definiranja uvjeta iz ugo-
vora o alotmanu, narocito je bitno unijeti sljede¢e podatke:

NN N N N N S SN NN N NENENEN

\

SNENENENENEN

SNEN

broj ugovora

naziv potpisnika (hotel/agencija)

sjediste, adresa, telefon, telefax, e-mail, www-adresa potpisnika ugovora
zastupnici potpisnika ugovora (odgovorne osobe koje su potpisale
ugovor)

datum ugovaranja (potpisa ugovora)

godinu za koju se ugovor definira

Sifru agencije za koju se ugovor unosi

Sifru posrednika (ako postoji)

oznaka sezone (ljetna, zimska i dr.)

oznaku valute u kojoj je ugovor sklopljen

razdoblje i intervali poslovanja

pocetni datum validnosti ugovora

zavrsni datum validnosti ugovora

ukupan broj ugovorenih smjestajnih jedinica

ukupan broj ugovorenih postelja

vrsta i kategorija smjestajnih jedinica (1/1 — jednokrevetna soba; 1/2
- dvokrevetna soba; K - kupaonica, T — tus, M — soba s pogledom na
more, U — soba s pogledom na ulicu, P — soba s pogledom na parkii sl.)

usluge (P — puni pansion, PPR — polupansion s glavnim obrokom ruc-
kom, PPV — polupansion s glavnim obrokom vec¢erom, ND — nocenje s
doruckom, Al — All Inclusive)

nacin pruzanja pojedinih usluga prehrane (kontinentalni zajutrak, buffet
integral i sl.)

cijene usluga (uobic¢ajena je bazna cijena za uslugu polupansiona)
dodatak za puni pansion

odbitak za noéenje s doru¢kom

vrijednost dodatnog obroka

popusti (za odredene kategorije osoba: djeca razliCite starosne dobi,
stalni gosti)

popusti za koriStenje pomocéne postelje
dodatak za koriStenje dodatni krevet
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cijena djecje postelje
cijena za kucne ljubimce

vrijednost dodatnih, ekstra usluga (Wine Party, National Dinner, Galla
Dinner, Welcome Drink i dr.) s naznakom jesu li usluge ugovorene u
bruto ili u neto iznosu

gratisi (slobodna mjesta skupine iznad 15 gostiju, za vodice ili vozace
autobusa)

akontacije

iznos boravisne pristojbe

valuta boravisne pristojbe

popust na boravi$nu pristojbu

provizija (osim uobiCajene provizije koju hotelijer odobrava putnickoj
agenciji, a koja se naziva linearna provizija, moguce je ugovoriti i
stimulativnu proviziju)

najave (rokovi za dostavu rooming liste)

stanje prodaje

placanje (od zavrdne usluge; Ziro racun; naziv i sjedidte banke; kamate)
opci uvjeti ugovora o alotmanu.

< ENEENEEN

NENENENEN

ASENENEN

Prema odredbama ,Zakona o obveznim odnosima“, ,Ugovorom o alotma-
nu“ (,Ugovorom o raspolaganju ugostiteljskim smjestajem“)*' hotel se ob-
vezuje u odredenom razdoblju staviti na raspolaganje putni¢koj agenci-
ji odredeni broj lezaja, odnosno smjestajnih jedinica u odredenom objektu,
pruziti ugostiteljske usluge osobama koje uputi agencija i platiti joj odredenu
proviziju, a ova se obvezuje popunjavati ih, odnosno obavijestiti u ugovore-
nim rokovima da to ne moze uciniti te platiti cijenu usluga, ako se koristila
ugovorenim smjestajem.

Ako ugovorom nije drukgije odredeno, smatra se da su ugostiteljski smjestajni
kapaciteti stavljeni na raspolaganje za jednu godinu. Ugovor o alotmanu mora
biti sklopljen u pisanom obliku, a u nastavku se navode obveze obje strane
potpisnice ugovora.

OBVEZE PUTNICKE AGENCIJE
v/ Obveze obavjeS¢ivanja

PutniCka agencija duzna je obavjeScivati hotel o tijeku popune ugovorenih
smjestajnih kapaciteta. Ako ne moze popuniti ugovoreni kapacitet, putnicka
agencija duzna je u ugovorenim ili uobi¢ajenim rokovima obavijestiti hotel o
tome i dostaviti mu listu gostiju te u obavijesti odrediti rok do kojega hotel moze
slobodno njime raspolagati. Ugostiteljski smjestajni kapacitet, koji u listi gostiju
nije oznacen kao popunjen, smatra se slobodnim od dana primitka te liste od
strane hotela za razdoblje na koje se lista odnosi. Nakon proteka toga razdoblja
putni¢ka agencija ponovno stjee pravo popunjavanja ugovorenog kapaciteta.

41 ,Ugovor o raspolaganju ugostiteljskim smjestajem” (,Ugovor o alotmanu®) objavljen je u
+Zakonu o obveznim odnosima“ (Narodne novine br. 35/05.)
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v Obveza pridrZzavanja ugovorenih cijena

Putni¢ka agencija ne smije osobama koje Salje u hotel zaraCunavati vise cije-
ne za ugostiteljske usluge od onih koje su predvidene ugovorom o raspolaga-
nju ugostiteljskim smjestajnim kapacitetom ili ugostiteljskim cjenikom.

v/ Obveza plac¢anja ugostiteljskih usluga

Ako ugovorom nije drukgije odredeno, cijenu ugostiteljskih usluga pla¢a ho-
telu putniCka agencija poslije njihova izvrSenja. Hotel ima pravo zahtijevati
placanje odgovaraju¢ega predujma.

v/ Obveza izdavanja posebne isprave

Putni¢ka agencija duzna je osobama koje Salje na temelju ugovora o raspola-
ganju ugostiteljskim smjestajnim kapacitetom izdati posebnu pisanu ispravu.
Posebna isprava glasi na ime ili na odredenu skupinu, neprenosiva je i sadr-
Zi nalog hotelu da pruzi usluge koje su u njoj navedene. Na temelju posebne
isprave obraCunavaju se uzajamne trazbine izmedu putni¢ke agencije i hotela.

OBVEZE HOTELA

v/ Obveza stavljanja na raspolaganje ugovorenoga smjestajnog kapaciteta

Hotel preuzima konacnu i neopozivu obvezu da u odredenom razdoblju stavi
na raspolaganje ugovoreni broj lezaja, odnosno drugih smjestajnih jedinica i
pruzi osobama koje upucuje putni¢ka agencija usluge navedene u posebnoj
pisanoj ispravi. Hotel ne moze ugovoriti s drugom putnickom agencijom ras-
polaganje smjestajnim kapacitetom koji je objekt ve¢ sklopljenoga ugovora o
raspolaganju ugostiteljskim smjestajem.

v Obveza jednakoga postupanja

Hotel je duzan osobama koje uputi putni¢ka agencija pruziti usluge pod istim

uvjetima kao i osobama s kojima je neposredno sklopio ugovor o ugostitelj-
skim uslugama.

v Obveza hotela da ne mijenja cijene usluga

Hotel ne moze mijenjati ugovorene cijene ako o tome ne obavijesti putniCku
agenciju najmanje 6 mjeseci unaprijed, osim u slu¢aju promjene u te€aju raz-
mjene valuta koje utje€u na ugovorenu cijenu. Nove cijene mogu se primje-
njivati nakon isteka jednoga mjeseca od njihove dostave putni¢koj agenciji.
Nove cijene nece se primjenjivati na usluge za koje je ve¢ dostavljena lista
gostiju. U svakom slu€aju izmjene cijene nemaju ucinak na rezervacije koje
je hotel potvrdio.

v Obveza placanja provizije

Hotel je duzan putnickoj agenciji isplatiti proviziju na promet ostvaren na te-
melju ugovora o raspolaganju ugostiteljskim smjestajem. Provizija se odredu-
je u postotku od cijene izvrSenih ugostiteljskih usluga. Ako postotak provizije
nije odreden ugovorom, putni¢koj agenciji pripada provizija odredena njezinim
opc¢im uvjetima poslovanja ili, ako ovih nema, poslovnim obicajima.
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Putni¢ka agencija moze privremeno odustati od koriStenja ugovorenog smje-
Staja a da time ne raskine ugovor o raspolaganju ugostiteljskim smjestajem,
niti da odgovara hotel za Stetu, ako u ugovorenom roku posalje hotel obavijest
o odustanku od koristenja.

Ako rok obavijesti o odustanku nije odreden ugovorom, utvrduje se na temelju
poslovnih obi€aja u ugostiteljstvu. U slu¢aju da obavijest o odustanku ne bude
poslana u predvidenom roku, hotel ima pravo na naknadu Stete. Putni¢ka
agencija moze odustati od ugovora u cijelosti bez obveze da naknadi Stetu,
ako obavijest o odustanku poSalje u ugovorenom roku.

Ugovorom o raspolaganju ugostiteljskim smjeStajem moze se predvidjeti po-
sebna obveza putniCke agencije da popuni ugovoreni ugostiteljski smjestaj
(puno za prazno). Ako u tom slu€aju ne popuni ugovoreni smjestaj, putnicka
agencija duzna je platiti ugostitelju naknadu po neiskoriStenom leZaju, od-
nosno drugoj smjestajnoj jedinici i danu. Putni¢ka agencija nema tada pravo
pravodobnom obavije$¢u otkazati ugovor, ni djelomi¢no ni u cijelosti.

3. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama
Agencijski ugovor o hotelskim uslugama je ugovor kojim se hotel obvezuje
putni¢koj agenciji isplatiti ugovorenu proviziju i gostu (individualnom gostu ili
skupini gostiju), klijentu agencije, pruziti smjestaj i akcesorne ugostiteljske us-
luge za odredenu naknadu (cijenu usluga).*?
Agencijski ugovor o hotelskim uslugama podvrsta je ugovora o hotel-
skim uslugama (ugovor s hotelom, radi pruzanja usluga gostu, sklapa
putni¢ka agencija).
Kod ovog ugovora, razlikuju se dvije vrste, i to kada je u pitanju individualni
gost (do 14 osoba) ili skupina gostiju (najmanje 15 osoba).
Bitni sastojci ovog ugovora su:

1. vrsta i opseg usluga
. naznaka gosta (gostiju)
. vrijeme pruzanja usluga
. Cijena i
. provizija.

a s wWON

Obveze hotela u ovom ugovoru su sljedece:
1. obveza placanja provizije putni¢koj agenciji
2. obveza davanja to€nih obavijesti o statusu (lokacija, kategorija, usluge)
3. obveza naplate istih cijena kao za izravne goste
4. obveza pruzanja rezerviranih ugostiteljskih usluga prema uvjetima
ugovora
. obveza smjestaja gostiju sukladno listi gostiju (Rooming List)
. obveza odobravanja besplatnih usluga predstavnicima putni¢ke agencije.

o O

42 ,Posebne uzance u ugostiteljstvu“ (Narodne novine br. 16/95, 108/96 - uzance 62-94.).

88



Obveze putni¢ke agencije u ovom ugovoru su sljedece:

1. obveza plac¢anja cijene hotelskih usluga pruzenih njezinim gostima

2. obveza postupanja prema ugostitelju u skladu s dopustenom trziSnom
utakmicom (bez izjava ili postupaka, nesklapanje viSe ugovora, ne vise
cijene od ugostitelja)

3. obveza naknade Stete zbog kasnog otkazivanja rezervacije (Late Can-
cellation), nedolaska gosta (No-Show) ili prijevremenog odlaska gosta
(Premature Depatrture),

4. obveza postupanja prema hotelu/gostu u slu¢aju prigovora

5. obveza pribavljanja i omoguc¢avanja individualnom gostu koristenja re-
zerviranih ugostiteljskih usluga u hotelu

6. obveza dostavljanja hotelu liste gostiju (Rooming List) na vrijeme i
u potpunosti.

3.6. Cijene soba

S obzirom na istodobnost u pruZanju i koridtenju, kao i na neuskladistivost
usluga, osnovni aspekti o kojima marketinski stru¢njaci moraju voditi brigu pri
prodaiji i distribuiranju usluga jesu odluke o lokaciji i kanalima distribucije.*®
Kao &to je prethodno navedeno, prodaja hotelskih kapaciteta se s obzirom
na cijenu koja se postize, dijeli na individualnu, skupnu i alotmansku, pa ce i
cijene hotelskih usluga formiraju za:

1. individualnu prodaju
2. skupne aranZmane
3. alotmansku (agencijsku) prodaju.

Politika cijena uskladuje nekoliko faktora, od kojih su najvazniji kvaliteta ho-
telskih usluga, ekonomska opravdanost pruzanja usluga, veli€ina potraznje
na trzistu i dr. Osim toga, politika cijena u ovisnosti je i od gospodarskog, so-
cijalnog, sigurnosnog i politickog stanja. Nadalje, ona mora biti prilagodljiva
i mora realno odrediti poziciju proizvoda (ij. hotela) u objektivnom kontekstu
mjesta, vremena i konkurencije.

Temeljna cijena za smjestaj u hotelu je cijena nocenja. Visina cijene ovisi o
razlici u cijeni izmedu minimalne i maksimalne, a hotel odreduje tzv. standar-
dnu cijenu za svaku sobu. U hotelskoj terminologiji ta cijena se naziva Rack
Rate, jer se cjenik soba postavlja pokraj recepcijske ploe (Reception Rack).
Rack Rate je oznaka za trznu cijenu svake ucinjene rezervacije hotelskoga
smjestaja, koju je odredila uprava hotela. To je cijena sobe, koja je objavljena
u cjeniku usluga i ne uklju€uje nikakve popuste za bilo koju kategoriju gostiju.
To je najvida razina cijene hotelske sobe, koju hotelijer moze zaraCunati gostu
i u praksi se najc¢eSc¢e naplacuje individualnim gostima bez prethodne rezer-
vacije (Walk In gostima). Ova se cijena moze umanijiti, ali samo onda kada o
tomu odluci odgovorna osoba u hotelu. To je naj¢eS¢e slu€aj kada u hotelu

43 Ozreti¢ Dosen, ., Osnove marketinga usluga, Mikrorad d.o.0., Zagreb, 2002., str. 129.
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ima dovoljno slobodnih soba, pa se Zeli zadrzati svakog gosta koji stigne u
hotel bez rezervacije.

Cjenici u hotelima Republike Hrvatske se formiraju i istiCu u kunama kao do-
micilnoj valuti, a od stranih valuta, najzastupljeniji su euri i ameri¢ki dolari. U
cjenicima se isti€u sljedece vrste i kategorije soba:

v jednokrevetna

v dvokrevetna (double s dva spojena kreveta ili twin s dva odvojena
kreveta)

dvokrevetna s pomoc¢nim krevetom

trokrevetna

mali apartman (Small Suite)

veliki apartman (Large Suite)

predsjednicki apartman (Presidential Suite)
dvokrevetna za jednu osobu (Double for Single) i dr.

U hotelima se mogu ponuditi i neke dodatne vrste soba:
Cetverokrevetna

jednokrevetna soba vecéa od standardne jednokrevetne sobe (Queen
Size Bed)

dvokrevetna soba veca od standardne dvokrevetne sobe s jednim ve-
likim krevetom (King Size Bed)

dvokrevetna soba vec¢a od standardne s po dva velika kreveta (Dou-
ble-Double)

kauc koji se moze podesiti za spavanje (Studio)
povezane sobe (Connecting Rooms)

jedna soba do druge (Adjoining Rooms)

v sobe u blizini ,preko puta“ (Adjacent Rooms).

NN N NN N NENEN

N

\

NENEN

Kada je rije€ o hotelima koji posluju isklju€ivo sezonski, cijene se istiCu za viSe
razdoblja, a razli€ite su za svako razdoblje. Ako je rije€ o prigodnim blagdani-
ma ili dogadajima, istie se poseban dodatak za te datume.

U Republici Hrvatskoj, ministar turizma je na temelju ¢lanka 8. stavka 2.
Zakona o boravisSnoj pristojbi (NN broj 35/95 i 52/95), a na prijedlog Zupani-
jskih skupstina donio ,Naredbu o razdobljima glavne sezone, predsezone,
posezone i van sezone u turistickim mjestima“ (Narodne novine broj 83/95
i 95/95). Tom naredbom utvrdena su razdoblja:

1. glavne sezone
2. predsezone
3. posezonei
4. van sezone
u turistickim mjestima po pojedinim zupanijama.
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U cjenicima je osim vrste smjestajne jedinice, potrebno istaknuti i njezin sa-
drzaj, odnosno kategoriju jer je svaki od navedenih elemenata vazan i ima
utjecaja na cijenu smjestajne jedinice:

v jelisoba s pogledom na more, park, jezero, parkiraliste itd.

v ima li soba visoku kadu ili tu$ (nisku) kadu.

Odredivanije cijene sobe je kompleksan fenomen koji ovisi o dvije vrste fakto-
ra, vanjskim i unutarnjim,* a mogu se svesti pod sliedece (slika 3.4):

Slika 3.4 Faktori od utjecaja na cijenu sobe

RASPOLOZIVOST

U hotelskom cjeniku navode se i aranzmani usluga, koje hotel pruza, a oni
mogu biti sljedeci:
1. nocenje i doruak = (B&B) Bed and Breakfastili (EP) European Plan
2. polupansion (MAP) Modified American Plan

3. puni pansion (AP) American Plan

Prema odredbama ,Posebnih uzanci u ugostiteljstvu®, (uzanca 14.) pod
pansionom se podrazumijeva smjestaj i tri obroka (dorucak, ruc¢ak i vecera),
a pod polupansionom smjestaj s doru¢kom i jednim od ostalih obroka.

44 Sheela, A.M., Economics of Hotel Management, New Age International Limited Publishers,
New Delhi, 2002., str. 195.
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Cjenik sadrzi jos i posebne popuste za djecu s roditeljima, za dodatni krevet,
iznos boraviSne pristojbe i dr. Nije uobi¢ajeno navoditi cijene u iznosima od-
do, vec je pravilno formirati cjenik s:

1. minimalnom

2. srednjomi

3. maksimalnom cijenom,
i to posebno za individualnu prodaju, a posebno za skupine gostiju.

Cijene se za alotmansku prodaju formiraju u valuti Euro (€) za ¢lanice Europ-
ske monetarne unije (EMU), odnosno u valuti odgovarajuée drzave ako je ona
izvan monetarnoga sustava Europske unije.

Alotmanske cijene istiCu se u ugovorima koje zaklju€uje prodajna sluzba ho-
tela s putni¢kim agencijama. Uvijek valja nastojati sobu prodati po maksimal-
noj cijeni, imajuc¢i na umu izvjestaj o prodaji. Dopusta li izvjeStaj o prodaiji tri
varijante cijene, a gost ustraje na nizoj cijeni, treba mu objasniti da je hotel tih
dana vrlo dobro popunjen i da su ostale samo sobe s viSom cijenom. Zatreba
li, gost se upucéuje odgovornom djelatniku.

Temeljna pravila u svezi s cijenama, koja mogu posluziti za donosenje poslov-

nih odluka su sljedeca:

1. Cijene trebaju biti konkurentne, ali istodobno moraju omogucavati ade-
kvatni prihod za pla¢anje fiksnih obveza poslovanja.

2. Ne preporuca se ucestalo smanjenje cijena.

3. Smanjenje cijena za pojedine poslove ima smisla samo ako se:

smanjenjem cijene osigurava dodatni posao

osigurava prihod koji bi inace izostao

oCekuje tradicionalno slabo poslovanje u odredeno vrijeme godine

ili dana u tjednu

bolje i profitabilnije poslovanje ne moze se nadomjestiti

novim poslom se ostvaruje dobit.

Odvojeno od standardnih cijena, hoteli nude popuste kako bi privukli goste iz

razli¢itih segmenata turisticke potraznje. Za svaku vrstu i kategoriju sobe u ho-

telu (Suite, Deluxe, Premiere, Studio, Penthouse i dr.), uvijek postoji vise od

jedne cijene. Popis cijena razli€itih usluga, koje je utvrdio hotelijer posebno ili

zajednicki viSe hotelijera i sluZzbeno objavljen za goste naziva se hotelska tarifa.

NENEEENENEN

Osim sluzbene cijene koja je odredena za sve individualne goste, u hotelu
se odreduju i tzv. specijalne cijene, a neke od uobi€ajenih cijena smjestajnih
jedinica u hotelu su:

1. Standardna cijena sobe (Standard Rate; Rack Rate) — cijena samo za
uslugu smjestaja (noéenja) bez obroka, popusta ili povlastica.

2.  Komercijalna cijena (Commercial Rate) - cijena za sve individual-
ne goste.

3. Korporativna cijena (Corporate Rate) — cijena za korporacijsko trziste,
koja je uobiajeno 10% do 20% niza od pune cijene. To je cijena za
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10.

11.

djelatnike velikih poslovnih korporacija, poslovnih partnera, koji redovito
odsjedaju u hotelu.

Cijena za posadu i osoblje zrakoplovnih kompanija (koja se temelji na
opsegu poslova koje hotel moze dobiti od zrakoplovne kompanije).

Cijena za djecu (ili je besplatna ili neznatna, kad djeca dijele sobu ili
krevet s roditeljima ili pratiteljima a svaki hotel ima ograni¢enu dob djece
koja je obuhvaéena ovom cijenom).

Cijena za skupine gostiju (Group Rate) — buduci da skupina gostiju (viSe
od 15 osoba) generira povec¢ani obujam poslovanja i prihoda hotelu, ho-
tel za skupine daje popuste. Cijena za skupinu ovisi o broju osoba u
skupini i u€estalosti njihovog posjeta. Za skupinu se smatra da ¢e brojati
najmanje 15 osoba prilikom dolaska, boravka i odlaska iz hotela. U tom
slu¢aju, uobi€ajeno je da hotel odobri i jedno slobodno (gratis) mjesto.
Ukoliko se broj osoba za vrijeme boravka smaniji ispod 15, hotelijer i
predstavnik skupine ¢e utvrditi opravdanost toga smanjenja i dogovoriti
hoce li hotel i dalje odobravati jedno slobodno mjesto (primjeri opravda-
nih ili neopravdanih odlazaka iz skupine).

Posebne cijene odobravaju se na primjer, kada putni¢ke agencije rezer-
viraju niz soba, pa kako jedna skupina gostiju odlazi iz soba, tako druga
nakon &iS¢enja ulazi u te sobe.

Incentive cijena (Incentive Rate) je poticajna cijena za putni¢ke agencije
i organizatore putovanja, te poslovne partnere koji ¢e ubuduce poslovati
s hotelom, te za vodie skupina, organizatore seminara i kongresa. Ta
se cijena nudi i individualnim gostima, pripadnicima razli€itih poslovnih
asocijacija, korisnicima specijalnih kreditnih kartica ili nekih drugih vrsta
¢lanskih iskaznica, koji onda dobivaju odredeni postotak (5 %). Mogucée
je da se ova vrste cijene primjenjuje i na tzv. Ceste putnike koji skupljaju
odredene bodove kroz svoju potroSnju na putovanju (Frequent Flyer).
Tada je mogu¢ popust i do 25 % od redovite cijene.

Cijena za besplatni boravak (Complimentary Rate), kada hotel ne na-
placuje sobu gostu (gratis boravak). Hotel ovako nesto nudi turistiCkim
vodi¢ima, turoperatorima, putni¢kim agencijama. Takoder se cijene za
besplatni boravak nude na vjen€anjima, prilikom veceg broja rezervacija,
gostima koji imaju hotelske kupone (nagrade), VIP goste, duznosnike
Vlade i sl. Sef recepcije mora biti siguran da se cijena za besplatni bora-
vak strogo kontrolira, jer bi mogla umanijiti ostvarenu prosje¢nu dnevnu
cijenu sobe (Average Daily Rate — ADR). U mnogim hotelima besplatni
boravak odobrava direktor hotela ili neka druga ovlastena osoba, prije
dolaska gosta.

Cijena za stalne goste (status stalnog gosta dodjeljuje se osobi koja veé
nekoliko puta dolazi u isti hotelski objekt, a koliko ¢ée to puta biti, ovisi 0
politici koju utvrdi menadzment hotela).

Cijena za duzi boravak, odobravanje popusta za boravak 10, 20, 30 ili
viSe dana, ovisno o politici prodaje u hotelu (plac¢anje unaprijed).
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Obiteljska cijena (Family Rate) — za roditelje s djecom. Ovakva ponuda
je vrlo pristupacna pogotovo za cijelu obitelj, kada su usluge za djecu
besplatne ¢ime se stimulira dolazak odraslih, kao njihove pratnje.

Paket cijena (Package Rate) je cijena za skupinu proizvoda i usluga a
koja osim smjeStaja uklju€uje i druge dodatne usluge ili aktivhosti. Niza
je od ukupne cijene proizvoda i usluga kada bi se prodavali pojedinac-
no. Ovakve cijene su posebno izradene za odredene situacije. Paketna
cijena moze ukljucivati iznajmljivanje sobe, obroke, specijalne zahtjeve
(poput organiziranja viencanja, banketa, kongresa) i takoder mogu uklju-
Civati proizvode i usluge od drugih pruzatelja usluga kao npr. za prijevoz
(zeljeznica i avion) razgledavanije, itd. To je marketin$ki trik kako bi prodali
slabije prodavane proizvode i usluge s onim koji se bolje prodaju. Takoder
kada se proizvodi prodaju u paketu, opada i cijena oglaSavanja a novac
usteden na oglasavanju vraca se tako $to se daju popusti gostima.

Promotivna cijena (Promotional Rate) je cijena koja se uglavnom nudi
tijekom razdoblja niske popunjenosti hotelskih kapaciteta. Neki od pri-
mjera takvih promotivnih akcija su ,rane ptice* (Early Birds), ,Boravite 3
dana, platite 2“ i sl. Ove cijene takoder mogu ukljucivati odredene dodat-
ke za privlacenje gostiju, kao $to je besplatni WiFi za 24 sata, besplatna
buffet veCera i dr.

Cijena za turoperatore se dodatno snizava s obzirom na Cinjenicu da
dovode vise skupina odjednom. Na primjer, turoperator moze voditi tjed-
nu turu za Opatijsku rivijeru 3., 13. i 23. svakog mjeseca za pojedinu
skupinu. Turoperator garantira hotelu popunjenost u odredenom periodu
tijekom jedne godine. Zauzvrat, hotel daje veliki popust turoperatorima i
dodjeljuje ili blokira sobe za odredeni period tijekom cijele godine.

Cijena za Vladine institucije (Government Rate) je cijena u hotelijerstvu,
koja se primjenjuje na korisnike usluga — pripadnike drzavnih (Vladinih)
institucija. UobiCajeno je od strane drzavne administracije raspisati javni
natjecaj, na koji se mogu javiti svi hotelijeri nudeci svoje uvjete (cijene)
koji ¢e se primjenjivati za sve pripadnike drzavne administracije za vrije-
me njihova boravka u hotelu. Ova vrsta cijena ukljucuje usluga smjesta-
ja, prehrane, pica i ostale dopunske usluge.

Edukacijske cijene su posebne cijene koje se nude studentima i pro-
fesorima koji imaju limitiran budzet za putovanja. Oni su vazan
izvor poslovanja zbog Cestih i velikin dolazaka. Imaju veliki udio u
poslovanju hotelu.

Cijena pri otvaranju hotela je jedan od nacina, pri kojem se nude manje
cijene od konkurencije, s ciliem prvlaenja veceg broja gostiju.

Sezonska cijena — ovisno o lokaciji i godiSnjem dobu, destinacije mogu
imati razdoblja visoke, niske i medusezonske cijene. Planinske destina-
cije, odmorisne ljetne destinacije itd. primaju veliki broj turista u odrede-
nom periodu godine a ostatak godine je razdoblje manje turistiCke po-
traznje. Razdoblje kada je promet turista (tako i potraznja za hotelskim
sobama) u odredenom mjestu visok, poznato je kao vrhunac sezone, a
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

kad potraznja padne, to je vrijeme van sezone. Za vrijeme vrhunca sezo-
ne hoteli ne nude nikakve popuste, radije ¢e naplatiti viSu cijenu usluge
sobe poznatu kao sezonska cijena. Da bi privukli goste za vrijeme van
sezone, hoteli nude popuste na cijenu poznate kao van sezonske cijene.
Hoteli na tim lokacijama isti¢u njihove sezonske i van sezonske cijene
na cjeniku.

Unaprijed placena cijena — iako popularna u avio-industriji, unaprijed
placena cijena je relativno novi koncept u hotelijerstvu. Ona sadrzi veli-
ka sniZzenja na cijene soba kada se sobe rezerviraju unaprijed. Popust
ovisi o tome koliko unaprijed se rezervirala usluga i broju soba koje su
slobodne u to odredeno vrijeme. Tako ¢e hotel ponuditi vise popusta za
sobu koja je rezervirana dva mjeseca unaprijed u usporedbi sa sobom
koja je rezervirana petnaest dana unaprijed. Unaprijed rezerviranje sobe
osigurava odredenu koli¢inu prihoda u tom trenutku $to pomaze me-
nadzmentu u planiranju poslovnih prihoda.

Cijena za radni dan/vikend — neki hoteli s paZnjom promatraju oscilacije
u razinama popunjenosti za odredene dane u tjednu. Zahtjeva za sobe u
hotelu moZze biti viSe za neke dane u tjednu. Hoteli analiziraju zahtjeve
po stupnjevima u odredenom periodu i fiksiraju viSu cijenu za vrijeme
visoke potraznje i manje cijene za vrijeme slabije potraznje. U hotelima
za odmaranje, cijena vikendom je viSa nego cijena radnim danom jer je
potraznja za sobama viSa za vrijeme vikenda. Obrnuto je u komercijal-
nim (gradskim) hotelima.

Cijena za poludnevni boravak (Half Day Rate) je cijena koja se primje-
njuje za neke pojedince koji bi htjeli ostati u hotelu samo nekoliko sati.
Ova cijena se daje po minimalnoj cijeni dok nije predvideno nocenje, ve¢
samo dnevni boravak. Ponekad gost Zeli ostati jako kratko razdoblje, ne
prekoraciti boravak duze od nekoliko sati. Na primjer, tranzitni putnik, koji
mora uhvatiti avion za nekoliko sati, zeli se samo odmoriti u hotelu ili oso-
ba Zeli unajmiti sobu za poslovni sastanak. U tim se slu€ajevima gostu
naplacuje cijena za pola dana, koja je malo visa od polovice pune cijene.

Ad hoc cijena (Ad hoc Rate) nije uobi€ajena cijena ve¢ predstavlja cijenu
koja se nudi kao specijalna cijena samo jednom, kao jednokratna cijena
za poduzeca s kojima se radi prvi put, koja su se tek pojavila na trziStu.

Cijena za radnike hotela (House use Rate) je nula, jer tu sobu koriste za-
poslenici hotela, kao npr. Manager on duty, Resident Manager i sl. To je
soba ili nekoliko soba koje koristi hotelijer u svom hotelu i te se sobe ne
naplacuju ali se vode kao zauzete i nisu ,sobe na raspolaganju” prilikom
obracuna prihoda od soba.

Nulta cijena (Zero Rate) se koristi kao sistemski zahtjev za Property Ma-
nagement System, jer Ce biti oznaena kao Dummy Rooms (,nefizicka
soba“), Paymaster Room (,kucni racun®) ili Group Master Rooms (soba
u kojima se nalaze vodici skupina). Ovo su cijene s vrijedno$cu ,nula“ za
one ,fiktivne sobe®, koje se u informacijskom sustavu koriste kao pomo¢-
ne sobe, na koje se knjize razli¢ite vrste pomocénih financijskih transakci-
ja (depoziti, uplate, isplate, preknjizenja i sl.).

95



26.

27.

28.

29.

Dopunska cijena (Complementary Rate) se primjenjuje za osobe koje
imaju hotelske kupone ili im se dodjeljuje neka nagrada, ili im je kupon
dodijeljen kao nagrada.

Cijena za svaku dodatnu osobu (Each Additional Person - EAP)
je dodatak na redovnu cijenu sobe, za koriStenje dodatne postelje
(pomocne, djecje).

Zatvorene cijene (Closed Rates) jedinstvena je cijena za sve sobe smje-
Stajnoga objekta, unaprijed se objavljuju, a odnose se na razdoblje traja-
nja velikih manifestacija kada je potraznja za hotelskim smjeStajem vecéa
od ponude.

NajniZza raspoloziva cijena (Best Available Rate — BAR) je cijena koja
je najniza cijena sobe na raspolaganju za dan, koji hotel moze ponuditi
gostu. NajniZa raspoloZiva cijena moze imati dvostruki oblik:

v Dinamicna najniza raspoloziva cijena sobe (Dynamic BAR) ima ra-
zli¢ite razine cijena, a svaka od njih ovisi od postotka iskoristenosti
(zauzetosti) hotelskih kapaciteta. Ovu operaciju u okviru Revenue
Managera, obavljaju automatski novi softverski alati za pracenje po-
punjenosti hotelskih kapaciteta. Primjer dinami¢ne najnize raspolozi-
ve cijene prikazan je u tablici 3.1.

Tablica 3.1 Dinami€na najniza raspoloziva cijena sobe

Razina dinami¢ne % popunjenosti
najniZe raspoloZive cijene smjestajnih kapaciteta
BAR - 01 0 %-25%
BAR - 02 26 % - 35%
BAR - 03 36 % - 50 %
BAR - 04 51%- 75%
BAR - 05 76 % - 100 %

v Dnevna najniza raspoloziva cijena sobe (Dialy BAR) ima unaprijed
predefiniranu dnevnu cijenu sobe, neovisno o kategoriji sobe i stup-
nja zauzetosti kapaciteta u hotelu. Ova cijena je definirana i odrede-
na u vezi s ¢injenicom koji je dan u tjednu u pitanju, o potraznji za
hotelskim sobama u destinaciji, specijalnim danima u tijeku turisticke
sezone, kao i prema tome kakva je prognoza za sobama ocijenjena
od strane Revenue Managera u hotelu. Primjer dnevnog BAR-a na-
veden je u tablici 3.2.
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Tablica 3.2 Dnevna najniza raspoloziva cijena sobe

Datum Dan Cijena (€)
21.10.2017. Utorak 200,00
22.10.2017. Srijeda 250,00
23.10. 2017. Cetvrtak 180,00

24.1.2017. Petak 180,00
25.10. 2017. Subota 300,00
26.10. 2017. Nedjelja 350,00
27.10. 2017. Ponedjeljak 350,00
28.10. 2017. Utorak 200,00
29.10. 2017. Srijeda 250,00

Svrha navedenih varijacija cijena i davanja popusta je kreiranje hotelskoga
proizvoda koji ¢e biti najbliZi potrebama turistiCkoga trZidta. Vazno je da oso-
blje bude upoznato s izvjesnim razlikama u cijeni i da zna $to je sve ukljuéeno
u tako definiranu cijenu usluge, a koje se usluge dodatno naplacuju. Na taj
se nacin eliminiraju eventualni nesporazumi s gostima i moguénosti njihove
zalbe na cijenu, sadrzaj, kvantitetu i kvalitetu usluga.

3.7. Informacijski sustav marketinga i prodaje
Postupci u procesu prodaje smjestajnih kapaciteta hotela mogu se
radclaniti na:

1. postupak ugovaranja prodaje i

2. postupak rezervacije smjestaja.

Kod postupka ugovaranja prodaje, moguce je definirati slijedec¢e aktivnosti:
a) ponuda ugovora na potpis i

b) potpisivanje ugovora (ugovora o alotmanu kod alotmanske prodaje,
ugovora sa skupinama gostiju kod prodaje za skupine i sklapanje ugo-
vora kod individualne prodaje).

Zahvaljujuci razvoju i implementaciji informacijske tehnologije u hotelsko po-
slovanje, funkcije, zadaci i aktivnosti marketinga i prodaje mogu se informati-
zirati, jednako kao i ostale poslovne funkcije hotela.

Informacijski sustav ,Marketing i prodaja“ predstavlja skup aplikacijskih sof-
tverskih programa kojima se koristi zaposleno osoblje u sektoru, sluzbi ili odje-
lu marketinga i prodaje u hotelu.

U okviru ovog sustava, moguce je unositi cjenike, ugovore o alotmanu, ugovo-
re za skupine gostiju, rezervacije i pregledavati statistiCke pokazatelje vezane
uz cjelokupnu aktivnost marketinga i prodaje smjestajnih kapaciteta.
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Ulazne (input) podatke navedenog informacijskog sustava ,Marketing i pro-
daja“ Cine (slika 3.5):

a) plan prodaje smjestajnih kapaciteta hotela

b) ugovori koji se potpisani s putnickim agencijama i ostalim poslovnim

partnerima, a vezani su uz prodaju smjestajnih kapaciteta hotela

c) stanje zauzeca (Bookinga) smjestajnih kapaciteta

d) liste gostiju (Rooming Lst)

e) hotelske uputnice (vauceri)

f) rezervacije.

Slika 3.5 Elementi informacijskoga sustava ,,Marketing i prodaja“

-

 ODLUKE

« Zatvaranje hotela |
« Suradnja sa

-

* Plan prodaje
- Ugovori

- lzvrsenje plana
- Bonitet

- Stanje bookinga poslovanja agencijama
- Vauceri * Raspolozivi * Unapredenje
- Rezervacije kapaciteti poslovanja

(proizvoda,
prodaje, kadrova)
* Povecéanje
zadovoljstva
gostiju

Navedeni podaci temeljna su podloga za izlazne (output) podatke iz sustava,
a najznacajnije €ine podaci o:
a) izvrSenju plana
b) bonitetu poslovanja s putni¢kim agencijama i pojedincima
c) raspolozivim i prodanim smjestajnim kapacitetima u hotelu.
Iz podrucja pruzanja usluga smjestaja menadzeri trebaju kvalitetne informaci-
je o sljedec¢im poslovnim aktivhostima:
planu zauzetosti kapaciteta
stanju zauzetosti kapaciteta
izvrSenim rezervacijama
dolascima gostiju
rasporedu smjestajnih jedinica
informacijama o gostima (prigovori, zalbe, prijedlozi i dr.).

Glavni korisnici informacija su rukovoditelji prodaje i prijamnog odjela (uobica-
jeno je to Sef recepcije). Isto tako i direktor hotela mora dnevno biti informiran
o svim relevantnim Cinjenicama vezanim za ulaze u poslovne procese izravno
ili posredstvom svojih funkcionalnih rukovoditelja za podrucje smjestaja te za
podrucje posluzivanja.

NENENENENEN
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Poslovna funkcija marketinga i prodaje zahtijeva kreiranje podataka i infor-
macija koje ¢e biti okrenuti ka donoSenju poslovnih odluka. Podaci i informa-
cije moraju biti tako obradeni da pospjeSe odluCivanje Sefa recepcije, Sefa
prodaje i direktora hotela, koji ¢e timski donositi strateske i taktiCke odluke od
znacaja za rad cijelog hotela.

Te odluke, na bazi izlaznih informacija iz sustava mogu biti:

1. Odluka o zatvaranju hotela na bazi stanja zauzetosti hotela, ukoliko je
ono u toj mjeri poremeceno da bi daljnja otvorenost hotela donosila
gubitke u poslovanju.

2. Ulaganje dodatnih napora na poboljSanju stanja prodaje i pronalaze-
nje novih nacina pridobivanja gostiju.

3. Postavljanje takve organizacije rada koja ¢e poluciti najbolje efekte u
smislu racionalnog zaposljavanja i rasporedivanja zaposlenih u hotelu.

4. Redefiniranje i prilagodavanje hotelskoga proizvoda u ovisnosti o
strukturi gostiju koji ¢e do¢i u hotel (na bazi rezervacija).

5. Ispunjenje posebnih Zelja gostiju.

6. Na bazi analize ocijeniti bonitet pojedinih agencija u smislu daljnjih
potpisivanja novih ugovora i davanja eventualnih beneficija (ovisno o
broju gostiju koje je agencija slala u hotel u promatranom (ugovore-
nom) razdoblju.

Unato€ rastu broja rezervacija putem internet putni¢kih agencija, hotelijeri
svakodnevno pokuSavaju povecati broj rezervacija hotela bez posrednika i
smanijiti troSak provizije. lako se veliki broj rezervacija prima preko internet
agencija, provizije od 15 do 25 % itekako su dobar razlog za povecanje direk-
tnih kanala prodaje.

Danasniji informacijsko-komunikacijski sustavi omogucuju rezervacije usluga
smjedtaja putem interneta. SrediSnji uredi za rezervacije i globalni distribucij-
ski sustavi danas su usko povezani i korisnicima interneta daju Sirok spektar
mogucénosti rezervacije usluga smjestaja, povecanja iskoristenosti kapaciteta
i ostvarivanja poslovnih prihoda od usluga smjestaja.

SrediSnji ured za rezervacije (Central Reservations Office — CRO) je online ko-
munikacijski sustav, koji se naziva i sredidnjim sustavom za rezervacije (Cen-
fral Reservations System — CRS) koji povezuje hotele unutar iste kompanije ili
lanca, te odrzava azurirane informacije o cijenama i dostupnosti soba. Koristi
se i kao online komunikacijski sustav s ulogom sredidnje interaktivne baze po-
dataka kojom se koriste svi hoteli unutar nekog velikog poslovnog sustava
(poduzeca), a katkad i odsjek za marketing ili tre¢i partner.#

Centralni rezervacijski sustavi (CRS) mogu se definirati kao centralizirani ra-
Cunalni rezervacijski sustavi koji sadrze niz sucelja, koji uklju€uju lokalne mre-

45 Cox, B., Koelzer, W., Internet marketing za hotele, restorane i turizam, M Plus, Zagreb, 2005.,
str. 3.
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ze, mreze Sirih podrucja velikih gradova, te globalne mreze sa moguénoscéu
povezivanja na globalne telekomunikacijske veze.*

Vecina hotelskih grupacija (lanaca) pripadaju jednom ili ve¢éem broju central-
nih rezervacijskih sustava. Centralni rezervacijski sustav je kreiran kao sre-
disSnji rezervacijski ured, koji spaja hotele preko komunikacijskih uredaja sa
potencijalnim gostima.

Taj sustav posreduje u razmjeni informacija o raspolozivim sobama sa svim
hotelima — ¢lanovima grupacije. Sredisnji rezervacijski ured nudi svoje usluge
24 sata putem besplatnih telefonskih brojeva (Green Numbers).

Postoje dva tipa centralnih rezervacijskih sustava:
1. pripadajuci (affiliate), koji funkcionira kao dio hotelskoga lanca te
2. nepripadajuci (non-affiliate), odnosno neovisni sustav.

Pripadajuci rezervacijski sustav je onaj u kojem su ponude lanca hotela ugo-
vorno uvjetovane, odnosno povezane. Sustav baze podataka prevovremeno
osigurava informacije o raspolozivosti soba i podatke o kapacitetima u cen-
tralnom rezervacijskom sustavu. Lanac hotela veze svoje djelatnosti kako bi
se pojednostavio proces rezervacije i smanijili ukupni troskovi. Funkcije pripa-
dajucega rezervacijskog sustava su:¥

v javni pristup
v oglasavanje website adrese ili kontakt informacija

v informiranje o individualnim svojstvima soba i podacima, o raspolo-
zivosti e-distribucijskim kanalima i nepripadaju¢im rezervacijskim
sustavima

v brz, u€inkovit i povoljan prijenos rezervacije i vezanih informacija

v odrzavanje statistickih podataka o broju kontakata, stopi konverzije
(broj ostvarenih ciljeva/posijetitelji), stopi odbijanja/odustajanja i dru-
gim podacima

v kreiranje sustava prepoznavanja stalnih gostiju i program nagrada za
vjernost

v odrzavanje statistiCkih podataka o profilima posjetitelja.

Neki pripadajuci rezervacijski sustavi sklapaju ugovore s hotelima koji djeluju
samostalno, te im tako dozvoljavaju poslovanje s njima kao posebna pogod-
nost u slu€aju kada su iskoriStene sve raspolozive ponude soba koje pripadaju
hotelu unutar odredenog lanca, koji posluje u odredenoj geografskoj regiji.

Nepripadajuci rezervacijski sustav je sustav pretplate koji povezuje neovisne
ponude. Hotel se pretplati na uslugu sustava i preuzima odgovornost azuri-
ranja to¢nih podataka koji su vezani uz sobe i raspolozivost istih.#® Neki od

46 Tesone, D. V., Hospitality information systems and E-commerce, John Wiley & Sons,
Hoboken, N.J., 2006., str. 157.

47 Kasavana, M.L., Cahill J.J., Managing technology in the hospitality industry, 5th ed., American
Hotel & Lodging Educational Institute, Lansing, 2007., str. 61.

48 Op.cit., str. 61.
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primjera nepripadajucih sustava su ,Leading Hotels of the World*, ,Preferred
Hotels®, te ,Distinguished Hotels".

Opcenito govoreci, nepripadajuéi sustavi pruzaju jednaku uslugu kao i pri-
padajuci, osim $to omogucavaju i nezavisnim hotelima da ostvare dobit koja
bi inaCe bila dostupna samo lan€anim operaterima. Mnogo nepripadajucih
sustava djeluje i procesuira rezervacije jedino na temelju raspoloZivosti soba.
Ovom metodom, sobe su klasificirane kao ,otvorene® ili ,zatvorene®, te ne
pruzaju informacije o tipu ili cijeni sobe.

Centralni rezervacijski sustav mozZe djelovati i kao raCunovodstveni sustav
prijenosa, u slu¢aju kada se podaci prenose srediSnjici kompanije ili kao infor-
macijski centar o destinaciji kada objavljuje vremenske prognoze, izvjeStava s
posebnih dogadanja ili kada se objavljuju sezonske cijene soba.

Rad centralnoga rezervacijskog sustava omoguc¢ava centralni rezervacijski
ured (Central Reservation Office — CRO), koji upravlja informacijama o soba-
ma i raspolozivosti istih koje su od strane vlasnika poslane putem komunika-
cijskih uredaja i koje automatski ulaze u bazu podataka.*®

Odgovornost i kontrola informacija o sobama i cijenama predstavlja odgovor-
nost vlasnika, a uspjeh centralnoga rezervacijskog sustava lezi u uvidu u iste
i toéne podatke u realnom vremenu, jer je tako sustav u moguénosti potvrditi
cijenu i raspolozivost sobe u trenutku rezervacije.

Ciljevi centralnoga rezervacijskog sustava su poboljSati uslugu, te pritom po-
vecati profitabilnost i u€inkovitost, a to nastoji uciniti:*°

v/ nudeci povoljne cijene soba i promotivne pakete
v trenutnu potvrdu rezervacije

v suradujuci s velikim aviokompanijama, putni¢kim agencijama, rent-a-
car agencijama

v formirajuci opseznu arhivu rezervacija.

Rezervacije u realnom vremenu (Real-time reservations) su online rezervacije
koje su zatrazene i potvrdene dok je korisnik u kontaktu s globalnim distri-
bucijskim sustavom ili srediSnjim rezervacijskim uredom na internetu. Neke
se rezervacije zatraze na internetu, ali korisnik mora ¢ekati njihovu potvrdu
elektronickom postom, koju mu Salje ugostiteljska ili neka druga ustanova. To
nisu rezervacije u realnom vremenu.%’

Obratno, sredidnji rezervacijski ured zaraCunava naknadu za koristenje svojih
usluga koje mogu imati oblik fiksne ili varijabilne tarife ili tarife u postotku od
potencijalnog prihoda od prodaje soba, stvarnog prihoda od prodaje soba i/ili
bruto dobiti odjela smjestaja (Room Divison Gross Profit).

49 Op.cit., str. 62.

50 Ibidem, str. 62.

51 Cox, B., Koelzer, W., Internet marketing za hotele, restorane i turizam, M Plus, Zagreb, 2005.,
str. 6.
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Globalni distribucijski sustavi (Global Distribution Systems) su sustavi koji po-
hranjuju rezervacije i razmjenjuju ih raznovrsnim povezanim organizacijama
(subjektima). Ovi sustavi uklju€uju veéi broj sredisnjih rezervacijskih ureda,
koji su medusobno povezani. Prodaja hotelskih soba obavlja se spajanjem
hotelskih rezervacijskih sustava s globalnim distribucijskim sustavima, koji po-
staju istinska snaga u prodaji i stvaranju hotelskih rezervacija.

Globalni distribucijski sustavi omogucuju sveobuhvatan pristup turistickim i
putni¢kim informacijama izravno povezujuéi rezervacijski sustav hotela, avi-
okompanija, rent-a-cara i putniCkih agencija na svjetskoj razini. Povijesno
gledajuti, svaki GDS je bio u vlasniStvu neke aviokompanije ili konzorcija
aviokompanija. Tijekom godina, GDS kompanije razvile su se u elektronicke
marketinske agencije s ciliem da promoviraju hotelske rezervacije vise negoli
zraCni promet. GDS osigurava distribuciju informacija i prodaju hotelskih re-
zervacija kao i avionskih karata, najma automobila i ostalih usluga diliem svi-
jeta, na nacin da putnic¢ka agencija kroz samo jednu transakciju moze prodati
sve Sto je putniku potrebno.

Kroz razli€ita spajanja i kupnje, nekoliko GDS kompanija posjeduje i internet
putni¢ke agencije. lako vecina globalnih distribucijskih sustava nudi sli¢ne us-
luge, svaki od njih odrzava jedinstven unutarnji sustav u odnosu na tip, cijenu,
raspolozivost sobe, te potvrdu i zaklju€enje rezervacije.

Klju€ uspjeSnog distribucijskog sustava je Smart Switch (pametna sklopka),
koji prevodi rezervacijske transakcije u koliko god je jedinstvenih formata po-
trebno od strane razli¢itih mreznih medusobnih povezivanja, omogucavajuci
time korisnicima da dijele podatke iz razliitih rezervacijskih sustava liSavajuci
ih kompliciranih formata, datoteka i operacijskih sustava. Pametna sklopka
raspolaze svim datotekama rezervacijskog sustava i pretvara podatke u for-
mate kojima je veoma jednostavno upravljati.®?

U zadnjih nekoliko godina sve viSe hotelskih kompanija povezuje svoje cen-
tralne rezervacijske sustave s GDS-om, $to omogucava putni¢kim agencija-
ma da odmah provjere cijenu i raspolozivost soba, te tako izravno naprave
rezervaciju. Takvo poslovanje naziva se Seamless Integration (nevidljiva inte-
gracija).® Potvrda, koja stigne izravno iz hotelskoga sustava, iskljucuje brigu
o eventualnoj neto¢nosti podataka ili nepouzdanosti u procesu same potvrde.
Ovakav tip poslovanja, u kojem svi distribucijski kanali djeluju kroz istu bazu
podataka, naziva se Single Image Inventory (isti popis).®*

Najveci i najpoznatiji globalni distribucijski sustavi su:

1. SABRE

2. Galileo

3. Amadeusi
4. WorldSpan.

52 Kasavana, M.L.; Cahill, J.J., Managing technology in the hospitality industry, 5" ed., American
Hotel & Lodging Educational Institute, Lansing, 2007. , str. 57

53 Ibidem str. 60.

54 Ibidem, str. 65.
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Internetski distribucijski sustavi su rezervacijski sustavi orijentirani prvenstve-
no prema krajnjem potro$acu, a postali su najbrze rastuéi e-distribucijski ka-
nali. Internetski distribucijski sustav predstavlja skup viSe online rezervacijskih
sustava i portala namijenjenih putovanjima koji su specijalizirani u internet
marketingu za putovanja i povezane usluge.

U odnosu na globalni distribucijski sustav, turisti osobno koriste ovakvu uslu-
gu kako bi rezervirali avion, hotel, auto ili krstarenje. Internetski distribucijski
sustavi funkcioniraju kao neovisne web-stranice, a mogu se povezati sa po-
nudom hotela na najmanije tri nacina:5®

1. veza s centralnim rezervacijskim sustavom samog hotela

2. veza s centralnim rezervacijskim sustavom hotela preko switching
kompanija

3. veza s centralnim rezervacijskim sustavom hotela preko globalnoga
distribucijskog sustava.

Web podrzava dva IDS-ova modela procesiranja informacija: transparentne
stranice i neprozirne stranice. Oba modela djeluju na sli¢an nacin, no kod
transparentnih stranica imena i lokacije hotela koji se pojavljuje u kvalitativ-
nom rangu, a prema kriterijima potencijalnog klijenta su javna i objavljenja,
dok kod neprozirnih stranica to nije slu¢aj. Najpoznatiji primjeri IDS transpa-
rentnih stranica su Internet-stranice putni¢kih agencija Expedia i Travelocity.

1ZAZOVI MODERNIH VREMENA — HI-TECH HOTELI

Kako napreduje tehnologije, skupa se s njome mijenjaju i zahtjevi gostiju.
Mnogi su se hoteli diliem Europe i svijeta tome prilagodili primjerice iPa-
dom kao jedinstvenim daljinskim upravljacem, robotom conciergeom ili pak
Google naoc¢alama.

Hotel ,,Mama Shelter, Paris

Osim $to su vrlo otmjene, svaka je soba hotela opremljena iMac sistemom
za zabavu, koji omogucuje gostima gledanje televizije, besplatne filmove na
zahtjev, sluSanje radija, internet te koristenje Skypea. Ovo je malo drugac-
ji nacin koirstenja klasi¢nog racunala koji postaje Citav sustav za hotelsku
sobu na principu all-in-one.

Hotel ,,Prizeotel”, Hamburg

Svaka soba u ovome hambur§kome hotelu raspolaze hi-tech lampom uz po-
mo¢ koje gosti mogu slusati glazbu preko Bluetootha, puniti mobitel, telefon-
irati, a ujedno je i flat screen TV. Za poslovne je goste osmisljena Work&Surf
stranica te digitalni kiosk dnevnih novina.

55 Kasavana, M.L., Cahill, J.J., Managing technology in the hospitality industry, 5" ed., American
Hotel & Lodging Educational Institute, Lansing, 2007., str. 58.
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Hotel ,,Blow Up Hall 5050, Poznan

Hotel u poljskome gradu Poznanu moZe se ponajprije pohvaliti instalacijom
digitalne umjetnosti, koju gosti mogu vidjeti odmah na ulazu u hotel, a koja
u pozadini projicira stilizirane slike nadzornih kamera. Umjesto kljuca ili kar-
tice za sobu, gosti nakon check-ina dobivaju iPhone Kkoji pokazuje put do
sobe i uz pomoc kojega se otklju¢avaju vrata.

Hotel ,,Yotel“, New York

Samoposluzni kiosk docekati ¢e goste odmah na ulazu u hotel, a u medu-
vremenu automatizirani robot koji se prigodno naziva YOBOT pomoci ¢e
odnijeti prtliagu do sobe i pohraniti vrijedne predmete u sef. Sobe su oprem-
liene s ,techno zidovima“ s mogu¢noséu za audio stream, a super brzi Wi-Fi
i klima uredaj se aktiviraju uz senzore pokreta.

Hotel ,,Citizen M*“, Amsterdam

Ovaj je hotel ponudio potpuno automatizirani check-in koji obavlja sam gost
uz pomo¢ self-servicea racunala. Na raspolaganju je Sest racunala na ko-
jima nikada nema guzve, a u hotelu navode kako je usSteda dugorocna —
zaposljava se manje osoba za rad na recepciji. Svaka je soba s druge strane
opremljena vlastitim Mood Padom, kojima gosti podeSavaju temperaturu,
rasvjetu, zavjese i televiziju prema vlastitom videnju savrSenog ambijenta.

Hotel ,,Abadia Retuerta Le Domaine“, Ribera del Duero

Hotel udaljen 200-tinjak kilometara od Madrida, prvi je u Europi besplatno
svojim gostima ponudio Google naocale. To je inace novi Googleov proiz-
vod, naoCale bez leca s pravokutnom prizmom na desnoj strani, s kojima
mozete Koristiti internet, fotografirati i raditi sve kao na pametnom telefonu
ili tabletu, no uz pomoc¢ treptaja ili glasovne komande.

Hotel ,,Ecclestone Square Hotel“, London

lako ga krasi povijesni eksterijer, u interijeru je velika paznja posvecena teh-
nologiji pa se tako ovaj hotel moze pohvaliti poduzom listom raznih sitnica
ove vrste. Sobe su opremljene tipkovnicama osjetljivima na dodir kojima se
kontrolira glazba i rasvjeta, iPad u sobi zami$ljen je kao osobni concierge,
staklene stijenke tusa se na pritisak digmeta odmagljuju, a pojavljuju se flat
screen televizorii inae skriveni iza kupaonskih ogledala. (, Turizam info*,
Zima 2014.)

Pozivni centar (Call Center), odnosno komunikacijsko ¢voriSte namijenjeno je
djelotvornom i u€inkovitom izvrSavanju velikog broja interakcija osoblja hotela
ili hotelskoga poduzeéa s gostima putem telefona. Tri su temeljne namjene
pozivnog centra:

1. Pruzanje usluga gostima na temelju njihovih ulaznih telefonskih poziva.
2. Obavljanje poslovnih transakcija na temelju ulaznih poziva gostiju.

3. Prijam i odgovaranje na ulazne telefonske pozive gostiju, ali i poziva-
nje gostiju (izlazni pozivi) radi njihova informiranja i/ili pruzanja usluga.
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Najzanimljivija je uloga pozivnoga centra ona, u kojoj on postaje proaktivnim
marketinskim i prodajnim instrumentom. UspjeSna strategija djelovanja po-
zivnhog centra pociva na trajnoj raspolozivosti usluga koje nudi gostima, na
kontinuiranom mjerenju, pracenju i vrednovanju njegovih ucinaka, na vjeri u
opravdanost postojanja i uspjeha centra, na stalnom pracenju potreba gostiju
i njihove dinamike, te na primjeni najsuvremenijih tehnoloskih rjeSenja, kao
Sto su, primjerice, digitalna, internetska i mobilna telefonija.

Moze se zakljuciti da je cilj koriStenja informacijskoga sustava marketing i pro-
daja ostvarivanje profita, a pravovremene informacije i analiza stanja prodaje
osnova za buduce uspjesniju poslovanje hotela.
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4. REZERVACIJE HOTELSKIH USLUGA

Zbog globalizacije, napretka u smislu putovanja radi odmora, ali i povecanja
prihoda (poslovni razlozi), sve viSe i viSe ljudi putuje u mjesta privremenoga
boravka. Ovo povecanije u turistickom prometu dovodi do povecanih zahtjeva
za turisti¢kim smjestajem u razli¢itim destinacijama. Kako bi osigurali sigurno
mjesto za ostanak tijekom njihovog posjeta drugoj destinaciji, turisti unaprijed
rezerviraju usluge (sobe) u hotelima i drugim vrstama smjestajnih objekata. O
vaznosti rezervacija, vrstama i nainima rezerviranja hotelskih usluga bit ¢e
rijeci u nastavku teksta.

4.1. Vaznost rezervacija za hotel i goste

Za hotel su unaprijed nacinjene rezervacije velika odgovornost, i u pravhom
i poslovnom smislu, te zahtijevaju sustav koji ¢e omoguciti da se rezervacije
soba pretvore u prihod od soba.%® Rad s rezervacijama predstavlja prvu fazu
kontinuiranoga rada prijamnoga odjela koji se nakon dolaska gosta nastavlja
check-in postupcima (dolazak gosta — doCek — prijava gosta), boravkom gosta
u hotelu (koritenje razli€itih osnovnih i dopunskih usluga) i check-out proce-
durom (izdavanje i naplata racuna, ispracéaj i odjava gosta).

Bezbroj faktora, ukljuujuci prijasnje osobno iskustvo gosta s hotelom, ogla-
se putni¢ke agencije, preporuke prijatelja ili poslovnih ljudi, lokacija hotela,
reputacija i kvaliteta usluga, program za stalne goste, sadrzaji hotela, opre-
mljenost soba, cijene itd., mogu utjecati na gosta, kada odluuje o odabiru
destinacije i hotela.

Nacin pristupa, efikasnost i znanje osoblja zaposlenog u uredu za rezer-
vacije, takoder moze utjecati na odluku gosta. IzvrSno osoblje ureda, pri-
mjerice referent za rezervacije, stoga mora biti u stanju odgovoriti na upite
za rezervacije brzo i to¢no. Pravilan odnos djelatnika u uredu za rezerva-
cije prema informacijama o rezervacijama takoder moze imati veliki utje-
caj na uspjeh poslovanja hotela, jer ured za rezervacije naj¢eS¢e kroz pro-
ces komuniciranja uspostavlja prvi kontakt s vec¢inom gostiju prije njihova
dolaska u hotel.?”

U vecini hotela, unaprijed obavljene rezervacije ¢ine neodvoijivi dio hotelske
recepcije, pa se njima bave isti zaposlenici, koji na recepciji obavljaju i druge
zadatke.5®

U stvarnosti, ured za rezervacije zaduzen je velikim dijelom i uglavnhom za
individualne rezervacije. Ako se rezervacija moze prihvatiti, referent za rezer-
vacije oblikuje evidenciju o rezervaciji. MoZe se zakljuciti da ¢inom oblikova-
nja evidencije o rezervaciji zapocinju poslovi ,ciklusa o gostu“ (Guest Cycle).

56 Medlik, S., Ingram, H., The business of hotels, prijevod, Golden marketing, Zagreb, 2002., str. 92.

57 Ismail, A., Front Office Operations and Management, Thompson & Delmar, New York, 2002.,
str. 99.

58 Medlik, S., Ingram H., Hotelsko poslovanje (prijevod s engleskog), Golden marketing, Zagreb,
2002., str. 160.
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Medutim, bez sumnije je, da je najvazniji rezultat efikasnog procesa rezerva-
cija taj, da se gostu dodijeli soba kada stigne u hotel. | to ne bilo koja soba,
nego ona koja ¢e odgovarati njegovim zZeljama koje je iskazao kada je izvrSio
rezervaciju. Zato referent za rezervacije zajedno s osobljem recepcije ,prati*
rezervaciju sve do dolaska gosta.

U najSirem smislu rijeci, pod rezervacijom se podrazumijeva prethodno osi-
guranje buduce uporabe neke usluge u hotelu (usluge smjestaja, prehrane,
to€enja pica i drugih dodatnih usluga) u odredenom vremenskom razdoblju.

U procesu rezerviranja hotelskih usluga, moguce je definirati nekoliko aktivno-
sti, od kojih su najznacajnije sljedece:
1. Ispunjavanje naloga za rezervaciju (obrazac za rezervaciju).
Odredivanje sobe i cijene.
Kreiranje rezervacije za gosta.
Potvrda rezervacije.
Odrzavanje rezervacija.
Kreiranje rezervacijskih izvjestaja.
Istrazivanje, planiranje i nadgledanje (kontrola) rezervacija.

Nooabkowobd

Razvitkom radunalne obrade, poslovi rezervacija, u nekim hotelima, pripajaju
se hotelskoj prodaiji. U velikim hotelima, gdje je ured za rezervacije kadrovski
ekipiran s nekoliko referenata (i razli¢itih drugih zanimanja) za rezervacije,
uobi¢ajeno je imenovati rukovoditelja ureda za rezervacije (Reservation Ma-
nager). U mnogim slu¢ajevima, praksa je pokazala kao optimalno rjeSenje da
se za veci broj zaposlenih u uredu za rezervacije, organizira raspored rada s
tzv. ,kliznim radnim vremenom* dolaska i odlaska na posao, radi povecanja
opsega i proizvodnosti rada.

Svi hoteli prihvacaju rezervacije njihovih soba kako bi postigli visoku popunje-
nost i kako bi maksimalizirali svoje prihode. Kada osoba u hotelu unaprijed
rezervira, oCekuje se da ¢e hotel poStovati njegovu predanost tako Sto ¢e
mu pruziti Zeljeni specificni tip sobe kada gost stigne. Rezervacija je dvo-
strani ugovor izmedu hotela i gosta, prema kojemu hotel pruza gostu Zeljeni
tip sobe, dok gost treba snositi sve potrebne naknade. Kakogod, recepcio-
nar mora gosta informirati o svim bitnim detaljima o uslugama koje su re-
zervacijom obuhvacene, tj. o vrsti i kategoriji sobe, datumu boravka, even-
tualnim dodatnim naknadama ili popustima za sobu, porezu na dodanu
vrijednost (PDV) i dr.

Ukoliko hotel ili gost Zele izmijeniti ili otkazati rezervaciju, mogu to uciniti samo
medusobnim dogovorom. Ukoliko gost ne obavijesti hotel za otkaz rezervaci-
je, hotel ima pravo gostu naplatiti zbog izgubljenog prihoda od tog smjestaja ili
moze zadrzati polog ukoliko ga je gost ostavio. Alternativno, ako hotel otkaze
rezervaciju bez da je prethodno obavijestio gosta, hotel mora gostu pruziti al-
ternativni smjestaj slicnih standarda u hotelu i platiti mu svaku razliku u cijeni
sobe te dodatne troSkove koje gost moze steci (npr., taksi, telefon, i sl.).
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Rezervacijski proces je od Zivotne vaznosti za hotel jer:

1. daje prvi dojam gosta o hotelu

2. prodaje glavni proizvod hotela (smjestaj)

3. proizvodi kupce za ostale odjele

4. omogucuje vazne informacije za druge odjele.

Potvrdena rezervacija ima sljedece prednosti za gosta:

1. Osiguranje smjestaja — Gost je siguran da ¢e dolaskom u destinaciju,
imati osigurano mjesto za smjesta;.

2. Odabir tipa smjestaja — Gost moZe napraviti rezervaciju po svom izboru:
a) Vrsta i kategorija smjestajne jedinice.
b) Smjestajna jedinica prema mogucnostima viastitog budzeta.

c) Prioriteti kata, pogleda ili osobnog izbora (gost moze traZiti sobu
na nizem ili viSem katu, sobu s pogledom na more/bazen/vrt/spo-
menik, pusacka/nepusacka soba, itd.).

3. Primanje poste na hotelsku adresu — Ako gost putuje, moze koristiti
hotelsku adresu za primanje hitne poste, poruka ili poziva.

S aspekta gosta, najvaznija Cinjenica u procesu rezervacija je da ga prilikom
dolaska €eka spremna soba, uredena, Cista, sigurna i udobna kako bi je mo-
gao poceti koristiti.

4.2. Statusi i vrste rezervacija

Hoteli prihvaéaju rezervacije nakon $to su provjerili razli¢ite faktore, kao $to
su dostupnost soba, prognozu prodaje, cijene soba, profile gostiju i njihovu
vaznost za hotel, itd.

Rezervacija napravljena od strane gosta mozZe imati jedan od sljedecih statu-
sa (slika 4.1):

1. privremena rezervacija
2. rezervacija na ¢ekanju
3. potvrdena rezervacija.
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Slika 4.1 Vrste statusa rezervacija

PRIVREMENA
REZERVACIA

REZERVACIJA
NA CEKANJU

POTVRDENA
REZERVACUA

1. Privremena rezervacija (Tentative Reservation) je vrsta rezervacije koja je
napravljena od strane gosta, koji jo$ nije siguran hoce li do¢i u hotel. Ova vrsta
rezervacije se stornira poslije 1-2 dana. Soba nije rezervirana dok god hotel
u pismenoj formi potvrdi gostu rezervaciju. To je zahtjev za rezervaciju koju
moguci gost pravi na priviemenoj bazi za odredene datume. Hotel uva sobu
za gosta do krajnjeg datuma (Cut Off Date), do kojeg bi gost trebao potvrditi
rezervaciju. Nakon potvrdivanja od strane gosta hotel mijenja privremenu u
potvrdenu rezervaciji ili u suprotnom otkazuje privremenu rezervaciju, te pre-
ma tome azurira svoje evidencije.

2. Rezervacija na cekanju (Waiting Reservation) je rezervacija koja takav
status ima kada zatraZzena kategorija sobe nije slobodna na trazeni datum.
Rezervacija na ¢ekanju je potvrdena kada hotel primi zahtjev za otkazivanje
za sobu iste kategorije. Na taj nacin hotel osigurava to da njegove sobe ne
ostanu prazne u slu€aju otkazivanja. Hotel ne garantira sobu koja je na re-
zervacijskom ¢ekanju ve¢ se podrazumijeva da ¢e soba gostu biti dodijeljena
samo u sluc€aju otkazivanja ili nepojavljivanja.

Hotel informira gosta povremeno o napretku rezervacije i da je zahtjev za
rezervaciju gosta stavljen na ¢ekanje te da ¢e mozda biti potvrden kasnijih
datuma ako neka soba postane dostupna zbog otkazivanja. Ovakva se situa-
cija uglavnom javlja tijekom visoke popunjenosti hotela kao $to su produZeni
vikendi, festivali ili sajmovi, ili za vrijeme sezone.

Da bi izbjegli prebukiranost, kada je cjelokupni broj soba rezerviran na odre-
deni vremenski period i prelazi ukupni broj soba dostupnih za prodaju, prija-
mni (rezervacijski) odjel radi listu za ¢ekanje na bazi ranijih zapisa rezervacija
naspram stvarnih dolazaka. Hotel bride liste Eekanja na stalnoj bazi zbog ot-
kazivanja rezervacija i kako se ne bi prebukirali.
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Ponekad, kada su svi smjestajni kapaciteti hotela zauzeti, referent za rezervaci-
je mora odbiti zahtjev za dodatnu rezervaciju smjestaja. U slu€aju kada se radi
o daljnjem budu¢em razdoblju s mogucim izmjenama stanja zauzetosti hotela,
referent za rezervacije oblikuje tzv. listu cekanja (Waiting List).

Pri tomu se mora pridrzavati sljedecih uputa:

1. obavijestiti gosta da trenutaéno nema slobodnih soba za trazeno
razdoblje

2. zamoliti gosta za ime, prezime i telefonski broj

3. uvjeriti gosta da Ce biti obavijeSten odmah &im se pojavi moguénost za
rezervaciju sobe

4. ponuditi gostu drugo razdoblje ili mu pomoci u iznalazenju sobe negdje
drugdije, ako se ne pojavi mogucnost za smjesta;.

Ako se procedura rada s ,listom ¢ekanja“ obavlja ispravno, to predstavlja do-
bru poslovnu praksu i stvara kod gosta osjec¢aj o dobroj usluzi.

3. Potvrdena rezervacije (Confirmed Reservation) je status, koji danas ima
vecina rezervacija koja se kreira u hotelima. Rezervacija sobe je potvrdena
kad je na zahtjev gosta odgovoreno potvrdno i to u pismenoj formi (telefaks,
telefon, e-mail, vaucer, putem centralnoga rezervacijskog ureda i dr.).

Pisana potvrda podrazumijeva potvrdu trazenog smjestaja (vrste) i dogovo-
renu cijenu. Jednom kada gost potvrdi zahtjev za rezervaciju, hotel blokira
sobu za specifi¢an vremenski period i Salje pisanu potvrdu gostu. Potvrda
rezervacije se Salje u obliku pisma ili e-maila i sadrzava sljedecée informacije:

—_

ime gosta

datum i vrijeme dolaska

tip sobe

trajanje ostanka

cijena sobe

broj osoba

klasifikaciju rezervacije (zajamcena ili nezajamc&ena)
broj potvrdene rezervacije

posebne zahtjeve od strane gosta, kao prijevoz od zracne luke, invalid-
ska kolica, sjedalicu za bebe, nepuSacka soba, soba bez zapreka, itd.

© ® N Ok WD

Potvrdena rezervacija moze biti u slijede¢a dva oblika (slika 4.2):
1. zajamcena rezervacija
2. nezajamcCena rezervacija.
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Zajamcene rezervacije su one rezervacije, kojima hotel jamc¢i budu¢em gostu
da ¢e Cuvati sobu do zaklju€enja prethodnog dana, odnosno do kasnih no¢nih
sati tekueg dana ili ranih jutarnjih sati idu¢eg dana. U mnogim zemljama,
zajamc&ena rezervacija predstavlja ugovor izmedu gosta i hotela, a za nepri-
drzavanje, hotelu moze uslijediti zakonska kazna, ako gost pokrene Zalbeni
postupak. U tako definiranom odnosu, hotel mozZe osigurati naplatu narucene,
a neiskoristene usluge jednim od sljedec¢ih nacina:%°

a)

b)

Placanjem unaprijed (kada uplatu dogovorenog iznosa usluge ugostitelj
mora primiti prije dolaska gosta u hotel). Ovo je hotelu najpozeljniji oblik
zajamcene rezervacije.

Kredithom karticom (hotel prihvaca za zajam&enu rezervaciju na nacin
da gost obavijesti hotel o broju svoje kreditne kartice i njene valjanosti, pa
ukoliko ne otkaze rezervaciju do dogovorenog termina ili ne iskoristi naru-
¢enu, a neiskoristenu uslugu, hotel ¢e teretiti gosta).

Depozitom unaprijed (predstavlja pla¢anje samo dijela ukupnog iznosa za
boravak u hotelu. Ukoliko gost na vrijeme ne otkaze naru¢enu uslugu hotel
zadrzava depozit. Ovo je naj¢eS¢i oblik koji hoteli koriste za zajamcene
rezervacije u tzv. odmoridnim hotelima).

d) Garancija putnicke agencije (agencija moze rezervirati za gosta, ali mora

doznaditi hotelu ukupan iznos naru¢ene usluge prije dolaska gosta u hotel.
Hotelijeri izbjegavaju osigurati putni¢koj agenciji zajaméenu rezervaciju
bez prethodnog osiguranja plac¢anja).

Vaucerom (za hotel ne predstavlja instrument pla¢anja i ne prihvaca se za
zajamc&ene rezervacije, osim ako se prethodno ne utvrdi ugovor o zajed-
nickom poslovanju za odredeno razdoblje). Pored toga, moze se dogoditi
da putni¢ka agencija iznenada prestane s radom pa ostane duznik hotelu.
Zato, neki hotelijeri u ovakvim slu¢ajevima prihvacéaju vaucer tek ako gost
pristane dati otisak svoje kreditne kartice, uz pismenu suglasnost da hotel
moze Koristiti kreditnu karticu u slu€aju da vaucer ostane nenaplativ.

59 Baker, S., Huyton, H., Bradley, P., Principles of Hotel Front Office Operations, 2™ ed.,

Continium, London & New York, 2000., str. 69.
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Slika 4.2 Vrste potvrdenih rezervacija

POTVRDENE
REZERVACIE

ZAJAMCENE NEZAJAMCENE
REZERVACIJE REZERVACIJE

PLACANJE SAT ZA OTKAZ
UNAPRIJED HOOVOR (18,00 SATI)

GOTOVINA
KREDITNA KARTICA
DEPOZIT

PUTNICKE
AGENCKE

KORPORACIE

Nezajamcene rezervacije su one koje ¢e hotelijer drzati do tzv. ,sata za otkaz
rezervacije” (najéesSce je to do 18:00 sati) na dan dolaska. Ako gost ne stigne
u hotel hotelijer ne zaraCunava 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 slu€aju da gost s nezajaméenom rezervacijom stigne u
hotel nakon 18:00 sati, hotelijer ¢e gosta smijestiti samo ako bude imao sobu
na raspolaganiju.

Kada gost potvrdi rezervaciju u hotelu, ali je ne zajam¢i sa depozitom, ona se
tretira kao nezajamc&ena rezervacija. Kod ove vrste rezervacije, hotel prihva-
¢a Cuvanje sobe za gosta do otkaznog sata, osim ako gost obavijesti hotel o
svom kasnijem dolasku. To je dobro za hotelsko planiranje za potpunu zauze-
tost hotela da prihvati zajamcene rezervacije, odnosno cilj poslovanja prodaje
hotelskih kapaciteta je da primi Sto veci broj zajamcenih rezervacija kako bi
osigurali potpunu zauzetost hotela (smjestajnih kapaciteta).
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Osim navedenih zajamc&enih i nezajamdcenih rezervacija, one se mogu podije-
liti i prema nekoliko dodatnih kriterija:
1. Prema predmetu poslovanja (slika 4.3):

v rezervacije usluga smjestaja

v rezervacije usluga prehrane, to€enja pica i napitaka

v rezervacije dopunskih usluga (sporta, rekreacije, kulture i sl.).

Slika 4.3 Rezervacije prema predmetu poslovanja

REZERVACIJA
PREHRANE, TOCENJA
PICA | NAPITAKA

REZERVACIJA
SMJESTAJA

REZERVACIJA
DOPUNSKIH USLUGA

2. Prema vremenu za kada se rezervacija vrSi (slika 4.4):
v dugorocne rezervacije (rezervacije koje individualac ili putni¢ka agenci-
ja trazi nekoliko (vedi broj) mjeseci ili manji broj godina unaprijed)
v srednjoroCne rezervacije (odnose se na veci broj dana i maniji broj
mjeseci)
v kratkoroCne rezervacije (kada je zahtjev za rezervaciju postavljen
samo nekoliko dana prije nastupa koriStenja usluge).

Slika 4.4 Rezervacije prema vremenu

‘ DUGORO

REZERVA

CNE

.SRE OCNE
REZERVACIJE

KRATKOROCNE
REZERVACIJE
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3. Prema broju korisnika usluga (slika 4.5):
v individualne (rezervacija usluga koje ¢e koristiti najmanje 14 osoba)
v skupne (rezervacija usluge koje ¢e koristiti skupina gostiju, odnosno
najmanje 15 gostiju).

Slika 4.5 Rezervacije prema broju korisnika usluga

SKUPNE
REZERVACIJE

INDIVIDUALNE
REZERVACIJE

4. Prema kanalima rezerviranja:

v izravne rezervacije (rezervacije usluga koje je pojedinac izvrsio
izravno, bez posrednika — slika 4.6)

v neizravne rezervacije (rezervacije usluga putem posrednika, najCe-
8¢e turistiCke agencije — klasi¢ne ili on-line turistiCke agencije (On-li-
ne Tourist Agency — OTA), slika 4.7.

Slika 4.6 lzravne rezervacije

GOST || HOTEL

Slika 4.7 Neizravne rezervacije

@H POSREDNIK “ HOTEL
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Prema nacinu rezerviranja, rezervacije se mogu izvrsiti (slika 4.8):

1.  Usmenim nadinom:
v/ osobno ili
v telefonom.

2. Pisanim nacginom:
v pismom
v telefaksom
v internetom (elektroniCkom postom - e-mailom).

Kao i kod telefonske rezervacije, i pri izravnoj rezervaciji nuzna je izuzetna
pozornost i uljudnost prema gostu. Ured za rezervacije, u pravilu, gostima
koji jo$ nisu bili u hotelu, nudi najbolje i najskuplje sobe. Goste, koji su ve¢
bili u hotelu, treba pitati jesu li bili zadovoljni smjeStajem i Zele li rezervirati istu
kategoriju sobe.

Slika 4.8 Vrste rezervacija prema nacinu rezerviranja

USMENE [ PISMENE

A1 A1
OSOBNO TELEFONOM ] l PISMO
J
' TELEFAKS

INTERNET

(E-MAIL)
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Kao $&to je iz prethodno navedenog, moze se zakljuciti da je osim unosa rezer-
vacija, moguce vrsiti i izmjene podataka, stornirati rezervaciju, aktivirati ve¢
storniranu rezervaciju, pa su sa tog aspekta, mogudi sljede¢i statusi rezerva-
cija (slika 4.9).

Status ,0" znadi da je rezervacija aktivna, ali nije jo§ zapoCeta prijava gosta
(gostiju) po toj rezervaciji.

Ako rezervacija ima status ,1“, ona je stornirana i tehnicki, prijavu gostiju po
toj rezervaciji nije moguce zapoceti. U slu€aju kada bi gost ponovno htio doéi,
ova bi se rezervacija trebala ponovno aktivirati, promijeniti status u ,0% kako
bi se gosti po toj rezervaciji mogli prijaviti u informacijski sustav.

Statusna oznaka rezervacije ,2“ znaci da je prijava gostiju po toj rezervaciji
zapocela, ali nisu prijavljeni svi gosti koji po toj rezervaciji trebaju sti¢i u hotel
(prijavljen je samo dio gostiju).

Slika 4.9 Moguce statusne oznake rezervacija

*REZERVACIJA
JE AKTIVNA

*REZERVACIJA JE
STORNIRANA

+ZAPOCETA JE PRIJAVA PO
REZERVACLJI

+ZAVRSENA JE
PRIJAVA PO
REZERVACIJI

Kada se po rezervaciji u informacijski sustav prijave svi gosti koji su po toj
rezervaciji trebali sti¢i, onda ¢e rezervacija imati statusnu oznaku ,3". Ova
je statusna oznaka signal i noénom recepcionaru, koji ¢e prije zakljuCivanja
dnevne obrade morati provjeriti imaju li sve rezervacije od toga radnoga dana
statusnu oznaku ,3%, koja upucuje na zaklju¢ak da su svi gosti po svim rezer-
vacijama zaista i prijavljeni u informacijski sustav. Nakon ove kontrole, mogu-
¢e je pristupiti svim aktivnostima vezanim uz zaklju¢enje dnevne obrade od
prethodnoga dana.
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4.3. Proces rezerviranja usluga u hotelu

Kod postupka rezervacije hotelskih usluga, moguce je prepoznati sljedece
aktivnosti (slika 4.10.):

1. upit (zahtjev za rezervaciju)

2. ponuda

3. opcija

4. potvrda rezervacije

5. dostava liste gostiju (rooming list) za alotmansku i skupnu prodaju.
Upit je usmeni ili pismeni zahtjev u kojem bududi potencijalni gost hotela trazi
poslovne obavijesti o uslugama tog objekta. Opseg upita ovisi o tome da li se

upucuje poznatom ili nepoznatom hotelu. Mora sadrZavati sve elemente, koji
omogucuju davanje kvalitetne ponude.

Na upit za rezervaciju smjestaja (ili neke druge usluge u hotelu), 3alje se
ponuda, dok se na zahtjev za rezervaciju 8alje potvrda rezervacije. Na sva-
ko pismo mora se odgovoriti u primjerenom roku. Na svako pitanje u dopisu
odgovara se precizno, dok se pri pisanju pisma treba koristiti priru¢nicima za
hotelsko dopisivanje na stranim jezicima i rje¢nicima stranih jezika.

Slika 4.10 Aktivnosti prilikom rezerviranja hotelskih usluga

UPIT
(ZAHTJEV)

7 EE N

LISTA GOSTIJU PONUDA

OPCIJA
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Prema ,,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu” (uzanca 9.), zahtjev za rezerva-
ciju smjestaja ili pansiona sadrzi sljedec¢e elemente:

1. vrstu ugostiteljske usluge
2. vrijeme pocetka usluge
3. vrijeme trajanja usluge

4. adresu gosta.

Rezervacija smjestaja ili pansiona mozZe se zahtijevati na nekom od svjetskih
jezika, a rezervacija smjeStaja i po medunarodnom hotelskom kodu za na-
rudzbe soba. Ako ugostitelj pri rezervaciji to zahtijeva, rezervacija zatrazena
usmeno ili telefonski, mora se potvrditi pismeno, telefaksom ili drugim sred-
stvom priopéavanja. U tom slu€aju ugovor je skloplien tek kada gost primi
pismenu potvrdu o rezervaciji.

Nakon Sto primi zahtjev (upit) hotel mora prihvatiti upit ukoliko ima raspoloZi-
vih kapaciteta.

U slu€aju da hotel nema raspolozivih kapaciteta za trazeni termin, rezervacij-
ski ured duzan je potencijalnom gostu ponuditi alternativnu vrstu i kategoriju
sobe, datume i/ili cijene. Ako, medutim, potencijalni gost inzistira na svom
prethodnom zahtjevu (upitu), hotel ¢e predloziti alternativni hotel.

Ovo $to je navedeno, jedan je od glavnih razloga zasto hotelijeri moraju odr-
zavati dobre odnose sa svim hotelima koji se nalaze u njegovom okruzenju
(konkurentskom) okruzenju. Ured za rezervacije uvijek mora usporedivati
prethodna iskustva (dogadaje) vezane uz broj ostvarenih rezervacija u povije-
sti s aktualnim dolascima.

Glavni razlog je taj 8to treba izbjeci prebukiranje (Overbooking), Sto predstav-
lja situaciju kada je ukupan broj rezerviranih soba za odredeni period prema-
Suje ukupan broj soba raspolozivih za prodaju za isti period, u isto vrijeme.

Da bi se poslovi rezervacija mogli uredno i uspjesno obavljati, od osoblja se
oCekuje da:

1. Zna raspored, polozaj, opremljenost i kategorije soba koje prodaju.
Osim toga, treba poznavati sve vrste i cijene usluga koje hotel pruza
kao i tehniku koriStenja izvjeStaja o prodaji.

2. Ima formular za potvrdu, promjenu i otkaz rezervacije, cjenik za indivi-
dualne goste i skupine gostiju (s maksimalnim, srednjim i minimalnim
cijenama), kompletan prospektni i drugi materijal i dr.

Osim uobiCajenoga prospekta hotela i cjenika, ured za rezervacije, treba op-
skrbiti i drugim materijalom koji pobliZze opisuje hotel, njegove sadrzaje i smje-
Staj u njemu.

Zahtjevi za rezervacije takoder se mogu obaviti usmenom komunikacijom #j.
osobno ili telefonom. Prednost usmene komunikacije je brzina, prikladnost
te moguénost da se odmah generira povratna informacija. Osim toga, moze
se dobiti potpuna informacija te ra&cistiti sve nedoumice, dok je nedostatak
nepostojanje mogucnosti trajnog zapisa.
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Rezervacijski zahtjevi generalno najviSe dolaze preko telefonskih poziva. Te-
lefon je brz i prigodan nacin, ali trpi zbog glavnog nedostatka jer se ne ostva-
ruje trajni zapis. To znaci da govornici s obje strane linije moraju sami zapisati
Sto je dogovoreno. Hoteli danas imaju visoko organizirani sustav koji snima
pozive i ti se pozivi kasnije mogu preslusati kao dokaz za gostove upite, ili
koristiti kao hotelski zapis, ili za svrhe treninga (prijamnog odjela).

Mnogi hotelijeri ustrojavaju posebna uvjezbavanja osoblja u uredu za rezerva-
cije i koriste posebne metode u iznalazenju pravih sluzbenika koji imaju osob-
nosti potrebne za te specificne i vrlo znacajne poslove. Na telefonski poziv, u
svezi s rezervacijom, odgovara referent za rezervacije ili recepcionar (izvan
radnog vremena ureda za rezervacije). Obvezatno je popuniti sve elemente
formulara za telefonsku rezervaciju. Telefonske rezervacije valja primati vrlo
pazljivo i ljubazno, kraj razgovora uvijek zavrsiti uz zahvalnost i ujedno se pri-
drZzavati uputa menadZmenta u svezi s na€inom telefoniranja (eticki kodeks).

U postupku rezerviranja hotelskih usluga telefonom, moguce je prepoznati
sljedecih sedam koraka:

1. Pozdraviti pozivnika (osobu koja je nazvala hotel). Zahvaliti na pozivu
hotela ,Gale“. Ovdje je Vlado, kako Vam mogu pomoci?)

2. ldentificirati (saznati) zahtjeve (potrebe) pozivnika (datum dolaska, da-
tum odlaska, njegove preferencije...).

3. Prezentirati sadrzaje, karakteristike i pogodnosti hotela (broj restora-
na, bazen, wellness centar...).

4. Ponuditi odredenu vrstu i kategoriju smjestajne jedinice (sobu) s pripa-
daju¢om cijenom.

5. Upitati pozivnika prihvaéa li ponudene uvjete. (Zelite li da Vam rezervi-
ram ponudenu sobu za Vas?).

6. Ispuniti ,zahtjev za rezervaciju® do kraja (prema propisanoj i predvide-
noj proceduri, odnosno zadanim rubrikama, trazenim podacima).

7. Zahvaliti pozivniku. Zavrsiti razgovor ljubazno i toplim rije€ima, pa ¢e
buduéi gost stec¢i dojam da je za sebe napravio odli€an posao.

Svatko od hotelskih djelatnika, koji je u mogucnosti napraviti rezervaciju (pro-
dati uslugu) ako ne nastupi bez entuzijazma, pozivnik i potencijalni gost neée
stvoriti pozitivhe dojmove o hotelu, i vjerojatno ¢e poZzeljeti oti¢i negdje drug-
dje, donijet ¢e odluku da ¢e se obratiti nekom drugom hotelu.

Prema ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu“ (uzanca 10.), hotel ¢e na zahtjev
za rezervaciju odgovoriti odmah, a najkasnije u roku od 3 dana od dana pri-
mitka zahtjeva, uzimajuci u obzir poCetak koristenja usluge. Zahtjeve za rezer-
vaciju hotel je duzan prihvatiti po redu kao $to ih primi, u granicama slobodnih
kapaciteta. Ako gost zahtijeva da se prihvat rezervacije potvrdi pismeno, hotel
moze naplatiti troSkove te potvrde. Ako hotel, u odredenom roku ne odgovori
na zahtjev za rezervaciju, gost ima pravo na naknadu obi¢ne Stete.
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Najucestaliji naCin rezerviranja, u novije vrijeme, je putem interneta. Gost
moze zatraziti rezervaciju e-mailom, preko internetske stranice hotela ili agen-
cija, razliCitim rezervacijskim sustavima, a danas su vrlo aktualne i mobilne
aplikacije preko kojih, takoder, moze rezervirati smjestaj.

Danas je nemoguce zamisliti Zivot bez interneta u bilo kojoj sferi Zzivota. Svaki
hotel zahtijeva od svojih djelatnika da su informaticki i informacijski pisme-
ni kako ne bi zaostajali za konkurencijom, odnosno kako bi djelotvorno mo-
gli obavljati svoj posao. U hotelijerstvu vlada tzv. zlatna era online bookin-
ga te online putni¢ke agencije (Online Tourist Agency — OTA) imaju veliku
stopu rasta. Danas u svijetu svaka tre¢a rezervacija smjestaja odvija se pu-
tem online putnickih agencija dok se za svaku drugu napravljenu rezervaciju
koristi internet.

Najveca online turisticka agencija na svijetu je popularni Booking.com koja
svake godine ulaze u nove proizvode ili usluge kako bi udovoljila svim Zeljama
i potrebama gostiju te i dalje ostala vodecéa online putniCka agencija. Provizija
internetskih turistiCkih agencija iznosi od 15 do 25 posto, $to nije malo tako da
je hotelskim objektima u interesu prodati svoje proizvode i usluge bez posre-
dovanja agencija.

Upravo je iz tog razloga vazno pratiti druStvene mreze (Facebook, Twitter...)
i putem njih komunicirati s potencijalnim gostima, zatim ulagati u call centre i
sluzbe za korisnike, jako je vazno i da hotel aktivnho vodi svoju internet stranicu
kao osnovni kanal prodaje, dakle stavljati sve aktualne dogadaje u destinaciji,
najnovije ponude i sli€no odnosno trebala bi biti atraktivha i ne komplicirana,
to€nije da posjetiteljima stranice odmah izade ponuda za rezervaciju, a ne da
je ne mogu nadi $to bi rezultiralo odustajanjem i pronalazenjem novog hotel-
skoga objekta.

Svaki hotel ima svoj vlastiti standardni operacijski postupak (SOP) za suoca-
vanje s rezervacijskim zahtjevom gosta. Standardni postupak odgovaranja
na rezervacijski zahtjev gosta prvo je zaprimanje rezervacijskog upita, zatim
utvrdivanje raspolozivosti sobe, te na kraju prihvacanje ili odbijanje rezerva-
cijskog zahtjeva.

Rezervacijski odjel mozZe odbiti rezervacijski zahtjev u sljede¢im slu€ajevima:
1. Hotel je u potpunosti zauzet.
2. Trazena soba nije slobodna u trazenom razdoblju.
3. Gost je na crnoj listi (tj. hotel ne Zeli smjestiti gosta zbog razli€itih ra-
zloga).
Kod odbijanja odredenog zahtjeva, osoba koja obraduje rezervacijski zahtjev
treba uvijek biti pristojna i od pomodi, te treba pratiti sliedecu proceduru:

v Ako zahtijevani tip sobe nije raspoloziv, ispriati se i objasniti da upra-
vo ta soba nije slobodna. Treba pokusati ponuditi alternativni smjestaj
ili razdoblje u hotelu, a ako ovo nije prihvatljivo gostu, poku$ati ponudi-
ti smjestaj u najblizem hotelu (ili hotelu unutar iste grupacije, ako takva
mogucnost postoji).
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v Ako je hotel u potpunosti zauzet, ispriCati se i objasniti da je hotel u
potpunosti zauzet. Ponuditi alternativni datum ili smjestaj u hotelu ili u
drugom sli€nom hotelu, ako je primjenjivo.

Opcija je prijelazni oblik izmedu preliminarne potvrde gostu o izvrSenoj rezer-
vaciji i stvarno potvrdene rezervacije, koja onda dobiva pravnu snagu s obzi-
rom na obveze hotela prema gostu. Opcija ima status pred rezervacije, koja
se moze ali i ne mora pretvoriti u pravu rezervaciju. Termin opcija je uobi¢ajen
u praksi i vezan je uvijek uz odredeni datumski rok do kojega gost ili agencija
mora potvrditi hoce li opcija prijeéi u rezervaciju ili ¢e ostati neispunjena naja-
va dolaska. Opcija u osiguranju smjestaja hotelskih kapaciteta (odnos izmedu
putni¢ke agencije ili individualnog gosta i hotela) moze biti pasivna (hotel ¢e
nazvati gosta ili agenciju i obavijestiti o prihva¢anju opcije) i aktivha (kada ¢e
se gosti ili agencija javiti hotelu).

Pisanu rezervaciju potrebno zatraZiti uvijek kada je posrijedi:
1. rezervacija za vise od 5 osoba
2. postotak zauzetosti hotela veci od 80 %
3. dolazak gostiju u hotel poslije 18:00 sati

4. gost za kojeg placa neka druga osoba, udruga, poduzece ili
organizacija.

Rooming lista je raspored, odnosno popis soba, dokument putni¢ke agencije,
kojeg ona razmjenjuje s hotelom, nakon $to je definitivno upoznata s to¢nim
popisom gostiju. Hotelu lista sluzi zbog to¢nijeg razmjestaja gostiju. To je po-
pis gostiju razvrstanih prema smjestajnim jedinicama, odnosno sobama u ho-
telu. Putni¢ka agencija sastavlja popis osoba, koje ¢e zajedno boraviti u istoj
sobi a prilikom dolaska skupine u hotel, recepcija u postojeci popis upisuje
samo brojeve soba te gostima izdaje klju¢eve dodijeljenih im soba. Na ovaj
nacin znatno se ubrzava prijava gostiju.

Nalog za rezervaciju

Neovisno od nacina na koji je rezervacija primljena, ona se mora zabiljeZiti.
Ova zabiljeSka se zove obrazac za rezervaciju. lzgled ée varirati od hotela do
hotela, a svrha postojanja takvog obrasca je sljedeca:

1. Ostavlja trajan zapis.

2. Sazima podatke u standardnom formatu. Svaka pisana komunikacija
moze znatno varirati $to se tiCe oblika i sadrzaja. Prebacivanje poda-
taka iz originalnog izvora na standardizirani obrazac omoguc¢ava lakSu
provjeru.

3. Imaulogu ,promptnog“ lista. Potencijalni gosti (Would-be Guests) mogu
izostaviti vaznije informacije, a mladi sluzbenik u Zurbi moze zaboraviti
pitati, osim ako to ne treba ispuniti u standardiziranom obrascu.

122



4. Upravi omogucéava saznati tko je vodio rezerviranje (booking). Praksa,
da se od osoblja trazi da potpiSe svaki obrazac s kojim rade, je vrlo
korisna u slu€ajevima kada dode do nekih greSaka ili upita.

5. Omogucava kontrolu napretka. Umjesto poveceg spisa koji sadrzi
gostov originalni upit, odgovor hotela, gostovu rezervaciju, hotelsku
potvrdu i svu daljnju komunikaciju, moZze se samo kvacicom oznaciti
niz kucica, kao privremene ili potvrdene.

6. Ukljucuje informacije o izvorima rezerviranja (na primjer privatne, put-
ni¢ka agencija, itd.) i kako su napravljeni, $to je vazno u svrhu marke-
tinske analize.

Jos uvijek postoje neslaganja o tome zahtijeva li raCunalni sustav rezervacija
i poseban rezervacijski obrazac. Gotovo svi programi za rezervacije osoblju
prikazuju obrazac na ekranu, te ideja o tome da se ispunjava i papirnata verzi-
ja prije no Sto se podatci unesu u racunalni sustav izgleda kao gubitak vreme-
na. S druge strane, upisivanje podataka putem tipkovnice ima i dva zna¢ajna
ogranicenja:
1. Obicno je sporije nego olovka, obzirom da se polja ne mogu preskaka-
ti. Preko njih se prelazi po redu, stiskajuci ,povratak da biste presli na
sljedece polje, ako zelite ostaviti trenutnu rubriku praznu.

2. Obje ruke bi trebale biti slobodne, Sto znaci da za javljanje na telefon
trebaju slusalice i mikrofon.

Nadalje, veliki dio osoblja za rezervacije smatra da se moraju koncentrirati
na rukovanje raCunalom, §to im otezava da se potpuno posvete pozivatelju.

Stoga mnogi racunalni sustavi koriste ,dvofazni proces, gdje sluzbenik za re-
zervacije koristi obrazac tijekom uzimanja rezervacije, a zatim unosi podatke
u racunalo tijekom kasnijeg tihog razdoblja. To znaci da zabiljeSke o rezervaci-
jama nisu do kraja azurirane, ali poSto rezervacije unaprijed nisu skoro nikada
pune, zaostatak od pola sata nije toliko ozbiljan.

Izmjena i otkaz rezervacije

Kada gost sa potvrdenom rezervacijom promjeni plan putovanja, on isto priop-
¢i hotelu. Ovo mijenjanje tipa rezervacije (zajamcena ili nezajamcena), datuma
dolaska, period ostanka, tip sobe, itd. — naziva se dopuna. U slu¢aju dopune,
hotel mora provjeriti raspolozivost soba ponovno za nove podatke koje je dao
gost. Hotel moze naplatiti pristojbu za promjenu postojece rezervacije.

Referent za rezervacije bi trebao doznati je li osoba koja trazi ispravu ista kao
ona koja je napravila originalnu rezervaciju. Ovo je potrebno napraviti kako bi
se izbjegli bilo kakvi problemi ili zabune koje bi mogle proisteci za vremena
gostova dolaska. Promjene su zabiljeZene u specijalizirane formulare poznate
kao otkazivani/izmijenjeni formular.
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Vrlo ¢esto formular za rezervaciju sadrzi i prostor s podacima za izmjenu re-
zervacije, sa sljede¢im podacima:
1. datum dolaska prethodne rezervacije
vrijeme dolaska prethodne rezervacije
datum odlaska prethodne rezervacije
vrsta i broj soba
cijena
6. osobe za kontakt.

ok~ wbd

Proces otkaza rezervacije dopusta moguénost odustajanja od rezerviranih
usluga i hotelu i gostu a zahtjeva vrlo fleksibilno ponasanje u odnosu izmedu
hotela i gosta.®® Otkazivanje rezervacije javlja se kada gost sa potvrdenom re-
zervacijom informira hotel o svojoj Zelji za otkazivanjem rezervacije. Kako ot-
kazivanje moze dovesti do gubitka prihoda od smjestaja, hotel na otkazivanja
odgovara nametanjem retencijalne naplate. U slu€aju garantirane rezervacije,
ako nije otkazana prije propisanog vremena i datuma, hotel moze naplatiti
retencijalnu naplatu, koja moZze biti jednaka cijeni najma za jednu no¢ ili vise.

Otkaz rezervacije moze biti, kako od strane gosta, tako i od strane hotelske
kuce. Naj¢es¢i razlozi otkazivanja rezervacije od strane gosta su neplanirani
dogadaji kao Sto su: vremenske neprilike, smrtni sluajevi u obitelji, nekakvi
problemi na poslu ili pak pronalazak povoljnijeg, jeftinijeg smjestaja.

Hotelski objekt rezervaciju moze izmijeniti ili otkazati ukoliko se pojave okol-
nosti koje se ne mogu predvidjeti, izbjeéi ili odgoditi. Rezervirana se smjestaj-
na jedinica moze zamijeniti istom ili viSom kategorijom. Cijena u tom sluc¢aju
ostaje ista ona koje je bila pri potvrdivanju smjestaja. Ako hotelska kuc¢a ne
moze naci zamjenski smjestaj, a rezervacija je placena unaprijed, cjelokupni
uplaéeni iznos se vraca gostu.

Prema odredbama ,Posebnih uzanci u ugostiteljstvu® (uzance 83., 84. i 85.),
predvideni su uvjeti otkazivanja usluga smjestaja. Ako ugovorom nije drukcije
odredeno, rokovi otkaza smjestaja i pansiona jesu:

1. za otkaz cijele skupine — 30 dana prije dolaska

2. zaotkaz do 50 posto ugovorene skupine — 21 dan prije dolaska

3. za otkaz do 25 posto ugovorene skupine — 14 dana prije dolaska.

Ako je ugovorena skupina gostiju koja bi imala zauzeti viSe od 30 posto uku-
pnog kapaciteta objekta, hotel moZe pismeno obavijestiti naruditelja u raz-
doblju od 60 do 30 dana prije dolaska skupine da namjerava raspolagati so-
bama za koje mu naruditelj nije jamcio placanje.

Ako mu narucitelj jamc¢i plaéanje ugovorenih soba takav otkaz je iskljucen.
Ako naruditelj otkaze ugovor (rezervaciju) nakon isteka rokova za otkaz, hotel
ima pravo na ugovorenu odstetu.

60 Bardy, J. A., Hotel Front Office Management, 3" ed., John Wiley & Sons, Inc., New Jersey,
2003., str. 142.
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Ako tako ugovorenog utanacenja nema, hotel ima pravo na odstetu u iznosu
od 2/3 cijene ugovorenih usluga za jednu no¢ po otkazanom gostu, a ako je
hotel obavijest o otkazu primio tri dana (72 sata) ili manje prije ugovorenog
dolaska skupine — u iznosu 3/4 cijene ugovorenih usluga.

Ovakva ¢e se situacija primijeniti i u slu¢aju zakasnjenja u dolasku i nedolaska
gostiju (No-Show). Ako nije drukc€ije ugovoreno, odsteta za sluCajeve zakas-
njelog otkaza ugovora (rezervacija) i No-Show, odsteta ne moze biti ve¢a od
ugovorene cijene boravka za tri noci po otkazanom gostu.

Dade li hotel rezervirane kapacitete na uporabu drugim gostima, nema pravo
na odstetu od narucitelja. Ako gost neopravdano ode prije vremena, hotel
naplacuje od narucitelja odStetu u visini tri Cetvrtine ugovorene cijene neisko-
ristene usluge.

Nepravodobni otkaz je otkaz, koji je gost priopéio ugostitelju nakon proteka
propisanih, ugovorenih ili poslovnim obiajima uobi¢ajenih rokova za pravo-
dobni otkaz. Ugovor se gasi, a gost postaje ugostitelju duznik naknade Stete,
ali samo ako hotel Stetu zaista i pretrpi.

Ako hotel rezervirane usluge pruZi drugom gostu na isto ili duze vrijeme, tada
nema Stete. U suprotnom, Stete ima ako uz sve nastojanje ne uspije pruziti
usluge ili uspije samo djelomi¢no. Naknada Stete moze biti unaprijed utvrdena
ugovorom, u pausalnom iznosu, a ako Steta nije ugovorena primijeniti ¢e se
poslovni obi¢aj. To znaci, ako je ugovoren boravak gosta do 3 dana ili duzi
boravak izvan sezone, visina Stete iznosi cijenu ugovorenih usluga za jednod-
nevni boravak gosta, a u slu¢aju ugovorenog boravka gosta duzeg od 3 dana
u glavnoj sezoni, naknada Stete iznosi cijenu ugovorenih usluga za trodnevni
boravak gosta.

U istim svotama i pod istim pretpostavkama gost duguje odstetu ugostitelju i
kad uopce ne dode u hotel radi koriStenja usluga. Neispunjene ili neostvarena
rezervacije (No-show — N.S.) je takva vrsta rezervacije koja se javlja kada se
gost ne pojavi u hotelu, odnosno kada izostane njegov dolazak unato¢ potvrdi
njegova dolaska.

4.4. Vauceri putnic¢kih agencija

Rije¢ vaucer dolazi od engleske rijeCi to vouch, sto znaci jamciti, svjedoditi.
Ukratko, vaucer predstavlja sredstvo placanja. To je dokument koiji turist do-
biva u putnic¢koj agenciji prije odlaska na putovanje te su na njemu napisane
sve usluge koje turist pla¢a.®

Vaucer je u naSem zakonodavstvu poznat kao ,posebna pismena isprava“
kojom se placaju neke ugostiteljske ili prometne usluge. Vauler je na me-
dunarodnom trziStu poznat pod raznim imenima: Exchange Order (engl.),
Bon d'échange (franc.), Gutschein (njem.), Buono d'agenzia (tal.). Vaucer je

61 Kasavana, M.L.iBrooks, R.M., Managing Front Office Operations, American Hotel & Lodging
Educational Institute, Lansing, 2009., str. 314.

125



hotelska uputnica kojom putniCka agencija rezervira i prodaje sobe prema po-
sebnom ugovoru izmedu agencije i hotela za odredeno razdoblje poslovanja.
Ima dva specifiCna oblika:

1. obi¢an vaucer - kad su usluge klasi¢nog hotelskoga tipa (smjestaj,
prehrana) i treba ih detaljno opisati i specificirati i s naznakom datuma
na koji usluga ili usluge pocinju i datuma kada zavrSavaju i

2. Full Credit vaucer - koji se izdaje tek ako o tome postoji poseban ugo-
vor izmedu hotela i putniCke agencije. On moze sadrzavati i redovito
sadrZi, proSirene usluge, osim onih uobi€ajenih za hotelijera.

Usluge navedene na vauceru placa putnik agenciji unaprijed, a hotel obracu-
nava izvrsene usluge s izdatnikom uputnice ili s kojim turistiCkim posrednikom
izmedu strane agencije i hotela.

Vaucer mora sadrZavati najmanje:

broj, datum i mjesto izdavanja
naziv narucitelja

naziv ugostitelja

naznaku gosta

vrstu, opseg i vrijeme usluge
potpis narucitelja.

o0k 0w~

Osim toga, moze sadrzavati i podatke o:

v primljenom iznosu predujma na ime usluga koje ¢e se pruziti
v/ naplaé¢enom iznosu unutar kojega treba biti vrijednost pruzenih usluga.

Neke putniCke agencije upotrebljavaju vau€er samo za rezervaciju sobe, i
onda je klauzula o tome vidljivo ispisana na vauceru.

Kada gost prijevremeno napusta hotel, o tome se na njegov zahtjev moze
izdati potvrda. Za neiskoristene usluge (dane boravka), gostu se novac moze
vratiti samo uz predocenje potvrde hotela, pri ¢emu je vrlo vazno pridrzavati
se ugovorne klauzule o tome. Hotel nikada izravno ne isplacuje gostu iznos
neiskoriStenog aranZmana, a novac se moze vratiti samo bankovnom ili po-
Stanskom doznakom.

Ako je rije€ o uslugama koje se ne ubrajaju u redovite hotelske usluge, upora-
ba vaucera kao rezervacijskog dokumenta uvjetovana je prethodnim pisanim
ugovorom izmedu ugostitelja i narucitelja o uslugama koje se imaju pruziti i
najvisem iznosu cijene usluga koje ¢e narucitelj platiti.

Nije li u rezervacijskoj ispravi izri€ito drukcije odredeno, naruditelj rezervacij-
skom ispravom jam¢i hotelu plaé¢anje usluga naznacenih u toj ispravi.
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U ugostiteljskom, turistickom i hotelijerskom poslovanju, u opticaju se mogu
pojaviti joS neke vrste vaucera, kao na primjer:

v Credit vaucer koji predstavlja potvrdu o primitku pologa (depozita) za
hotelsku uslugu. Izdavac je putni¢ka agencija i daje ga klijentu tek kad
od njega primi polog ili akontaciju.

v XO vaucer (Exchange Order), §to predstavlja oznaku za vaucer ko-
jim se naruCuje odredena zemaljska usluga u zra¢nim lukama i kojim
zrakoplovne kompanije naru€uju odredene usluge za svoje putnike u
zraCnim lukama.

VauCer moze izdavati putniCka agencija odjednom za razli¢ite vrste uslu-
ga, kao Sto su docek ili ispracaj, transfer, razgledavanje grada, izlet, vozna
karta i sl.

Uputnice (vaucere) stavio je 1867. g. prvi put u promet Thomas Cook (1808.
—1892.). On je osniva¢ prve putni¢ke agencije ,Cook & Son“, pa se u tom
smislu smatra i osnivaem organiziranog turizma. Kao tajnik antialkoholi¢ar-
skog drustva u Leicesteru, trebao je organizirati godiSnju skupstinu drustva.
Bio je poduzetan €ovjek, pa je doSao na ideju da skupstinu drustva organ-
izira u susjednom gradu Loughboroughu, 36 km udaljenom od Leicestera.
Ova dva gradica upravo su bila povezana zeljeznickom prugom, u to vrijeme
velikom atrakcijom. Cook je iznajmio cjelokupnu kompoziciju, organizirao
svecani €aj za uzvanike te popratnu glazbu. Cijena cjelokupnog aranzmana
bila je svega jedan Siling. Pothvat je uspio u potpunosti, jer se na tom prigod-
nom putovanju, odnosno skupstini odrzanoj 9. lipnja 1841. g. naslo ¢ak 570
ljudi. Nakon toga, organizirao je posjet svjetskoj izlozbi u London, prvi je
put organizirao putovanje iz Engleske u Svicarsku, uveo je prvu uputnicu
za nocenje u hotelu, preteCu vaucera, prvi put je organizirao putovanje van
Europe (u Egipat) i prvi put je organizirao putovanje oko svijeta parobrodom.

Vaucer je za recepciju vazan kao i gotov novac, pa se s njime postupa kao i s
novcem. VaucCer se piSe u originalu i viSe kopija. Original uvijek donosi gost ili
predstavnik skupine pri dolasku u hotelu.

Aviso vaucer je kopija koju agencija upucuje hotelu kad gost uplati aranzman.
U slu€aju razlike izmedu originala i aviso vaucera, za hotelijera je vazeci aviso
vaucer iz razloga $to ga je izravno uputila agencija i na njemu se nisu mogle
Ciniti prepravke. Kod neslaganja originala i aviso vaucera Sef recepcije uskla-
duje nesporazume izmedu hotela i agencije.

Gost plac¢a usluge putni¢koj agenciji. Agencija daje gostu originalni vaucer.
Dvije kopije vaucera agencija Salje hotelijeru na potvrdu. Hotel agenciji vraéa
jednu potvrdenu kopiju, a sebi zadrzava drugu. Prilikom dolasku u hotel, gost
predaje originalni vaucer recepcionaru (slika 4.11).
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Slika 4.11 Promet vaucera u odnosu agencija — gost — hotel
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Na dan dolaska gosta u hotel, Sef recepcije (ili Credit Manager u hoteli-
ma gdje to radno mjesto postoji) izdaje nalog za fakturiranje sa svim ugo-
vorenim uvjetima. VauCer se odlaZze u kartoteku sobnih raCuna do odlaska
gosta iz hotela.

Vrlo &Cesto vauCer ne predstavlja hotelijeru sigurni instrument placanja,
pa se hotelska prodaja zaduzuje stalno provjeravati bonitet partnera i osi-
guravati alternativne instrumente placanja, poglavito za male ili nepoznate
putni¢ke agencije.

4.5. Povijesne kartice o rezervacijama i gostima

Povijest kretanja gosta i koridtenje razli€itih usluga, njegove kritike, primjedbe
i pohvale (Guest History) hotelijer je duzan zapisivati i u kasnijoj fazi analizi-
rati prije svakog njegovog narednog dolaska. Izvori podataka (History Data),
koje hotelijeri koriste za kreiranje povijesnih kartica (History Cards) o gostima
mogu biti:

1. rezervacijski nalog (Reservation Form)

2. regqistracijska kartica (Registration Form)

3. racun gosta (prilikom Check-outa).

Navedeni izvori podataka (slika 4.12), koriste se za kreiranje povijesnih karti-
ca o rezervacijama (Reservation History Cards) i povijesnih kartica o gostima
(Guest History Cards).
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Ured za rezervacije vodi svakodnevne statisticke pokazatelje koje potom kori-
sti za donoSenje poslovnih odluka kada je hotel dobro popunjen. U povijesne
kartice o rezervacijama biljezi se:

v broj gostiju

v broj zauzetih soba

v izvori rezervacija

v broj nedolazaka (No Show)

v dolasci bez rezervacije (Walk-In)

v produZeci boravka

v raniji odlasci

v razlika broja ,blokiranih i koristenih soba za skupine gostiju.

Slika 4.12 Proces kreiranja povijesnih kartica

POVIJEST KRETANJA GOSTA
(GUEST HISTORY)

1ZVORI PODATAKA
(HISTORY DATA)

REZERVACIJSKI REGISTRACIJSKA
NALOG KARTICA ODLAZAK GOSTA

(RESERVATION (REGISTRATION (CHECK-OUT)
FORM) FORM)

POVIJESNA REZERVACIJSK KARTICA
(RESERVATION HISTORY CARDS - RHC)

POVIJESNA KARTICA GOSTA
(GUEST HISTORY CARDS - GHC)

Gotovo svaki suvremeni hotel ima ustrojen sustav povijesnih kartica o svojim
gostima. Procedura zapocinje na pultu recepcije pri dolasku gosta, a nastavlja
se u uredu za rezervacije nakon odlaska gosta.

Svakom gostu koji dode na recepciju, recepcionar uru€uje formular i olovku, a
gost na prednjoj strani kartice (kartonske) ispisuje samo:

v ime i prezime

v svoju adresu

v potpis

v broj telefona ili mobitela.
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Na poledini kartice, ostale osobne podatke kao:

v vrijeme boravka

v broj sobe

v vrstu aranzmanai

v cijenu
popunjava recepcionar nakon $to se gost smjesti u sobu. Formular se ¢uva u
kartoteci sobnih raduna do odlaska gosta, dopunjava se diskretno s podacima

o tipinim Zeljama ili prituZbama gosta. Povijesne kartice o gostima sluze u
sljedece svrhe:

v pruzaju trenutne marketinske podatke

v demografski podaci gosta (dob, spol, dohodak, zanimanje, bracni sta-
tus, itd.) Sto pomaze u razvijanju novih marketinskih strategija

v informacije o tome Sto gost voli, a $to ne voli kako bi ih se bolje moglo
usluziti

v informacije o uCestalosti posjecivanja (ako je osoba Cest gost hotela,
njegovo ili njezino ime moze se uvrstiti na listu Cestih gostiju i mogu joj
se ponuditi promotivne ponude ili posebne naknade).

Nakon odlaska gosta, formular se dostavlja uredu za rezervacije, gdje se od-
laZe po abecednom redu. lako se ova procedura vodi racunalom, ipak mnogi
hotelijeri zbog efikasnosti rada zadrZavaju klasi¢no vodenje povijesnih kartica.
Svaki ponovni dolazak gosta u hotel evidentira se u njegovoj osnovnoj kartici.
Ured za rezervacije pronalazi povijesnu karticu i dostavlja je recepciji na dan
ponovnog dolaska gosta. lako se ova procedura razlikuje od hotela do hotela,
uobiCajeno je kartoteku kontrolirati svakih Sest mjeseci, pri Cemu se sve neak-
tivne kartice isklju€uju i ponistavaju. Osoblju u uredu za rezervacije, povijesne
kartice sluze za ,prepoznavanje“ stalnih gostiju prigodom njihovog ponovnog
javljanja hotelu te za udovoljenje njihovih specifinih i unikatnih zelja.

Hotelskoj prodaji povijesne kartice sluZze za tzv. ,izravnu prodaju® pri organizi-
ranju kampanje prodaje. Prigodnom prepiskom nekoliko puta tijekom godine,
hotelska prodaja odrzava vezu s gostima, izvjeScuje ih o novim sadrzajima
hotela i uslugama, te drugim zanimljivostima u hotelu i destinaciji. Osim toga,
na taj nacin prikupljeni podaci pruzaju moguénost ponude boravka u hotelu
individualnim gostima prema kojima hotel namjerava usmijeriti najvecu pa-
Znju. Stalni gosti su gosti koji se vracaju, a za takve goste predvideni su uobi-
Cajeni popusti, npr. za dolazak od 5 do 10 godina — 5 %, a za dolazak duzi od
10 godina 10 % popusta. Posebni pokloni takvim gostima uru€uju se prema
uputama direktora hotela ili Sefa recepcije, a treba voditi rauna da sluzba
prodaje takvim gostima Cestita rodendan, blagdane i sl.
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4.6. lzvjestaji i statistika

Organizacijski dio hotela zaduZen za poslove rezerviranja usluga (sek-
tor, odjel, referada i dr.), prikuplja veliki broj podataka i na temelju njihove
obrade sastavlja odredene izvjeStaje znaCajne za poslovanje hotela u cje-
lini i svih njegovih organizacijskih dijelova. Najznacajniji takvi izvjestaji
rezervacijskog odjela su:
1. Rezervacijski transakcijski izviestaj koji predstavlja zbroj svih dnevnih ak-

tivnosti odjela za rezervacije u odnosu na:

v stvaranje rezervacijskih izvje$éa

v zahtjeve za rezervaciju

v zahtjeve za otkazivanjem rezervacije.

2. lzvjestaj o provizijama posrednicima, koji sadrzZi iznose obraunate pro-
vizije koju hotel odobrava razli¢itim posrednicima (putnickim agencijama,
turoperatorima itd.), koji s hotelom imaju uspostavljenu poslovnu suradnju.

3. lzvjestaj o odbijenim rezervacijama. Ponekad hoteli moraju odvratiti goste
zbog neraspolozivosti soba. Rezervacijski odjel prikuplja podatke i sastav-
lja takav izvjesStaj za odredeni period.

4. |zvjestaj prognoze prihoda, koji predstavlja projekciju opsega posla kojega
¢e hotel obaviti u odredenom razdoblju.

Osim navedenih izvjeStaja, rezervacijski odjel na dnevnoj bazi sastavlja jos
nekoliko izvjestaja koji upotpunjuju njegov rad i doprinose kvalitetnijem i
uspjesnijem poslovanju hotela. To su sljededi izvjestaiji:

—_

Lista o€ekivanih dolazaka.

Lista oCekivanih odlazaka.

Predvideno stanje zauzetosti kapaciteta.

Otkazane rezervacije.

Neostvarene rezervacije.

Posebni zahtjevi gostiju u dolasku.

VIP osobe.

Crna lista gostiju.

Vrste gostiju prema trziSnim segmentima.

Povijesne kartice o rezervacijama (Reservation History Cards — RHC).
Povijesne kartice o gostima (Guest History Cards — GRC).

NP0 ONOORA WD

_ =

Nakon definiranih uvjeta u nalogu za rezervaciju, u poslovanju se ¢esto name-
Ce potreba da rezervacijski odjel unaprijed zatrazi od ostalih hotelskih odjela
odredene usluge. Radi toga, potrebno je sastaviti specijalne izvjestaje (zahtje-
ve) razli¢itim odjelima, kao npr.:
1. Hotelskom domacinstvu — posteljina, rucnici, vaze, cvijec¢e, baby sitter,
rani ili kasni dolazak gosta u sobu i dr.

2. Room service — 8ampanjac, kosarica voca, cvije¢e, VIP mini bar i dr.
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3. Portirska sluzba (Concierge) — rezervacija kazalisnih karata, rezerva-
cija mjesta u restoranima, rani dolazak, kasni dolazak, rukovanje prt-
ljagom, crveni tepih i dr.

4. Odjel hrane i pi¢a — dijetna prehrana, skupni obroci, djeca, razli€iti kul-
turoloski zahtjevi posebnih segmenata gostiju, vrste stolica, rani odlas-
ci skupina gostiju i dr.

5. Odjel odrzavanja — audio-vizualna oprema, poslovne usluge i dr.

Izvjestaj o oCekivanoj zauzetosti

Ured za rezervacije za svaku dekadu unaprijed ispostavlja izvjeStaj o oCekiva-
noj zauzetosti hotela. Taj izvjeStaj sadrzi sljedece elemente:

v datum za koji se kreira izvjestaj
v postotak oCekivane zauzetosti
v broj zauzetih soba
v broj gostiju.
IzvjesStaj se dostavlja svim odjelima u hotelu (odjel hrane i pi¢a, hotelsko do-

macinstvo, recepcija, sluzba odrzavanja i dr.), a uz njega se popisuju sve
predvidene skupine, broj soba, broj gostiju, datum dolaska i datum odlaska.

IzvjeStavanje o stanju rezerviranih kapaciteta potrebno je ostalim
odjelima u hotelu:

v zaraspored djelatnika (planiranje rada i radnih sati, broja izvrsitelja u
buduénosti)

v budZetiranje odjela (financijsko planiranje)
v planiranje, naru€ivanje i nabava potrebnih sredstava.

Vrlo vazna osoba (VIP — Very Important Person)

Menadzment hotela prema nekim svojim gostima zeli biti osobito paZzljiv i Zeli
im osigurati poseban tretman (VIP tretman). Naj¢eSce su to gosti na visokim
pozicijama u drustvenom, politi¢kom, sportskom, estradnom, znanstvenom ili
kulturnom Zivotu.

U slucaju zahtjeva za rezervaciju, osoblje u uredu za rezervacije ispisuje po-
seban formular za rezervaciju VIP osobe. Kopiju formulara dostavlja direktoru
hotela i Sefu recepcije.

Obavijest o dolasku VIP osobe referent za rezervacije dostavlja ujutro na
dan dolaska:

a) direktoru hotela

b) Sefu recepcije i

c) svim rukovoditeljima ostalih hotelskih odjela.
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Svaki rukovoditelj odjela slijedi upute o proceduri rada za dolazak VIP osobe
u hotel. Tako se npr. u sobi postavlja stol ili kolica za dobrodoslicu s koSari-
com voca, cvjetnim aranzmanom, izborom biranih pi¢a, vlastoru¢no potpisa-
nom posjetnicom direktora hotela (VWWelcome Card). Nakon toga, Sef recepcije,
zajedno s domacicom hotela i rukovoditeljem odjela za odrzavanje (Sefom
tehnicke sluzbe) pregledavaju sobu. Ponekad kontrolu sobe obavi i direktor
hotela osobno. Obavijest o dolasku VIP osobe, direktor hotela moze prema
svojoj procjeni dostaviti i nadleznim institucijama izvan hotela.

Za osiguravanije pravilnog postupanja sa VIP gostima zaduzen je odjel recep-
cije, a sastoji se od odredivanja VIP gostiju prije njihovog dolaska, i VIP goste
na dan dolaska te tijekom boravka u hotelu. Popis VIP gostiju prije njihova
dolaska, Salje se prema najavama rezervacija, za narednih sedam dana. Taj
popis je vazno proslijediti svim voditeljima odjela. Na svakoj takvoj rezervaciji
potrebno je naglasiti da se radi o VIP gostu kako bi se olak$ao sljedeci korak
— tretiranje VIP gosta na dan dolaska i tijekom boravka u hotelu. Svaka no¢na
smjena priprema popis VIP gostiju na dan dolaska, te onih koji ve¢ borave u
hotelu. Taj obrazac ponovno se 3alje voditeljima svih odjela.

Jo§ je jedan zadatak no¢ne smjene — VIP gostima dodijeliti najbolje raspolo-
Zive sobe, odnosno ukoliko su u rezervaciji vidljivi specificni zahtjevi za sobe,
potrebno je ispuniti im iste i dodijeliti sobu sukladno njihovim Zeljama. Te sobe
na dan dolaska provjerava voditelj recepcije, te ispunjava odgovarajuci obra-
zac koji se pohranjuje u registrator na recepciji.

VIP gosta doCekuju prema vaznosti osobe iz menadZmenta hotela (najcesce
su to su voditelj recepcije i direktor hotela), pozeljno je da ih se doceka na
samom ulazu u hotel, pozeli dobrodoslica te ih se otprati do recepcije. Uz pi¢e
dobrodoslice informira ih se o sadrzajima hotela i mjesta. Ukoliko je gost ve¢
boravio u hotelu, daju mu se samo informacije o aktualnim novostima.

Samim time daje im se do znanja koliko se cijeni njegov dolazak. VIP gosta
otprati se do sobe, te im se organizira doprema prtljage te parkiranje prije-
voznog sredstva ukoliko im je to potrebno. Za vrijeme boravka VIP gosta u
hotelu, vazno je posvetiti im veliku ali nenametljivu paznju, kako bi se osjecali
ugodno. Menadzment hotela u povremenim kontaktima s gostom treba pro-
vjeriti je li sve u redu s tretmanom, te jesu li zadovoljni s pruzenim uslugama.

Prilikom odlaska gostiju potrebno im je organizirati otpremu prtljage od sobe
do prijevoznog sredstva. Odjavu i ispracaj (check-out) VIP gostiju, obavlja
Sef recepcije osobno, te im se u ime hotela zahvaljuje na boravku u hotelu, i
preporuca ponovni dolazak.

Sukladno propisanim standardnim pravilima i procedurama (SPP), VIP gosti
mogu biti podijeljeni u razli€ite kategorije (tablica 4.1) prema kojima se ispu-
njava obrazac za najave.
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Tablica 4.1 Kategorije VIP osoba u hotelu

}f/?lieggg{aa Kategorije gostiju Sadrzaj
v turoperatori
v putni¢ki agenti
1 v individualni gosti s vige od 3 | ¥ Pismo dobrodoslice
dolaska v svjeze voce
v online gosti (Booking.com,
Venere, HRS i viastiti web)
v inspektori
v individualni gosti s vise od 5 | v pismo dobrodoslice
2 dolazaka v svjeze vote
v novinari v negazirana voda
v gosti u apartmanima
v pismo dobrodoslice
v diplomatski predstavnici v rezano voce
v €lanovi uprava poduzeca v slatkisi
3 v poznate i slavne osobe iz | v posjetnica (vizit kar-
javnog, politickog, kulturnog i ta) direktora hotela
zabavnog zivota v vazas cvijeéem
(za Zenske osobe)
v pismo dobrodoslice
v Sampanjac
4 v predsjednici drzava v slatkigi (bombonjera)
v kraljevi i carevi v rezano voce
v vaza s cvijeéem

(za zenske osobe)

Prebukiranje (Overbooking)

Premda se u slu€aju prebukiranja postize sigurna maksimalna popunjenost
smijestajnih kapaciteta, ono ¢e istovremeno kod gosta izazvati negativne ko-
notacije.®? Karakteristika hotelskoga poslovanja su sezonske ,$pice” i velika
dinamika promjena koje je teSko azurno pratiti. Prilikom toga, viSestruko se
rezerviraju isti kapaciteti, tj. dolazi do tzv. prebukiranja.

62 Bardy, J. A., Hotel Front Office Management, 3" ed., John Wiley & Sons, Inc., New Jersey,
2003., str. 127.
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Prebukiranje je dakle potvrdivanje viSe rezervacija od stvarno raspolo-
Zivoga kapaciteta hotela. U nas se, kao i u mnogim europskim zemljama,
prebukiranje smatra poslovnim promasajem, dok se u mnogim zemlja-
ma (posebice u Sjedinjenim Americkim Drzavama) prebukiranje ne smatra
poslovnim promasajem.

U slucajevima kada se prebukiranje dogodi, hotelijer tada na vrijeme rezervira
sobe u drugom hotelu iste ili sli¢ne kategorije, i o tome izvijesti goste prije nji-
hova dolaska. Hoteli viSe kategorije snose troSkove jednog noc¢enja gostima
za koje su se sobe rezervirale u drugom hotelu.

U slugaju prebukiranja, gost ima pravo pokretati sudski postupak. Stovise,
hotelijer je ponekad duZan isplatiti vrlo visoku naknadu, zato $to nije mogao
prihvatiti potvrdene rezervacije. Ako je prebukiranje ¢e&ce, hotelijer ¢e pouz-
dano imati Stetu u poslovanju.

Naj¢es¢i su uzroci prebukiranja u hotelima sa sezonskim poslovanjem ugovo-
ri 0 alotmanskom zakupu. Naime, ugovor o alotmanu u nas je potpuno izgubio
svoj klasi¢ni smisao, pa putni¢ke agencije u pravilu realiziraju svoj alotman
u malom postotku. Prodajna sluzba hotela to zna, pa povecava alotmanski
zakup i tzv. slobodnu prodaju soba. A onda se dogodi da agencije prodaju
cijeli alotman, da se ostvare i predvideni skupni aranZzmani, pa i rezervacije
slobodne prodaje. Prebukiranje je tada neizbjezno.

Putni¢ke agencije zahtijevaju, a hotelijeri im dopustaju, da se sobe u alo-
tmanu mogu potvrdivati i do sedam dana prije dolaska gostiju. Pri vecéoj
ponudi od potraznje, hotelijer nema drugog izbora, pa pristaje na zahtjeve
agencija, svjesno oCekuju¢i moguce prebukiranje. To se smatra jo$ boljim od
polupraznoga hotela.

Cesto je uzrok prebukiranja i ugovaranje aranzmana za skupine gostiju, po-
sebice za blagdane. Zbog stanja na trzisStu, prodajna sluzba potvrduje rezer-
vacije soba vec¢em broju organizatora skupnih putovanja, o€ekujuéi uobica-
jeni postotak otkaza. Dogada se, medutim, da postotak otkaza bude maniji
od ocekivanoga, pa je prebukiranje neizbjezno. Osim toga, pri ugovaranju ili
potvrdivanju skupnih aranzmana ne ugovaraju se uobi€ajeni, ali nuzni uvjeti
rezervacije (jer se smatra da su poznati) kao na primjer:

a) ne utvrduje se rok dostave ,rasporeda soba“ (Rooming Lista)
b) ne zahtijeva se akontacija
c) ne utvrduje se rok za prodaju ,na upit®.

Nedorecenost i manjkavost rezervacije odgovara i organizatoru skupnog pu-
tovanja. On se pritom ponaSa neobavezno, misleci da je s predrezervacijom
sve u redu. Prebukiranje se dogada i u sluajevima kad ured za rezervacije
ili hotelska prodaja ne vodi proceduru za praéenje rezervacija skupnih aran-
Zmana (Follow Up). Prebukiranje mozZe nastati zbog nemarna, a najées¢e ne-
azurna evidentiranja rezervacija u racunalu, te neaZurnog vodenje ,slobodnih
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termina“ na internetu. Uzrok prebukiranja moze biti i pogre$no organizirana
hotelska prodaja. Ako se prebukiranje ipak dogodi, hotelijer mora:

1. Na vrijeme rezervirati sobe u drugom hotelu (Booking Out).

2. Obavijestiti o tome goste prije njihova dolaska u hotel.

3. Ocekivati sudski spor i biti spreman isplatiti naknadu.

4. Znati da je to jedan od razloga zbog kojih gost vise nece Zeljeti rezer-
virati sobe u tom hotelu.

U trenutku kada je hotel blizu popunjenosti svih hotelskih soba, odgovorna
osoba pismeno proglaSava zabranu prodaje (Stop Booking) soba svim ka-
nalima na taj dan, kako bi se sprije€io overbooking. Zadnjih par soba koje
su ostale neprodane, smiju se prodavati samo po najskupljim cijenama uz
odobrenje, uglavnom, Sefa recepcije. Azurne, pravilne, razumljive i u svakom
trenutku raspolozive informacije, dostupne na vise dislociranih lokacija u toj
su situaciji od bitne vaznosti.

Crna lista

Crna lista je jednostavno zapisnik o ljudima koje hotel ne Zeli primiti kao go-
ste.®® Moze se drzati u obliku knjige ili kao skup pojedina¢nih unosa na listovi-
ma. Postoje samo dva neophodna zahtjeva:

1. trebala bi biti jednostavna za konzultirati

2. ne smije biti dostupna gostima.

ViSe je nacina na koje se gosti mogu naci na crnoj listi:

1. Mozda su prije odsjeli u hotelu i izbjegli placanje (drugim rije€¢ima po-
bjegli su bez da su platili racun). Postoji vjerojatnost da se takva osoba
nece vratiti, ili da nece koristiti isto ime ako se vrati, ali to se moze
dogoditi, osobito ako misle da je hotelski sustav osiguranja toliko slab
da ga se drugi put nece primijetiti. lli se istom varkom gost mozZe po-
sluziti u nekom drugom hotelu. Hoteli najée3c¢e izmjenjuju informacije
0 sumnjivim osobama, te su mnoge crne liste sloZzene u suradnji s
drugim ustanovama.

2. Mozda su se gosti pokazali nepodnosljivima na neki nacin, zato $to su
bili jako pijani, nasilni ili svadljivi te su time ometali druge goste, ili su
unistavali inventar i pribor.

3. Mozda hotelijer sumnja da su ti gosti nesto ukrali, ili od hotela ili od dru-
gih gostiju. Lopovi pronalaze skupe hotele, a hotelijeri ¢esto ne mogu
dokazati kradu, ali imaju obvezu zastititi druge goste.

4. Konacno, nepozeljni gosti mogu biti zaposlenici poduzec¢a dija je so-
Iventnost upitna. Neka poduzeca ili organizacije su notorno spore u
pla¢anju svojih racduna, a hotel moze odluciti da nije vrijedno gnjavaze
i Zzivciranja pokusavajuci naplatiti racun. Mozda to nije fer prema poje-
dincu, ali to je jedan od ¢es¢ih razloga za stavljanje na crnu listu.

63 Abbott, P., Lewry, S., Front Office — Procedures, social skills, yield and management, 2" ed.,
Butterworth-Heinemann, Oxford, 2000., str. 23.
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Sto uginiti kada hotel prepozna je li potencijalni gost s crne liste? Obiéno netko
od osoblja odgovori, ,Zao nam je, puni smo*“. Slu¢ajno je tako pun i sliedec¢e
noci, sliedecih tjedana i ¢ak i sliede¢u godinu. Takvi pozivatelji vrlo brzo shva-
te poruku. Treba pripaziti da se ne kaze ,Mi vas ne zZelimo*“, zbog hotelijerske
duznosti da prihvati svakog gosta bona fide (u dobroj vjeri) i treba biti oprezno
oprezan u davanju svojih razloga (ipak, sumnja nije isto Sto i dokaz).

U praksi, crna lista je posljednjih godina viSe teorija no praksa. U proSlosti,
mnoge su rezervacije stizale u obliku pisama, i recepcionar je imao vremena
pogledati listu prije no $to bi odgovorio. Danas, najviSe bukinga se obavlja te-
lefonski, a veliki dio je u ime tre¢e osobe, koja ne mora biti imenovana sve do
samog dolaska (slu¢aj sa skupnim turama i predstavnicima kompanija). Kao
rezultat, mnoge rezervacije se uzimaju bez konzultiranja crne liste. Ipak, ima
smisla pitati se ,Zelimo li ovog gosta?* prije no $to napravimo rezervaciju, a
napredak u racunalnoj tehnologiji ¢e mozda i vratiti vaznost crne liste.

Pregled statistike prodaje

Uobicajeno je da se pregled statistike prodaje sastoji od sljedecih podataka:
v ukupan broj smjestajnih jedinica (soba i hotelskih apartmana) u hotelu

broj ugovorenih smjestajnih jedinica

broj potvrdenih smjestajnih jedinica

broj realiziranih smjestajnih jedinica

stanje po ugovorima

stanje po rezervacijama

indeks 1 — iskoriStenost smjestajnoga kapaciteta hotela u % (broj os-
tvarenih nocenja / broj mogucéih noc¢enja x 100)

indeks 2 — rezervirano/ugovoreno

NENENENENEN

SNEEN

indeks 3 — realizirano/ugovoreno.

Pregled slobodnih kapaciteta
Pregled slobodnih kapaciteta u hotelu moze se promatrati dvojako:

1. Ukupno stanje zauzetosti smjestajnih kapaciteta u hotelu.

Pregled ukupnog stanja zauzetosti obi¢no se koristi kao pregled za odredeni
vremenski interval ,od — do“ i on treba sadrzavati stanje zauzetosti smjestaj-
nih jedinica za trazene dane po kategorijama smjestajnih jedinica, ali za cijeli
hotel. Slobodne smjestajne jedinice dobiju se tako da se ukupni broj smjestaj-
nih jedinica u hotelu umaniji za broj zauzetih i rezerviranih smjestajnih jedinica.
To se moze prikazati pomocu izraza:

Slobodne sobe =
ukupan broj soba u hotelu — (zauzete + rezervirane sobe)
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Pritom, treba predvidjeti prikaz slobodnih smjestajnih jedinica po svakom
danu u mjesecu, zbog daljnjih aktivnosti osoblja u prodaji (nastavak prodaje u
slu€aju da ima slobodnih kapaciteta).

2. Stanje zauzetosti kapaciteta po kategoriji smjestajnih jedinica (soba ili
hotelskih apartmana).

Takoder ¢ée biti potrebno definirati vremenski interval ,od — do“ za koji se Zeli
pregled, a nakon toga kategoriju smjestajne jedinice. Slijedi pregled slobod-
nih smjestajnih jedinica za traZzene dane po nekim moguéim kombinacijama
doti¢ne kategorije. Slobodne smjestajne jedinice dobiju se ako od ukupnog
broja smjestajnih jedinica oduzmu smjestajne jedinice koje su zauzete i one
koje su rezervirane. Treba predvidjeti prikaz slobodnih smjestajnih jedinica po
svakom danu u mjesecu, za svaku odredenu kategoriju.
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5. POSLOVI U ODJELU SMJESTAJA PRILIKOM DOLASKA
GOSTA U HOTEL (CHECK-IN)

Prvo mjesto s kojim se gost susreée pri ulasku u hotel je recepcija. Izgled
hotelske recepcije uvelike ovisi o vrsti i kategoriji hotela, no suvremena je
tehnologija, uz $arm zaposlenog osoblja, jedna od osnovnih uvjeta kvalitetnog
poslovanja. Prilikom dolaska gostiju u hotel, oni imaju face to face (licem u
lice) interakciju s djelatnicima recepcije, od kojih se o¢ekuje da budu medija-
tori gosta u hotelu, da ga upoznaju sa svim sadrzajima u hotelu.%*. Ova je faza
vrlo kritiéna, jer gosti odmah stvaraju odredeno misljenje i definiraju odredeni
stav o uslugama i standardima koje ¢e im hotel pruziti u buduénosti. Gosta
treba docekati s ugodnim pozdravom i smijeSkom, jer svaki izravni kontakt
zaposlenika s gostom ostavlja pozitivan ili negativan dojam o hotelu.%® Upravo
Ce ovi poslovi, koji su vezani uz fiziCki doCek (prijam) i prijavu gosta u infor-
macijski sustav hotela biti predmet istrazivanja u ovom poglavlju udzbenika.

5.1. Ciklus gosta

Prijamni odjel (Front Office) je mjesto gdje se ostvaruje prvi kontakt gosta s
hotelom kada stigne u hotel, to je informativni centar za vrijeme boravka gosta
u hotelu i to je mjesto zadnjeg kontakta kada gost odlazi iz hotela.5®

Promatrajuc¢i odnos prijamnog odjela i ostalih hotelskih dijelova, moze se
ustvrditi da je prijamni odjel u centru svih odnosa (slika 5.1.), oko kojega se
nalaze ostale sluzbe ili odjeli u hotelu, Ciji broj ovisi od kategorije, veli€ine i tipa
hotelskoga objekta.

Prijamno predvorje (engl. Lobby) ili glavni ulazni hol (engl. Hall) u hotelu
oznacCava sredisnji prostor iz kojega se ulazi u ostale hotelske prostore
(aperitiv bar, restoran, sanitarne prostorije, kongresni centar i dr.). Rijec hall
je anglicizam raSiren po cijelom svijetu, medutim potisnuo ga je u hotelijer-
skoj terminologiji engl. lobby. Prvotno znacenje tog pojma (u germanskoj
sjevernoj Europi) opisivao je glavnu prostoriju feudalnog dvorca ili kuce, pa
i cijelu zgradu, koja se do 13. stolje¢a redovito sastojala od jedne jedine
sobe. U kraljevskom hallu obi¢no se nalazio izdignut prostor u sredini za
vladara i ¢lanove njegove porodice. Od 16. stolje¢a dalje, kada se stambe-
na zgrada pocinje sastojati od viSe prostorija hall oznaduje sve€anu sobu
za primanje, ruc¢kove i sl. Danas hall oznaCava obi¢no Siri hodnik, odnosno
srediSnju prostoriju stana iz koje se ulazi u pojedine sobe. Staro znacenje
donekle se ocuvalo u nazivu hall za predvorja javnih zgrada (isto i franc.
foyer), kao npr. sveucilista, banaka i dr.

64 Wood Roy C., Working in hotels and catering, Routledge, London, 1992., str. 79.

65 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Upravijanje hotelskim poslovanjem, M Plus, Zagreb, 2005.,
str. 231.

66 Lattin, G.W., Modern Hotel and Motel Management, W.H. Freeman and Company, San
Francisco, 1968., str. 67.
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Oblik organizacije prijamnog odjela razli¢it je u razliitim hotelima. U nekim
hotelima prijamni odjel poistovjecuje se s recepcijom u Cijem je sastavu Cesto
i hotelsko domacinstvo. U nekim je pak hotelima odjel smjestaja dio hotela
koji se sastoji od odjela prodaje, recepcije i hotelskoga domacinstva. Moze se
zakljuciti da je autonomno pravo hotelskoga menadZzmenta da odredi organi-
zaciju hotela i polozaj prijamnog odjela u organizacijskoj strukturi.

Organizacijska shema prijamnog odjela ovisi o kategoriji i kapacitetu hotela i
o karakteru poslovanja, tj. je li rije€ o hotelu koji posluje isklju€ivo sezonski,
ili cjelogodisnje.

Slika 5.1 Prijamni odjel i odnos s ostalim dijelovima hotela

HOTELSKO

Qmémswo f

TEHNICKA | KADROVSKI

(LUiBA / \ODJEL
OBRACUNSKA

\SLUZBA

Svaki hotel ¢e za sebe odrediti optimalnu organizacijsku strukturu s odrede-
nim brojem izvrSitelja poslova. UobiCajeno je prijamni odjel podijeliti u funkci-
onalne cjeline ili njegove dijelove (prikazane na slici 5.2), uz napomenu da je
danas uobi€ajeno da se svi ovi poslovi obavljaju na jednom fizickom mjestu,
koji se naziva recepcija.

Buduc¢i da ne postoje dva potpuno ista hotela, organizacijska struktura mora
se prilagoditi potrebama svakog objekta pojedinaéno. U suvremenom hote-
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lijerstvu organizacijsku shemu odjela redovito prati priruCnik za zaposlene
(Handbook ili Employee Manual). Uz kodeks ponasanja, u priruéniku je opi-
sana detaljna procedura rada za svaki posao koji se u odjelu obavlja (Job
Break-Down). Svaki djelatnik u hotelu prigodom uposljavanja treba se zaduziti
s ovim priru¢nikom, i treba sprijeCiti vanjsko posudivanje, te iznoSenje izvan
hotela. U slu¢aju kada djelatniku prestane radni odnos u hotelu, on bi taj pri-
ruénik trebao vratiti menadzZeru prijamnog odjela (Sefu recepcije).

Mijesto i polozaj prijamnog odjela u hotelu (slika 5.3) treba unaprijed odrediti
projektnim zadatkom a uobi¢ajeno je da se u suvremenim hotelima, prijamni
odjel smjesti tako da je jednim dijelom povezan uz predvorje (Hall, Front Offi-
ce), a drugim dijelom (Back Office) uz tzv. neproizvodne dijelove hotela (urede
hotelske administracije, garderobe za osoblje, sanitarije, restoran za osoblje,
glavnu kuhinju, ulaz za osoblje i dr.).

Slika 5.2 Funkcionalni dijelovi prijamnoga odjela hotela

RECEPCIJA

PRIJAMNI
ODJEL

\HOTELA

TELEFONSKA

CENTRALA ettt

.

Veli¢ina i kategorija hotela uvjetuju organizaciju svake od tih sluzbi te potre-
ban broj djelatnika. U velikim hotelima, npr., projektira se veci broj radnih mje-
sta za recepcionare blagajnike, zasebna recepcija za prihvat skupina gostiju
ili sudionika poslovnih skupova (npr. kongresa), recepcija za tzv. brzu prijavu
(Quick Check-in) ili blagajnu za hitan odlazak (Quick Check-out), posebna
garderoba za Cuvanije prtljage ili odjece itd.
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Svaka sluzba u prijamnom odjelu mora biti organizirana kao zasebna cjelina,
a projektna rjeSenja moraju osiguravati skladno odvijanje radnih procesa. U
velikim se hotelima prostori za sluzbe projektiraju kao potpuno zasebne cje-
line ili se barem izmedu njih ugraduju funkcionalne pregrade (barijere) da se
osoblje ne bi medusobno mijesalo.

Hotelijerstvo je djelatnost koja pruZa usluge smjestaja, prehrane i pi¢a svojim
gostima, koji najcesce putuju u mjesta koja su udaljena od njihovih domova.

Stoga je i odgovornost hotelijera velika i duznost im je da se njihovi gosti ne
suoce s bilo kakvim problemima za vrijeme njihovog boravka u hotelu.

Slika 5.3 Polozaj recepcije u prijamnom odjelu hotela

T

1
| — 3

1 - Recepcija
2 - Lift

- I
3
1 [
D{ 2 3 — Glavni ulaz u hotelu
- .
3

U odnosu s gostima, hotel se suo€ava sa nekoliko razli€itih interaktivnih faza
(slika 5.4), koje se nazivaju ciklus gosta (Guest Cycle):

a) prije dolaska u hotel
b) dolazak u hotel

c) boravak u hotelu

d) odlazak iz hotela.

Svi gosti prolaze kroz isti postupak, od rezerviranja usluga, preko dolaska u
hotel i dodjele sobe, boravka u hotelu i koritenja usluga do podmirenja racu-
na i odlaska iz hotela.
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Navedenom ciklusu gosta, moguce je dodati i aktivhosti nakon odlaska gosta,
Sto kod hotelijera stvara pretpostavke da se kontaktira s gostima nakon sto su
fiziCki napustili hotel. Na taj nacin, odnos s gostima se ne prekida, ve¢ ih se
kontinuirano obavjesStava o dogadanjima i akcijama u hotelu.

Na taj nacin, mogucée je stvoriti pretpostavke da se suvremenim alatima
upravljanja odnosima s gostima (Guest Relationship Management) po-
spjeSi prodaja usluga onim gostima koji ve¢ imaju prethodna pozitivha
iskustva s hotelom.

Slika 5.4 Ciklus hotelskoga gosta

. Rezervacije ] ( . Doéef?
* Prijava
*Dodjela sobe
* Dodjela kljuca
* Rukovanje
prtljagom
AKTIVNOSTI DOLAZAK
e PRE GOSTA D
DOLASKA
GOSTA (CHECK-IN)

R

OB BORAVAK

GOSTA —_—
( (CHECK-0UT) ol

* Rukovanje poStom
*Rukovanje porukama
* KnjiZenje usluga

* Odjava i ispracaj *Promjena sredstava
*Buduce rezervacije plaéanja

J L (mjenjacnica)
\

* Priprema racuna
» Naplata racuna

5.2. Pred registracijske aktivnosti

U ciklusu gostiju, interakcija izmedu gosta i hotela oblikuje fazu ,pred dola-
ska“, odnosno razdoblje koje obiljezava vrijeme prije nego gost dode u hotel.
Najvaznija aktivnost prije dolaska gosta, u naj¢es¢em slucaju je rezervacija
smjestaja® i ostalih usluga koje ¢e gost koristiti u hotelu. U toj fazi, inicijalna
aktivnost je odabir hotela u kojem ¢e gost boraviti. Rezervacija je jako vazan
dio u gostovom iskustvu jer mu treba dati uvjerenje da ¢e Zeljena soba za
trazeni datum biti dostupna i osigurati mu ugodan smjestaj u hotelu. Osoblje
zaduzeno za rezervacije treba cijelo vrijeme biti informirano o stanju soba za

67 Jatashankar, R. T., Hotel Front Office Operations and Management, University Press, Oxford,
2009., str. 170.
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odredeni dan (kao $to je koliko gostinjskih dolazaka i gostinjskih odlazaka je
ocekivano taj dan i koliko soba je dostupno za goste bez rezervacija). Kao
Sto sobe generiraju znatan prihod za hotel, rukovanje rezervacijama zahtjeva
veliku paznju i odgovornost.

Da bi pruzili 8to kvalitetniju uslugu, osoblje prijamnog odjela mora razumijeti
Zelje i potrebe gostiju. Jedan od nacdina je da se otkrije na koji nacin gost
odabire hotel. Opcenito je poznato da ako je gost ve¢ boravio u odredenom
gradu, postoji velika mogucnost da ¢e odabrati isti hotel za boravak, naravno
ako je bio zadovoljan pruzenim uslugama.

Ako gost nikada prije nije bio u gradu, veca je vjerojatnost da ¢e izabrati neki
poznati hotel ili hotel kojeg je lako naci. Zbog ovog razloga, medunarodni ho-
telski lanci vrlo Cesto priviaCe goste. Ostali faktori koji mogu utjecati na izbor
hotela ukljucuju:

1. osobne preporuke (obitelj, prijatelji)
prethodno iskustvo s hotelom
reputacija hotela

oglasavanje

lokaciju hotela

cijenu i

predrasude temeljene na imenu hotela.

No ok obd

U nekim slu€ajevima, gost se moze koristiti i hotelskim vodi¢ima, odnosno
publikacijama pisanim od strane nezavisne organizacije koja preporucuje ho-
tele prema svojim kriterijima (Cisto¢a, udobnost, usluge, cijena, rekreacijski i
sportski sadrzaji i sl.).

Jednom kad je hotel odabran, gost ili posrednik kontaktira odredeni hotel za
rezerviranje sobe za odredeni period. Brzina zaprimanja i potvrde zahtjeva za
rezervaciju od bilo koje osobe u hotelu stvara dobar prvi utisak kod gosta. Pri-
je potvrdivanja rezervacije, hotel moze traziti garanciju pla¢anja usluga (kre-
ditna kartica ili nov€ani polog). Ovaj poslovni potez je svojevrsno osiguranje
hotela da ¢e u slu€aju nedolaska gosta u vrijeme visokog stupnja zauzetosti
hotelskih smjestajnih kapaciteta, zadrzati naplaéenu garanciju. Prema tome
funkcije recepcije u fazi prije dolaska gosta uklju€uju:

1. obradu zahtjeva za rezervaciju

2. kreiranje liste s podacima o gostu (u slu¢aju da je hotel primio novac
unaprijed)

3. blokiranje sobe za gosta

4. izradu posebnog aranzmana za gosta (ako je zatrazen).

Podaci prikupljeni tijekom navedenog procesa rezerviranja, u buducnosti
mogu biti upotrijebljeni u prijamnom odjelu i aktivhostima prodajne sluzbe.

Pred registracija je aktivnost registriranja gosta prije njegova dolaska, koja
moze biti jedan dan prije njegova dolaska ili nekoliko sati prije njegova dola-
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ska, ali u svakom slucaju prije njegova fizicka dolaska u hotel. Ova faza pred
registracije uklju€uju sljedece aktivnosti:

a) Dodjelu sobe — gostu se moze dodijeliti soba ve¢ u trenutku potvrde
njegova zahtjeva za rezervacijom. Nakon dodjele odredene sobe, ta
se soba treba ,blokirati“ sve do trenutka fizickog dolaska gosta u hotel
i njegove prijave u informacijski sustav. U tom sluc€aju, gost prilikom
registriranja ne¢e dugo Cekati na registriranje, jer se proces ubrzava
prethodnom dodjelom sobe. Naravno da ova procedura ovisi o stanju
bookinga na dan dolaska gosta, jer je moguce da ¢e soba koja je dodi-
jeljena gostu biti zauzeta (do predvidenog vremena njega napustanja
od strane prethodnih gostiju).

b) Kreiranje kartice gosta — kartica gosta kreira se kao njegov profil i to
automatskim nacinom u uvjetima rezerviranja smjestaja. U kartici go-
sta definira se i nacin pla¢anja sa svim uvjetima.

c) Definiranje cijene — hotel moze ponuditi razliCite cijene za sobe istoga
tipa. Cijene soba mogu varirati u ovisnosti od veli¢ine sobe, kvalitete
namjestaja, lokacije, pogodnosti u sobi i od ostalih faktora koji mogu
utjecati na cijenu.

d) Djelomi¢no ispunjavanje registracijske kartice gosta (Guest Registra-
tion Card — GRC) — informacije koje se prikupe u fazi ispunjavanja
zahtjeva za rezervacijom (Reservation Form) mogu se Koristiti za is-
punjavanje registracijske kartice gosta, i na taj nacin se skratiti vrije-
me registracije, Sto ¢e gost pozdraviti, jer neée Cekati na ispunjavanje
podataka (ubrzan je postupak preuzimanjem podataka iz zahtjeva za
rezervacijom).

Pred registracijske aktivnosti za goste iz skupine

Organizacijski je racionalno poku$ati izvrsiti Sto veéi broj aktivnosti i postu-
paka prijave unaprijed, Sto ¢e za posljedicu imati smanjivanje zastoja na
recepciji. Ova je pojava narocito izrazena kod skupne rezervacije, jer go-
sti u skupini dolaze zajedno, §to moze stvoriti nestrpljenje gostiju prilikom
¢ekanja na recepciji.

Uobicajena je procedura kod skupnih dolazaka da recepcija od odjela rezer-
vacija primi popis imena gostiju u skupini te popis Zeljenih soba od organiza-
tora nekoliko dana unaprijed. Osoblje recepcije treba pripremiti pojedinacne
kartice za prijavu, a na dan dolaska dodijeljene brojeve soba dodati na pripre-
mljenim karticama i priloZzenim sobnim klju€evima. Komplet se treba smjestiti
u zasebnu omotnicu, zajedno sa skupnim programom i hotelskim promotivnim
materijalom. Kada &lanovi skupine dodu, treba ih usmijeriti prema unaprijed
pripremlijenom zasebnom stolu (pultu), koji se ¢esto smjesta u zasebnu pro-
storiju. Daje im se omotnica uz zamolbu da potpiSu prije pripremljene kartice
za prijavu.
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Prijavu unaprijed moguce je organizirati i na sljedeci nacin:

a)

b)

d)

e)

Recepcija mora imati rooming listu koju je pribavila iz ureda za rezer-
vacije. Rooming lista je lista sa imenima i dodijeljenim brojevima soba
i svim ostalim detaljima o skupnoj rezervaciji, koju je napravio turope-
rator ili putni¢ka agencija u hotelu, prije dolaska skupine u hotel.

Definirati vrijeme dolaska u hotel i odlaska skupine iz hotela prema
informacijama s recepcije i osigurati sve sobe koje ¢e se dodijeliti go-
stima iz skupine i angazirati osoblje (djelatnike) recepcije i portirnice
(Uniformed Staff).

Saznati ime voditelja skupine i zahtijevati od njega da koordinira aktiv-
nosti izmedu hotela i pripadnika ¢lanova skupine gostiju.

Djelomi¢no ispuniti registracijske kartice gostiju (Guest Registration
Card — GRC). Za skupinu treba ispuniti jednu registracijsku karticu i
potpisanu od voditelja skupine prilikom dolaska, a rooming lista treba
biti prilozena uz registracijske kartice gostiju.

Dodjela soba uklju€uje dodjelu soba skupini, vodeci raCuna o stanju
zauzetosti kapaciteta u hotelu. Radi lak§e komunikacije gostiju, vecéina
skupina smjesta se na isti kat u hotelu.

Provjera stanja soba i opreme u sobama — nakon dodjele soba za
oCekivani dolazak gostiju skupine, recepcija i hotelsko domacinstvo
moraju prekontrolirati jesu li sve sobe spremne za iznajmljivanje i pri-
premljene za izdavanje gostima.

Pred registracijske aktivnosti za vrlo vazne osobe
(Very Important Persons - VIP)

Kada je u pitanju dolazak vrlo vazne osobe (VIP) u hotel, procedura pred re-
gistracije je sliedeca:

a)

b)

d)

e)

Recepcionar mora prikupiti ocekivane dolaske (listu) gostiju koji ¢e
dodi iduceg dana, oznaCavajuci dolazak VIP (Very Important Person) i
VVIP (Very Very Important Person) gostiju u rezervacijskoj listi.

Osoblje recepcije (Front Office Staff) ¢e blokirati sobu za VIP ili VVIP
gosta prema vrsti sobe i specijalnim zahtjevima koje je odobrio ured
za rezervacije.

Osoblje recepcije komunicira s hotelskim domacinstvom i odjelom
Room Servicea da bi domacinstvo moglo pruziti posebnu paznju za
dotjerivanje sobe za VIP gosta.

Osoblje recepcije daje nalog hotelskom domacinstvu i Room Serviceu
da u sobu pripreme vocée, koSaricu s kolaCima u sobu prije dolaska
gosta u hotel.

Provijeriti sobu i opremu (funkcioniranje) u dodijeljenoj sobi za VIP.
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5.3. Prijava gosta

U hotelijerstvu je uobiCajeni naziv za dolazak gosta u hotel i sve poslove na
recepciji vezane uz njegov docek, prijam i prijavu, check-in. U hotelu ozna&a-
va vrijeme u koje ¢e gost uci u sobu u hotelu a razlikuje se od hotela do hotela,
ali u pravilu je to izmedu 12,00 i 14,00 sati (a prema odredbama ,Posebnih
uzanci u ugostiteljstvu“, najkasnije do 15,00 sati na dan dolaska, do kada
hotelijer mora gostu osigurati poCetak koristenja njegove smjestajne jedinice).

Check-in procedura predstavlja formalnosti, koje se obavljaju za vrijeme prija-
ve i registracije gosta na recepciji (dodjela broja sobe, klju€¢a od sobe, preuzi-
manje dokumenata od gosta, registracija gosta i dr.).

Check-in time je vrijeme do kojeg se gostu Cuva rezervirana soba (u pravilu do
18,00 sati na dan dolaska). U slu€aju nedolaska gosta bez valjanog opravda-
nja, ugostitelj tu sobu moze staviti u daljnju prodaju.

Quick check-in je brzi prijam i prijava gostiju, koji su pristigli u hotel.

Priority check-in je proces prijavljivanja gosta, koji je privilegiran odrede-
nim odstupanjima od uobi¢ajenih pravila prijave. Odnosi se na goste od
posebne vaznosti.

Na temelju iskrene dobrodoslice gostu i stvaranja osjec¢aja kao da je kod svo-
je kuce, aktivnostima check-ina, zapoc€inje proces gradenja lojalnosti gosta.
Prilikom prvog kontakta sa osobama, koje su zaduzene da obavljanjem svojih
aktivnosti i postupaka doprinesu $to ugodnijoj dobrodoslici, gost ¢e stvoriti
prvu pozitivhu impresiju da je dosao u svoj ,,drugi dom*.

Za vrijeme svakog check-ina, potrebno je uciniti sljede¢ih sedam koraka
(slika 5.5).

Slika 5.5 Sedam koraka za uspjeSnu prijavu gosta

*POZDRAVITI GOSTA
-Greet Me

-POZELJETI GOSTU DOBRODOSLICU
-Welcome Me

*NAGRADITI GOSTA
*Reward Me

*INFORMIRATI GOSTA
*Inform Me

«UPUTITI GOSTA
*Direct Me

*ZAHVALITI GOSTU
«Thank Me

-POZVATI GOSTA
*Call Me

CCEE- R
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1. Pozdraviti gosta (Greet Me)

Recepcionar uvijek mora biti siguran i uvjeren da je pozdravio svakog gosta
(posjetitelja) koji je uSao u prijamni odjel hotela. Taj pozdrav uvijek treba biti
prikladan dobu dana: ,Dobro jutro® ,Dobar dan*ili ,Dobra vecer*. Uvijek treba
pitati gosta ,Kako Vam mogu pomoci?*.

2. Pozeljeti gostu dobrodoslicu (Welcome Me)

Za goste koji u hotel dolaze sa unaprijed potvrdenom rezervacijom, uvijek
treba provjeriti svaku stavku u rezervaciji. Treba provjeriti i uvjeriti se je li taj
gost vec prije boravio u hotelu. Ako je gost ve¢ boravio u hotelu, dobro ga je
pozdraviti s ,Dobro doSli natrag u Vasansku*.

Ako recepcionar nije siguran u Cinjenicu da je gost ve¢ boravio u hotelu, treba
ga pozdraviti s ,Dobrodosli u Vasansku. Jeste li vec bili s nama ranije?*

3. Nagraditi gosta (Reward Me)

Za hotelske goste, ¢lanove ,Loyalty programa hotela Vasanska“ (Priority Club)
recepcionar gostu treba dati do znanja da zna broj njegove ¢lanske iskaznice
loyalty programa u datoteci s podacima lojalnih gostiju i da ¢e gost biti registri-
ran kao korisnik toga programa, $to ¢e za posljedicu imati nagradivanje gosta
za svaku koriStenu uslugu sa odredenim bodovima za potrodnju za vrijeme
boravka u hotelu. Za one goste, koji nisu ¢lanovi ,Loyalty programa hotela
Vasanska®, treba im ponuditi tu moguénost za uélanjenje u loyalty program,
uz objasnjenje beneficija od &lanstva u tom programu. Takoder, treba pitati
gosta Zeli li potpisati pristupnicu i na taj nacin postati ¢lan ,Loyalty programa
hotela Vasanska®“.

4. Informirati gosta (Inform Me)

Cak i u sludajevima, kada je gost veé bio u hotelu ranije, treba mu ponuditi
barem tri pogodnosti koje hotel pruza. Treba izabrati nekoliko (od brojnih) po-
godnosti vezane uz pruzanje dodatnih usluga. Ponuditi mu treba, npr.:

v pogodnosti u poslovhom (kongresnom) centru
fitness centar

wellness centar

bazen

usluge restorana a la carte ili bara

besplatan obrok za djecu

ponude specijalizirane gastronomske ponude u hotelu, koja se upravo
odrzava ovih dana

v besplatan brzi internet pristup
v besplatan prijevoz hotelskim automobilom i dr.

NENENENENEN

Uvijek treba biti spreman i sposoban gostu odgovoriti na sva pitanja u vezi
njegovoga interesa za sve hotelske sadrzaje, na pitanja u vezi s informacija-
ma koje gost trazi o okruzenju u kojem se hotel nalazi (destinacijske informa-
cije), o sadrzajima u destinaciji, lokalnom i regionalnom prijevozu i dr.
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5. Uputiti gosta (Direct Me)

Recepcionar uvijek mora biti spreman gostu pokazati kako ¢e doéi do Zelje-
noga mjesta, ako je on to upitao. Treba mu pokazati kako ¢e do¢i do lifta i ako
je moguce, odnosno ako je recepcionar u prilici, detaljno mu objasniti ili ga
osobno odvesti do lifta, umjesto da mu se pokazuje rukom ili samo usmeno
tumaci kako ¢e do lifta doci. Isto vrijedi i detaljno opisivanje ili pokazivanje
kako ¢e gost doci do svoje sobe, narocito ako je prvi put u hotelu ili bagazista
sada nije u prilici otpratiti gosta do njegove smjestajne jedinice.

Gosta uvijek treba upitati je li mu potrebna pomo¢ do dolaska u njegovu sobu
(ako nema raspolozivoga bagaziste). Takoder ga treba uputiti i u sve sadrzaje
sobe i nacine rukovanja odredenim uredajima u njegovoj sobi. Broj sobe koju
Ce gost koristiti, nikada se ne izgovara na glas, ve¢ se gosta samo obavijesti
na kojem je soba katu. Osim $to se kaze na kojem je katu soba, koja je gostu
dodijeljena, njezin se broj diskretno pokaze prstom na hotelskoj iskaznici koja
se gostu urucuje i u kojoj se nalazi klju¢-kartica za sobu od gosta.

6. Zahvaliti gostu (Thank Me)

Gostu se prilikom check-ina treba zahvaliti $to je odabrao hotel, u koji je upravo
stigao. To je najbolje uciniti rijeima: ,,Hvala $to ste odabrali Vasansku“ili ,Hvala
za Vas$ odabir Vasanske i vjerujem da Cete uZivati za vrijeme boravka s nama
u hotelu”. Recepcionar uvijek treba biti siguran da ispravno izgovara prezime
gosta, jer ¢e se gost uvrijediti ukoliko njegovo prezime ne izgovara na korektan
nacin. Dio gostiju je na tu €injenicu izuzetno osjetljiv.

7. Pozovite gosta (Call Me)

Recepcionar se mora potruditi da gostu prilikom check-ina stvori zaista iskre-
nu dobrodoslicu. Treba mu se ponuditi za svaku moguc¢u pomoc¢, koju ¢e
eventualno zatrebati za vrijeme svojeg boravka u hotelu.

Treba biti siguran da se gostu reklo svoje ime (u ovom slucaju, bolje je gostu
reci svoje ime, a gostovo prezime) i nacin kako moze doci do te osobe, kako
ju moze pronaci i kontaktirati u slu¢aju da mu ta ponudena pomoc¢ i zatreba.
Nakon odredenog vremena, kada je check-in zavrSio, kada je recepcionar
obavio sve potrebne aktivnosti vezane uz check-in gosta, treba pustiti da pro-
de odredeno vrijeme, da se gost smjesti i raskomoti u svojoj sobi, pa ga nakon
odredenog vremena nazvati u sobu (to ne treba Ciniti iza 21:00 sat) i pitati ga
kako se osjeca, je li se snasao, je li se raskomotio, treba li mu Stogod dodatno
ili bilo koja druga vrsta pomoéi.

Goste treba oslovljavati prezimenom. Ukoliko gost nije u sobi, treba mu osta-
viti govornu poruku, koju ¢ée gost preslusati i ste¢i dojam da se svejedno brine
o njemu. Ta poruka moze glasiti otprilike ovako: ,Dobar dan, gospodine Mikic,
moje ime je Vlado i zovem s recepcije i provjeravam da vidim je li sve u redu
u Vasoj sobi. Ako bilo sto zatrebate za vrijeme VaSeg boravka ili imate bilo
kakvo pitanje, molim da birate na telefonskom aparatu br. 5 kako biste dobili
naSega hotelskog telefonskog operatera, a mi cemo biti sretni da vam moZe-
mo pomoci. Hvala Vam!“
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Od ovih 7 navedenih koraka pri check-inu, koraci od 1-6 dogadaju se za vri-
jeme fiziCke prisutnosti gosta za recepcijskim pultom.

5.4. Otvaranje hotelskoga ra¢una

Vazna funkcija zaposlenog osoblja u prijamnom odjelu sastoji se u odrza-
vanju preciznih i to¢nih zapisa svih financijskih transakcija izmedu hotela i
svakoga gosta. Cilj takvoga azurnog vodenja podataka je stvaranje sustava
kruznoga racunovodstvenog toka i zatvaranja kona¢noga iznosa na racunu
gosta. U kruznom racunovodstvenom toku moguce je prepoznati tri zasebne
faze (slika 5.6):

1. otvaranje raCuna
2. odrzavanje ratuna
3. zatvaranje racuna.

Otvaranje racuna

Racun za gosta otvara se kod prve financijske transakcije izmedu hotela i
gosta. Moze se dogoditi u jednoj od sljedecih faza:

a) U trenutku rezervacije, ako gost izvrSi avansnu uplatu (moze biti uku-
pni iznos ili djelomi¢an dio racuna). Na primjer, ako je prof. Gali¢i¢
rezervirao sobu u hotelu 25. listopada 2016. za razdoblje od 28. 12.
- 3.1.2017., radi novogodiSnjih praznika ovaj datum pripada stresnim
terminima, kada se rezervacije garantiraju samo cjelokupnom avan-
snom uplatom. Profesor je uplatio 7.000,00 kuna za pet no¢i, $to je
unijeto kao prva transakcija na njegovom racunu.

b) U trenutku kada hotel zaprimi avansnu uplatu za booking, ali nakon
izvrSene rezervacije, a prije dolaska gosta. Prof. Gali€i¢ je na primjer
1. srpnja 2017. rezervirao termin od 14. — 17. rujna 2017. Avansnu
uplatu u iznosu od 5.000,00 kuna izvrsio je 14. kolovoza i toga dana je
formiran njegov racun, uz istovremenu provedbu navedene financijske
transakcije.

c) U trenutku registracije gosta, kada mu je soba dodijeljena. Na primjer,
prof. Galici¢ je izvrSio rezervaciju smjestaja u hotelu za razdoblje od
1. — 3. kolovoza 2017. Racun ce biti poslan na ime Fakulteta za me-
nadzment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, u isto vrijeme registracije,
1. kolovoza. Njegov racun kao gosta time je otvoren, a dnevni najam
sobe proknjizen.

AZuriranje racuna

Za vrijeme boravka gosta u hotelu, osim osnovnih, on koristi i razlicite vrste
dodatnih (akcesornih) usluga. Sve vrste takvih dopunskih usluga koje se evi-
dentiraju, jer ih gost mora platiti, registriraju se na raCunu gosta onim redosli-
jedom kako nastaju.
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Slika 5.6 Kruzni racunovodstveni tok hotelskoga racuna

HOTELSKI
RACUN

OTVARANJE
RACUNA

AZURIRANJE ZATVARANJE
RACUNA RACUNA

Nakon .
U trenutku rezerviranja a U trenutku Knjizenje svih Priprema,
rezerviranja prije dolaska (u registracije kada _usluga za izdavanje i
(ako gost plati trenutku kada je soba vrijeme boravka naplata racuna

avansno) hotel primi dodijeljena gosta u hotelu

avans)

Zatvaranje raCuna

To je zavrSna i konacna faza raCunovodstvenoga kruznog toka u odjelu smje-
Staja. U vrijeme odlaska konacan radun gosta priprema se i zatvara na nacin
da se preostali dug svodi na nulu.

Ako je prethodna uplata od strane gosta manja od ukupnog iznosa za pla-
¢anje, gost placa razliku. Iz prethodnog primjera, kada je prof. Galici¢ izvrSio
prethodnu uplatu od 7.000,00 kuna u trenutku rezervacije, njegov hotelski
racun u trenutku odlaska iz hotela iznosio je 7.400,00 kuna tako da je platio
razliku od 400,00 kuna na blagajni.

U slu€aju da placeni iznos nadilazi iznos na racunu, radi balansa iznos se
vraca gostu, kako bi se zatvorio njegov racun. Na primjer, prof. Gali€i¢ je
platio 5.000,00 kuna za svoj boravak, ali je zbog hitnosti morao oti¢i dan ra-
nije, tako da je njegov racun ostao na 4.500,00 kuna. Radi balansa, iznos od
500,00 kuna vracen je prof. Galici¢u.

Moze se zakljuciti da je pravovremeno i to¢no otvaranje raCuna gosta za pro-
vodenje financijskih transakcija veoma vazno za uspjesno vodenje hotelskoga
poslovanja. To podrazumijeva da ¢e hotelu sprijeciti gubitak prihoda, a gostu
uciniti ve¢e zadovoljstvo. Kako bi se bez propusta osigurala uspjeSna naplata,
blagajnik na recepciji trebao bi ispravno pratiti sve financijske transakcije, na
razli¢itim racunima, vaucerima, nalozima i pomo¢nom knjigovodstvu.
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5.5. Upute za dobrodoslicu

Dobrodoslica, odnosno ljubaznost i brzina, od izuzetne su vaznosti pri dolasku
gosta u hotel. Prvi utisak kojeg treba ostaviti na gosta je utisak dobrodoslice,
Sto podrazumijeva da svakom gostu treba uz topli smijeSak ljubazno zazeljeti
dobrodoslicu. Smijesak je u svim okolnostima najbolje rieSenje, a gostu treba
dati do znanja da je bas on na prvom mjestu, ¢ak i kad je u hotelu veca fluk-
tuacija gostiju tijekom dana.

Ukoliko su recepcionari zauzeti ili su u tijeku telefonskog razgovora, smijes-
kom i laganim klimanjem glave, gostu ¢e dati do znanja da su ga primijetili, te
da ¢e mu ubrzo posvetiti paznju. Razgovor izmedu osoblja mora se prekinuti
¢im gost stigne.

U hotelima, na recepciji moraju stajati kolica za prijenos prtljage i biti na raspo-
laganju gostu. Ako nosac prtljage (bagazist) postoji, gosti ¢e biti zadovoljniji,
jer ¢e se nosac pobrinuti za njihovu prtljagu, unijeti je u hotel i ostaviti je tamo
dok gost ne obavi formalnosti oko prijave.

U hotelu se odvija poslovanje koje karakterizira malo stalnih, a veliki broj pro-
mjenjivih dogadaja. Naime, svaka je ugovorena usluga promjenjiva na zahtjev
gosta, a razliiti gosti imaju i razli€ite sklonosti u odabiru smjestaja i ostalih
hotelskih usluga. Sto vie informacija hotel ima o svojim gostima, to se moze
bolje unaprijed pripremiti i tako pruZiti kvalitetniju uslugu.

Prvo mjesto s kojim se gost susrece pri ulasku u hotel je recepcija, besprije-
korno uredeno mjesto iza kojeg bi trebao stajati uvijek nasmijeSen i Sarman-
tan recepcionar sto ¢e svakom gostu zazeljeti iskrenu dobrodoslicu.

Pravilnik o kategorizaciji hotela odreduje 5to sve mora imati jedna hotelska
recepcija, ali u njemu su propisani samo minimalni uvjeti koje mora zadovo-
ljavati odredena kategorija hotela. | dok su se hotelijeri jo$ do prije nekoliko
godina uglavnom zadovoljavali potrebnim minimumom, sve ZeSc¢a borba za
pridobivanje gostiju dovela je do toga da danas, na primjer u hotelima s tri
zvjezdice, uoCavamo elemente mnogo viseg standarda. Upravo je nesmiljena
konkurencija potaknula stalno poboljSanje kvalitete usluga u hotelu. Tako ¢e
se gost koji boravi u hotelu s tri zvjezdice ugodno iznenaditi jer ¢e ga doCekati
standard veée kategorije koji nije ocekivao.

Suvremena je tehnologija posljednjih godina uvelike promijenila nacin recep-
cijskog poslovanja, iako je ono u sustini ostalo nepromijenjeno. Razli€iti obli-
ci informacijsko-komunikacijske tehnologije olaksali su rad recepcionarima,
a posebno interna komunikacijska veza, koja povezuje sve hotelske odjele,
tako da su na jednom mjestu prikupljeni svi potrebni podaci (o gostima, bla-
gajni, slobodnim sobama i dr.). To je pridonijelo mnogo brzem nacinu rada,
ali i tome da svaki recepcionar, bez obzira je li njegov segment blagajna ili
registracija gosta, sada moze raditi sve, i time je na jo$ vecoj usluzi gostima.

Prilikom prijave gosta u recepciji, recepcionar i gost dolaze u medusobni
kontakt koji se moZe okarakterizirati kao njihov odnos u kojem svaki od njih
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poduzima odredene radnje i postupke. Prema standardiziranim kriterijima,
uz recepciju mora biti i odgovaraju¢a telefonska centrala za goste, prostor
za privremeno odlaganje prtljage i dizalo smjeSteno u blizini recepcije na
vidljivom mjestu.

No, to su samo osnovni kriteriji, a izgled recepcije razlikuje se od hotela do
hotela, ovisno o njegovoj kategoriji, namjeni i lokaciji. Nece, stoga, isto izgle-
dati recepcija u primorskom hotelu gdje tijekom ljeta naj¢e$¢e borave turisti
na odmoru i recepcija u kontinentalnom hotelu u kojem odsjeda raznovrsna
klijentela. Razlikuju se i mali obiteljski te kongresni hoteli jer potonji zahtijevaju
mnogo visi standard usluge.

lako vrlo razli€ite, recepcije uvijek moraju biti uredene tako da se gost osjeca
sigurno i dobrodo$ao, a koliko ¢e takav dojam biti uvjerljiv ne ovisi samo o lju-
baznosti recepcionara. Komfor ovisi i o cjelokupnom prostoru i zato recepcija
nije samo pult, uz njega mora biti i adekvatan prostor gdje ¢e se gost moze
odmoriti i popiti neko pice dok Ceka da se prijavi. Nije aperitiv bar slu¢ajno
smjesten u blizini recepcije, nego cjelokupno predvorje hotela mora imati veci
broj ugodnih fotelja za sjedenje, s moguénoscéu da gost u svakom trenutku, ali
bez obaveze dobije zeljeno pice.

Ako je rije€ o poslovnim hotelima, u blizini recepcije mora biti ureden poslovni
centar (Business Center), posebno ako sobe nemaju zasebni priklju¢ak za
internet, Sto je poslovnim ljudima od velike vaznosti. Poslovni centar mora
imati svu raCunalnu tehniku koja ¢e gostima omoguditi brzo i jednostavno
obavljanje poslova, s time da prostor ne smije biti izlozen kako bi gosti mogli
raditi u miru.

Suprotno poslovnim i kongresnim hotelima &ija su predvorja namje$tena i
opremljena u skladu s vi§im standardom i opremljeni modernom tehnolo-
gijom, mali obiteljski hoteli moraju pruZiti ugodan i topao prostor u kojem ¢e
biti ugodno svim gostima, a poZeljno je urediti poseban prostor za djecu gdje
Ce se zabavljati dok se roditelji prijavljuju. | recepcijski se pultovi razlikuju s
obzirom na vrstu hotela, pa ¢e u malim obiteljskim hotelima, biti mnogo viSe
osebujnih detalja, slike, cvijece i razni suveniri.

No, opéi je trend kod opremanja suvremenih recepcija da se ona izgledom
uklopi u cjelovitu sliku i imidZ hotela. Gdje Ce biti smjeStena, ovisi o gradevin-
skim karakteristikama hotela, kao i o izvoru svjetlosti, jer ne smije biti skrivena
i neosvijetljena. Danas se cijene hoteli &ija su predvorja bogato namjestena, s
velikim brojem ugodnih fotelja i stolova, a pod prekriven toplim tepihom. Zato
se predvorje hotela sve ¢e$¢e oprema kombinirajuci nekoliko materijala — ka-
men ili mramor, €iju hladnocu grije veliki, topli tepih ugodnih boja, te drvo kojim
moze biti oblozen i recepcijski pult.

Kvaliteta mora biti neupitna, kako bi se svaki od navedenih materijala i ele-
menata mogao svakodnevno Cistiti, bez bojazni da ¢e se brzo unistiti. A ¢i-
stoca je izuzetno vazna, jer je recepcija prvo mjesto s kojim se susrece gost
u hotelskoj kuci. Pri tome, prva impresija koja se pamti ulaskom u neki hotel
zasigurno je izgled osoblja koje do€ekuje i usluzuje goste na samoj recepciji.
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5.6. Procedure prijama gostiju

Na osnovu prispjelih pismenih rezervacija, rooming lista i telefonskih rezer-
vacija, sobu za budu¢eg gosta, prije njegova dolaska u hotel odreduje Sef
recepcije. Hotelijersko je pravilo da gost uvijek treba dobiti ono Sto Zeli, tj.
soba mora u potpunosti odgovarati uvjetima iz rezervacije odnosno vaucera.
Osim odredivanja sobe, duznost Sefa recepcije je i da pripremi listu dolaza-
ka za odredeni dan, na temelju koje ¢e recepcionar primati goste i smjestati
ih u sobe.

Cjelokupni odgovorni postupak, kojega obavlja recepcionar prilikom check-
ina, a sastoji se u prijavi (registraciji) gosta i dodjeli pripadaju¢e sobe, nazi-
va se rooming guest.%® Uz klju¢ sobe (elektroni¢ka kartica ili klasi¢ni kljuc),
recepcionar je gostu duzan dati i hotelsku iskaznicu. Na njoj su naznaceni
sljedeéi podaci:

1. broj sobe
broj osoba
prezime gosta
razdoblje boravka (od — do)
pocetna usluga
6. zavrSna usluga.

oo bd

Gost ¢e hotelsku iskaznicu predociti Sefu restorana ili drugoj ovlastenoj osobi.

Prilikom prijama gosta, njegu treba dati osnovne informacije o hotelu i njego-
vim sadrZajima: gdje se nalaze drustvene prostorije, vrijeme sluZenja obroka,
zabava i sl. Prije predaje klju€a, potrebno je provijeriti je li soba potpuno pripre-
mljena za gosta. Nakon toga, gostu treba dati upute o koristenju lifta i telefon-
skog aparata. Ukratko, moze se zakljuciti da gost treba steci dojam da se za
svaku daljnju informaciju moze obratiti recepciji i da su mu djelatnici recepcije
uvijek na raspolaganju. Dati pogreSnu obavijest, ne predati pismo, brzojav ili
poruku na vrijeme i ispravno, moze prouzrociti neugodnosti gostu, osoblju,
poslovni gubitak pa i zahtjev za naknadu zbog nastale Stete.

Ako vrijeme i druge okolnosti to dozvoljavaju (recepciju se nikada ne ostavlja
praznom) gosta treba otpratiti do lifta i do sobe. Nosac¢ prtljage (ako postoji)
pobrinut ¢e se za njegovu prtljagu. Gost prvi ulazi u lift a u liftu se s gostom
treba popri¢ati o vremenu, putovanju i zemlji (gost sti¢e dojam da se interesira
za njega). Gost treba prvi uci u sobu, a ako je no¢, u sobu prvi ulazi nosac
prtljage i pali svjetlo. Prtliagu pazljivo stavlja na stalak za prtljagu sa stranom
za otvaranjem prema gore. Gostu se moze otvoriti prozor, zavisno od vremen-
skih prilika. Uz ljubazan pozdrav gostu se daje klju¢ sobe i zazeli mu se §to
ugodniji boravak u naSem hotelu. Ukoliko se gosta ne prati do sobe, treba mu
zazeljeti ugodan boravak.

68 Foster, D.L., The Business of Hospitality: Back Office Operations and Administration,
McGraw-Hill International Editions, lllinois, 1993., str. 65.
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Sama procedura prijama gosta zavisi o tome je li rije¢ o dolasku agencijskog,
individualnog ili gosta u skupini. Medutim, u pravilu, nijednog gosta se ne smi-
je primiti u hotel bez osobnog dokumenta (putovnice ili osobne iskaznice). 1z
liste dolazaka, vidljiv je status gosta —je li gost individualac, agencijski gost ili
dolazi sa skupinom. Posebnu paznju treba obratiti na vrlo vazne osobe (Very
Important Person — VIP) kao goste hotela.

Procedura prijama individualnog gosta

1.

2.

10.
1.

12.

Moze imati rezervaciju, ali moze do¢i i kao individualni prolaznik (Walk-
in) trazeéi smjestaj u hotelu.

Rezervacija moze biti pismena, tj. potvrdena najéeS¢e od strane sluzbe
prodaje, a dogada se da gost rezervira svoj boravak i telefonskim putem
izravno hotelu. Iskustvo je pokazalo da, ako gost tvrdi da ima potvrdenu
rezervaciju u pravilu je ima. Stoga gost ne smije primijetiti da recepcio-
nar niSta ne zna o rezervaciji.

Nije li drugacije utvrdeno zahtjevom za rezervaciju, hotel je prema uzan-
cama duzan gostu koji ima potvrdenu rezervaciju zadrzati sobu do 18:00
sati. Nakon toga, ako nema posebnih obavijesti, smatra se da gost sobu
nece koristiti pa hotel moze njome raspolagati. Moguéa odstupanja od
ove procedure odobrava Sef recepcije. Dade li gost hotelu predujam,
hotel je duzan drzati sobu na raspolaganju do 12:00 sati sljedeceg dana.
Gosta uljudno treba upitati ima li rezervaciju te ga zamoliti za potvrdu
rezervacije (ako postoji).

U potvrdi rezervacije moraju biti naznaceni svi uvjeti boravka (ime i pre-
zime, broj osoba, termin boravka, tip smjestaja, vrsta usluge, cijena,
eventualni popusti, specijalne Zelje gosta).

Utvrditi da li soba, koja je namijenjena gostu, u potpunosti odgovara
uvjetima iz rezervacije.

U slucaju da ne, u dogovoru sa Sefom recepcije, odrediti drugu sobu.

Ako gost nema rezervaciju, nakon $to se saznaju njegove zelje i utvrde
njegove potrebe, treba mu predloziti tip smjestaja i vrstu usluge.

Dati gostu sve informacije o cijenama i uslugama koje mu se mogu pruZziti.
Utvrditi termin boravka te dogovoriti nacin pla¢anja racuna.

Ako na raspalaganju nema ono $to gost trazi, treba mu potraziti smjestaj

u drugom hotelu, zavisno o njegovim zeljama i potrebama.

Upoznati gosta s pravilima nacina pla¢anja usluga:

a) Racun za nocenje naplacuje se unaprijed, osobito ako je gost bez
prtliage ili ima samo ruénu prtljiagu. Samo gosti znani hotelu i s
potpunom i urednom rezervacijom mogu biti smjesteni u hotelu bez
pla¢anja unaprijed, ako dodu bez prtljage.

b) Racun za usluge pansiona (polupansiona) naplacuje se nakon za-
vr8etka boravka gosta, odnosno istekom sedmog dana onim gosti-
ma koji u hotelu borave duzZe od sedam dana.
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Procedura prijama agencijskoga gosta

1. Agencijski gost je svaki onaj gost, koji je svoj boravak ve¢ uplatio u
nekoj putnickog agenciji.

2. Potvrda te uplate je vaucCer, kojega gost pri dolasku na recepciji mora
predati.

3. Gost u pravilu predaje original vaucera na osnovu kojeg ¢e hotel agen-
ciji fakturirati ugovorene i pruzene usluge.

4. Recepcionar je duZan prekontrolirati uvjete koji su nazna€eni u vauce-
ru (ime agencije, ime i prezime gosta, broj osoba, termin boravka, tip
smjestaja, vrsta usluge, eventualne nadoplate koje ¢e se vrsiti direktno
na recepciji — djecji kreveti¢, boravisna pristojba i sl.).

5. Ukoliko gost trazi bolju sobu nego $to je naznaeno na vauceru, re-
cepcionar je duzan razliku odmah naplatiti na osnovu vazecih cijena.
Isto vrijedi i za prijelaz s polupansiona na puni pansion kao i za razliku
more/park, domace Zivotinje i dr.

Procedura prijama gostiju u skupini

S druge strane, check-in skupnih gostiju se razlikuje u pojedinim segmentima.
Lista skupnih gostiju se dobiva iz ureda za rezervacije, najmanje tjiedan dana
prije dolaska skupine, kako bi se lista gostiju potvrdila kao i posebni zahtjevi
gostiju. Detalji vezani za pla¢anje takoder se dobivaju od ureda za rezervaci-
je, dok je posebnu pozornost potrebno posvetiti podmirivanju dodatnih trosko-
va koji mogu nastati tijekom boravka u hotelu.

Raspored soba tj. smjestaj za goste skupine treba biti utvrden tjedan dana
prije dolaska gostiju. Zahvaljujuci tome, svi gosti mogu biti smjeSteni na istom
katu Sto u konacnici olakSava odnoSenje prtljage prilikom dolaska u sobe te
efikasnije zadovoljavanje ostalih zahtjeva gostiju.

Sve sobe dodijeljene skupnim gostima moraju biti slobodne 2 sata prije dola-
ska skupine, a minimalno 1 sat prije dolaska sobe moraju biti ociS¢ene.

Elektronicke kartice s odgovarajuc¢im brojevima soba priprema jutarnja smje-
na na dan dolaska. Kartice moraju biti spremne 2 sata prije dolaska. Razlog
ovakvoj pripremi jest €injenica da je moguc¢a promjena soba od strane drugih
gostiju u razdobljima visoke zauzetosti hotelskoga smjestaja. Prije dolaska
skupnih gostiju, treba biti spremno pi¢e dobrodoslice koje ¢e posluzivati zapo-
slenici odjela hrane i pi¢a. Pripremljene rooming liste trebaju biti dostupne za
bagaziste 1 sat prije dolaska skupine kao i za voditelje skupine. Prije dolaska,
nuzno je osigurati i parkirno mjesto za autobus skupine.

Samim dolaskom skupnih gostiju, potrebno je osigurati nesmetan prolaz ostalih
gostiju u predvorju hotela. Ovisno o veli€ini skupine, moze se organizirati po-
moc¢ni recepcijski pult kako bi se check-in odvijao brze i bez zastoja. Tijekom pri-
jama gostiju, potrebno je prikupiti putovnice vazne za registraciju gostiju ukoliko
popis putovnica nije napravljen unaprijed. Dok se odvija check-in, bagazisti ¢e
iskrcati i rasporediti prtljagu te ju potom odnijeti u odgovarajuce sobe. Na sa-
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mom kraju prijama skupnih gostiju, nuzno je upitati voditelja skupine o datumu
odlaska, ali i organiziranju budenja gostiju ukoliko je potrebno.

MozZe se zakljuditi da se aktivnosti vezane uz dolazak gostiju u skupini svodi
na sljedece aktivnosti:

1. Posebnu vaznost imaju informacije prikupliene prije samog
dolaska skupine.

2. Prikuplja ih predstavnik sluzbe prodaje pa je veoma bitna suradnja s
odjelom prodaje.

3. Prije dolaska skupine, recepcijsko osoblje kontrolira da li svaka odre-
dena soba ima klju¢ na recepciji.

4. Voditelj skupine za svoje goste dogovara organizaciju prijave
na recepciji.

5. Predstavnik prodaje bar jednom posjecuje voditelja skupine tijekom
boravka i s njim dogovara daljnju organizaciju.

6. Nosac prtljage (ako postoji) prenosi prtljagu do okupljalista ili/i do sobe.
Svakako treba osigurati prijenos prtljage nemoc¢nim osobama.

7. Kada su gosti smjeSteni, Sef recepcije dogovara s voditeliem
potrebne detalje.

8. Skupinu pozdravlja direktor hotela ili Sef recepcije.

9. Sef recepcije mora voditi raduna da bude informiran o prispijeéu akon-
tacije za pojedinu skupinu.
10. Obracun svake domace ili strane skupine treba napraviti odmah po
dolasku u hotel, odnosno drugi dan, kada je potrebno izvrsiti i samu
naplatu raCuna skupine.

Procedura prijama vrlo vaznih gostiju (Very Important Person — VIP)

MenadZment hotela prema nekim svojim gostima Zeli biti osobito paZljiv i Zeli
im osigurati poseban tretman (VIP tretman). U slu€aju dolaska VIP gostiju
procedura u hotelu je sljedeca. Prije svega, bagaZzisti ¢e postaviti tepih ispred
ulaza u hotel. Nakon §to menadzer prijamnog odjela sazna to¢no vrijeme do-
laska VIP osobe, o tome ¢e obavijestiti direktora hotela i ostale odjelne me-
nadzere. Nakon toga, menadzer prijamnog odjela provjerava Cistou sobe,
predvorja i hotelskoga ulaza te prije njegovog dolaska u hotel biljezi check-in
VIP gosta u informacijskom sustavu.

Za to vrijeme, recepcionari ¢e pripremiti registracijsku karticu i elektroni¢ku
karticu sobe. Zatim, nekoliko minuta prije dolaska VIP gosta, menadzer prija-
mnog odjela obavjeStava direktora hotele i ostale odjelne menadzere da dodu
u predvorje hotela kako bi nazocili dolasku VIP gosta. Pri dolasku VIP gosta,
pocasni strazar otvara vrata automobila i srda¢no pozdravlja VIP gosta te mu
pokazuje put do predvorja hotela. Uz to, po€asni strazar hotela zaduzuje ba-
gaziste za odnosSenje prtljage u odgovarajuéu sobu.
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Prije odlaska u sobu, VIP gost upoznaje direktora hotela i odjelne menadzere
hotela. Poslije upoznavanja, menadzer prijamnog odjela ¢e ispratiti VIP gosta
do sobe te ¢e tada provijeriti sve podatke iz registracijske kartice gosta. Na
samom kraju, menadzer prijamnog odjela ¢e provijeriti je li prtljiaga na svom
mjestu kao i usluge koje je VIP gost narucio neposredno prije dolaska u hotel.
Potom ¢&e ljubazno pozdraviti gosta i zaZeljeti mu ugodan boravak u hotelu.

Raniji dolasci (razlika u datumu)

U slu¢aju kada gost dode ranije (razlika u datumu), jo$ jednom treba provjeriti
rezervaciju u racunalu. Nakon toga, treba provijeriti raspolaze li hotel s traze-
nim tipom smjestaja i upitati gosta prihvaca li neki drugi tip smjestajne jedinice
do datuma rezervacije. Ukoliko se gost slaze, treba promijeniti datum odlaska
u racunalu i primiti gosta. Ako je rije¢ o agencijskom gostu, treba ga upozoriti
da se do rezerviranog datuma ftretira kao individualni gost. U slu€aju kada
hotel ne raspolaze slobodnom sobom do rezerviranog datuma, gosta treba
pokuSati smjestiti u drugi hotel.

U sluCaju kada gost dode ranije (razlika u satima), ukoliko je trazena soba
slobodna i spremna, slijedi normalan postupak primanja gosta. Ukoliko nije,
treba kontaktirati odjel domacinstva, kako bi pripremili odredeni tip sobe.

Dolasci gostiju s invaliditetom

Prilikom dolaska gostiju s invaliditetom, ljubaznost i susretljivost osoblja pri-
jamnog odjela od iznimne su vaznosti. Zaposlenici prijamnog odjela trebaju
biti usluzni, ali ne nametljivi. Upitati ¢e gosta o njegovim potrebama, a ne
proizvoljno izvoditi zaklju¢ke. Od iznimne je vaznosti obratiti se izravno gostu,
a ne njegovoj pratnji. Osoblje mora dobro poznavati ponudu hotela za osobe
s invaliditetom, jer ¢e njihovo poznavanje ponude pruziti gostu osjeéaj dobro-
doSlice i gostoprimstva. Treba biti prilagodljiv potrebama gostiju i zajednickim
radom pridonijeti savladavanju barijera i olakSavanju posla.

a) Gosti s poteskocama u kretanju. Djelatnici se trebaju prilagoditi go-
stu na nacin da budu ,o€i u oCi“ kad god je to moguce kako bi se
gost osjecao ugodnije. Nije poZeljno dodirivati ili se naslanjati na in-
validska kolica. Zaposlenici trebaju pogurati invalidska kolica ako ih
gost zamoli, normalnim tempom i s posebnom paznjom. Isto tako, od
zaposlenika se zahtijeva zadrZzavanje dizala, osobito poradi osoba u
invalidskim kolicima.

b) Gosti s poteskocama u govoru. Nuzna je strpljivost i pazljivo slusanje
gosta s poteSko¢ama u govoru. Ako zaposlenik nije dobro razumio,
gosta ¢e zamoliti da ponovi izgovoreno. Nema potrebe pretvarati se da
je razumio gosta ukoliko nije. Gostu se obraca izravno uz komunikaciju
s ocima. Zaposlenik treba govoriti jasno i razgovijetno.

c) Slijepi gosti i gosti s ostecenim vidom. Gostu se daju ciljana i opisna
objasnjenja, ponudi mu se pomo¢ i ukoliko je prihvati, zaposlenik po-
nudi gostu da ga uzme pod lijevu ruku i da ga prati. Opisuju mu se
obiljezja hotela i sve $to bi moglo predstavljati zapreke pri kretanju,
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npr. stepenice, vrata ili ukrasno bilje. Kada se uzvraca ostatak novca,
potrebno je odvoijiti nov€anice od kovanica. Pisane informacije treba
procitati naglas.

d) Gluhigostiigosti s ostecenim sluhom. Odredenim signalom se priviadi
pozornost gosta. Treba mu dopustiti izbor na€ina komunikacije. Ako
osoba ima prevoditelja, treba se obratiti direktno njoj, a ne prevoditelju.
Osobi koja €ita s usana govori se polako i razgovjetno, bez pretjeriva-
nja ili vikanja. Pobrinuti se da bude dobra osvijetljenost prostora da
gost moze dobro vidjeti lice i usne zaposlenika koji mu se obraéa. Ni
u kojem slucaju ne pozurivati u razgovoru da se ne bi izostavile vazne
informacije.

e) Gosti s mentalnim poteskocama. Zaposlenici se ovim gostima trebaju
obracati na ravnopravnoj razini — s odraslima kao s odraslima, a s
djecom kao s djecom. S njima se razgovara jasno i direktno u kratkim
reCenicama. Gostu je nuzno pokazati Sto treba uciniti te ga zamoliti da
ponovi ono $to je zaposlenik ucinio. Zahtijeva se strpljivost u ophode-
nju s gostom kao i pruzanje ohrabrenja i podrske.

Svi gosti s poteSkocama moraju biti upisani u posebnu listu u uredu za rezer-
vacije u slu€aju neke hitne situacije.

5.7. Prijava gostiju
Prijava gostiju bez rezervacije

Prilikom prijave svakoga gosta u hotelu, gost ima prava na svoju privatnost
Sto je i propisano zakonskim propisima, a svi zaposlenici u hotelu su obve-
zni §titi njihovu privatnost tj. zastiti anonimnost gosta. Zbog toga recepcionari
imaju sljedece obveze:®

a) Nikada ne smiju potvrditi niti zanijekati da je odredeni gost odsjeo u
hotelu bez javnog odobrenja samoga gosta.

b) Nikada ne smiju davati informacije vezane uz boravak gosta (dolazak,
odlazak, cijenu sobe, itd.) tre¢oj osobi bez odobrenja samoga gosta.

c) Obavezno se gosta mora informirati o neobi¢nim pitanjima tre¢e osobe
u vezi s njegovim boravkom.

Zastitom privatnosti gosta, pokazuje se profesionalnost hotela. Takoder, gost
oCekuje da se zastiti i njegova privatnost sobe te recepcionar nikada ne smije
dati broj sobe trecoj osobi bez odobrenja gosta, klju¢ sobe nekoj tre¢oj osobi
koja nije prijavljena u toj sobi ili uop¢e ne boravi u hotelu.

Odjel recepcije snosi veliku odgovornost, osim $to ne smije doc¢i do pogreSaka
prilikom rezerviranja soba, treba paziti na privatnost svakoga gosta.

Klasi¢na noéna mora svakoga gosta bez rezervacije, koji na putu proputu-
je kilometre i kilometre je kada dode u hotel i ne dobije smjestaj. Hotelijer
nije duzan takvom gostu dati smjestaj, ako nema slobodnih soba, ali mu

69 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Upravijanje hotelskim poslovanjem, M Plus, Zagreb, 2005.,
str. 232.
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svojim profesionalnim pristupom moze pomodéi — pronaci smjestaj u nekom
drugom hotelu.

Vazno je znati da hotelijer s gostom bez rezervacije, zaklju€uje ugovor u tre-
nutku potpisivanja prijavnice od strane gosta i njegovim preuzimanjem kljuca
(kartice) sobe.

Posebna briga i pripomo¢ u iznalazenju smjestaja gostu, kojeg se ne moze
smijestiti, promovira hotelijerstvo kao cijelu djelatnost. Ako pak nema nikakve
alternative, onda ¢e Sef recepcije obaviti razgovor s gostom u posebnoj pro-
storiji kako bi se izbjegla neugodnost. Jer primanje jednog gosta, u nazo¢nosti
drugoga, koji ne moze biti smjesten, moze djelovati u najmanju ruku zbunjujuce.

Ako slobodnih soba ima, recepcionar je duzan prije svega utvrditi i osigurati
nacin pla¢anja. Instrumenti plac¢anja su obi¢no: gotovina, ¢ekovi, kreditne karti-
ce, nalozi za fakturiranje i drugi. Recepcionar ¢e gosta zamoliti da racun plati
unaprijed ili ga zamoliti da se njegova kreditna kartica kopira (ovisno o opremi).

Ovu proceduru rada uprava hotela ¢e potanko opisati, s uporiStem na odred-
bama ,Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti® i ,Posebnih uzanci u ugostiteljstvu®.

Kad gost sobni raun plati unaprijed, djelatnik u recepciji duzan je o tomu
obavijestiti sva prodajna mjesta u hotelu. U slu€aju da gost Zeli koristiti do-
datne (ekstra) usluge na racun sobe, djelatnik u recepciji duzan je dogovoriti
s gostom nacin plac¢anja tih usluga.

Kako se radi o vrlo osjetljivoj proceduri, vazno je djelatnike dobro obuciti, te
ustrojiti stalno uvjezbavanje. U slu€aju potrebe recepcionar ¢e se konzultirati
s nadredenim djelatnikom ili ¢e gosta uputiti njemu na razgovor.

Jedan od najznadajnijih podataka prilikom prijave gosta je vrsta usluge
(aranzmana) koju ¢e gost koristiti za vrijeme boravka u hotelu. To mogu biti
sljedece usluge:

a) nocenje s doru¢kom
b) polupansion (no¢enje, doru¢ak i jedan od glavnih obroka)
C) puni pansion (nocenje, doru€ak, ru¢ak i vecera).

Vrlo je vazno definirati po¢etnu uslugu, odnosno uslugu s kojom gost zapodi-
nje svoj boravak u hotelu. U hotelijerstvu je rijetkost da ¢e gost zapocCeti svoj
boravak s uslugom dorucka (to su rijetki primjeri agencijskih gostiju koji rano
dolaze u hotel). Uobi¢ajeno je da gost svoj boravak zapocne s uslugom rucka,
vecere ili nocenja.

Kao Sto je vazno znati po€etnu uslugu, vazno je znati i koja je zavrSna usluga
gosta u hotelu. Taj zna&aj proizlazi iz injenice da je gostu potrebno izracunati
vrijednost ukupne vrijednosti njegovih usluga, a financijski najvrjednije uslu-
ge su usluge osnovnih usluga. Ukoliko gost koristi polupansion (PP) ili puni
pansion (P), a pocinje s no¢enjem, prvi dan boravka u hotelu obradunava mu
se usluga no¢enja s doru¢kom (ND), a ostale dane unesena oznaka pansiona
koju koristi. Ako gost koristi uslugu noc¢enja s doru¢kom (ND) automatski mu
se upisuje poCetna i zavrSna usluga.
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Ukoliko koristi uslugu polupansiona s glavnim obrokom ru¢kom (PPR) i po¢etna
mu je usluga rucak ili koristi uslugu polupansiona s glavnim obrokom vecerom
(PPV) i poCetna mu je usluga vecera, automatski mu se preuzima zavrSna
usluga dorucak. Sve ostale moguénosti su otvorene i prepustene korisniku.
Time bi prijava bila zavrSena, uz obvezu da se tijekom dana, a obavezno prije
zaklju€enja dnevne obrade, azuriraju (nadopune) op¢i podaci o gostima.

Kod unosa podataka o gostu, vrlo je bitno to¢no definirati kategoriju osobe
koja se prijavljuje, jer ta oznaka ima utjecaja na cijenu. Kategorije osoba
mogu biti:

a) odrasla osoba (gost) koja placa punu cijenu aranzmana

b) dijete koje koristi pomoénu postelju u sobi s roditeljima ili pratiteljem

c) dijete u krevetu s roditeljima ili pratiteljem.

Prema ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu“ (uzanca 36.), ugostitelj odo-
brava popuste:

1. zadjecu do 2 godine, ako dijele krevet s roditeljima ili pratiteljem, ne
naplacuje smjestaj, a hranu naplaéuje prema cjeniku ugostiteljskoga
objekta (a la carte);

2. zadjecu od 2 do 7 godina, ako dijele krevet s roditeljima ili pratitel-
jem, naplacuje cijenu smjestaja umanjenu za 70 %, a hranu prema
cjeniku ugostiteljskoga objekta (a la carte);

3. za djecu do 7 godina koja se koriste posebnim krevetom u sobi
roditelja (pratitelja) naplacuje cijenu usluge umanjenu za 30 %.

U dvojbi, roditelj odnosno pratitelj duzan je vjerodostojnom ispravom doka-
zati dob djeteta, inace se i za dijete naplacuje puna cijena.

Za pojedine kategorije gostiju, ugostitelj moZe odrediti poseban popust ili
nizu cijenu od objavljene.

Podatak kojoj kategoriji gost pripada znacajan je i radi obracuna boraviSne
pristojbe, jer boraviSnu pristojbu ne plac¢aju svi gosti u jednakom iznosu. Pri-
likom prijave, oznaka za placanje boraviSne pristojpe moze se odnositi na
sljedece kategorije osoba:

a) osoba plac¢a puniiznos boravisne pristojbe

b) osoba plac¢a polovicu iznosa boravisne pristojbe (50 % popusta)

c) osoba je oslobodena pla¢anja boraviSne pristojbe.
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Prema odredbama (¢l. 3.), ,Zakona o boraviSnoj pristojbi“ (NN br. 35/95),
boravisnu pristojbu ne plac¢aju:

1.

ok N

djeca do 12 godina starosti

slijepe i gluhe osobe s tjelesnim invaliditetom

sudionici Skolskih izleta organiziranih od strane Skolske ustanove
osobe upucéene na lije€enje u ljeciliste od strane zdravstvene ustanove

dugogodisniji stalni gosti u turistickom mjestu zasluzni za unapreden-
je turizma, na prijedlog mjesnog odbora, a po posebnoj odluci turis-
tickoga vijeca turistiCke zajednice

pripadnici Ministarstva unutarnjih poslova i Ministarstva obrane,
kada no¢e u smjestajnom objektu, a nalaze se na obavljanju sluzbe-
nih zadaca

sezonski radnici s prijavljenim boravkom u turistiCkom mjestu

putnici na putnickom brodu u medunarodnom pomorskom prometu
kada se brod nalazi u sidristu ili vezu u luci

vlasnici izvorne stare obiteljske kuce, steCene nasljedivanjem od

ostavitelja koji je imao prebivaliSte u turistitkom mjestu i ¢lanovi
njegove uze obitelji kada borave u toj kuci.

Prema istom Zakonu (€l. 4.), osobe od 12 do navrSenih 18 godina starosti,
placaju boraviSnu pristojbu umanjenu za 50 %.

Prijava gosta s rezervacijom

U hotelskom poslovanju, na recepciji je Cest slu€aj da gost dode sa urednom
rezervacijom, a recepcionar nema nikakvih podataka o njegovu dolasku. Tada
je procedura sljedeca:

1.

Zajedno sa sluzbom prodaje recepcionar Ce provijeriti sve rezervacije
sa sli¢nim prezimenom ili imenom, odnosno provijeriti rezervacije za
dan prije i dan poslije (radi potencijalno moguée zamjene datuma).

U slu€aju kada u hotelu postoje slobodni smjestajni kapaciteti, re-
cepcionar ¢e gosta primiti u hotel po uvjetima iz njegove rezervacije
(ili vaucera).

U slugaju kada u hotelu nema dovoljno raspoloZivog smjestajnoga ka-
paciteta, recepcionar ¢e primijeniti postupak upucivanja gosta u neki
drugi hotel (po mogucénosti iste ili bolje kategorije) u dogovoru sa sluz-
bom prodaje.

U hotelima viSe kategorije na glavnom ulazu u hotel gosta doCekuje vratar
(Bell Captain ili po€asni strazar), koji pomaze gostu pri izlasku iz vozila i pozi-
va nosaca prtljage. Nosac¢ prtljage vadi prtljagu iz vozila i odlaZze je na kolica
za prtljagu, te prati gosta do recepcije. Recepcionar s osmijehom docekuje i
pozdravlja gosta. Gost uru€uje recepcionaru originalni vaucer ili drugi doku-
ment o potvrdenoj rezervaciji.
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Iskustvo je pokazalo: ako gost tvrdi da ima potvrdenu rezervaciju, ali sa so-
bom nema dokaz, u pravilu jest rezervirao. Zbog toga gost ne smije primijetiti
da recepcionar niSta ne zna o rezervaciji. Recepcionar ¢e nastojati saznati
pojedinosti o rezervaciji, sobu ¢e mu izdati odmah, a tek potom potraziti do-
kumentaciju. Ako ipak rezervaciju ne pronade, ispisat ¢e na povijesnoj kartici
gosta (History Card) te na recepcijskoj plo¢i N/R (nema rezervacije) i o tomu
izvijestiti Sefa recepcije.

Recepcionar koji pamti likove i imena osoba, ima veliku prednost u obavljanju
svojih duznosti i pomaze uspjeSnijem poslovanju hotela. Gosta pri povratku u
hotel najviSe moze obradovati osmijeh i oslovljavanje njegovim prezimenom.

Recepcionar mora uvijek biti spreman rado doCekati svakoga gosta koji se pri-
blizava recepcijskom pultu. Dok razgovara s gostom, paznju posvecuje samo
njemu. Na telefonski se poziv javlja odmah. Uz ispriku gostu s kojim razgova-
ra, recepcionar daje prednost telefonskom pozivu.

Recepcionar ¢e gostu uruciti formular za prijavu (Registration Form ili Regi-
stration Card) i olovku s molbom da formular popuni Eitljivo (velikim slovima).
U suvremenom hotelijerstvu nije uobi¢ajeno da hotelijer zahtijeva osobni do-
kument (iskaznicu ili putovnicu) za osobe koje su ranije ve¢ boravile u hotelu.
Registracija (prijava) gosta je zakonska obveza svih poslovnih subjekata koji
se bave pruzanjem usluga smjestaja.

To podrazumijeva da se svi gosti, koji koriste uslugu smjestaja u hotelu, mo-
raju prijaviti (registrirati) u informacijskom sustavu, neovisno o tome jesu li
domadi ili strani gosti.

Prijavni list ili prijavna kartica gosta (Guest Registration Card — GRC) obave-
zna je za sve goste koji se prijavljuju u hotel. Svi gosti moraju upisati svoje
ime i nacionalnost.

Prijavna kartica (Registration Record)

Prijavna kartica (obrazac za prijavu gosta) je skup vaznih osobnih i financij-
skih informacija o gostu. Tipi¢na kartica sadrzi sliede¢e podatke:

a) ime i prezime gosta

b) adresa stanovanja i broj telefona gosta
c) poduzece zaposlenosti

d) datum dolaska

e) planirani datum odlaska (ili duzina boravka)
f) cijena sobe

g) vrstaitip sobe

h) broj sobe

i) nacin plac¢anja

j) posebni zahtjevi gosta

k) potpis gosta.
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Prijava sluzi radi tri glavne funkcije:
1. Zadovoljava zakonske uvjete.

2. Pruza evidenciju stvarnih dolazaka, za razliku od rezervacije. Tradici-
onalno opravdanje za prijavu je da je predviden neki oblik evidencije u
slu€aju pozara ili druge nepogode. Buducéi da evidencija samo pokazu-
je dolaske, nikada nije u cijelosti uvjerljiva. Medutim, analiza registra-
cijskih evidencija moze pruziti korisne analize trzista.

3. Pomaze da se potvrdi gostovo prihva¢anje uvjeta hotela, to je stoga
korisno ako se pokrene sudski postupak

Podaci za skupine i VIP goste najCeS¢e se ispunjavaju kroz pred-registracij-
ske aktivnosti recepcije. Mnogi suvremeni hoteli danas imaju self check-in
kioske za prijavu. Prijava gosta, odnosno ispunjavanje prijavnog (registracij-
skog) lista obaveza je recepcionara a osim toga, njihova je obveza i provjera
detalja vezanih uz prijavu gostiju kako bi ta prijava bila korektno ispunjena.
Gost mora djelomi¢no ispuniti registracijsku karticu i potpisati se. To je svoje-
vrsni ugovor izmedu hotela i gosta.

Odredbama (¢lanak 1.) ,Pravilnika o obliku, sadrzaju i nacinu vodenja kn-
jige gostiju i popisa gostiju“ (Narodne novine broj 14/96) propisan je oblik,
sadrzaj i nacin vodenja knjige gostiju, koju su duzni voditi ugostitelji koji
pruzaju uslugu smjestaja u ugostiteljskom objektu za smjesta;j.

(1) Knjiga gostiju vodi se kao zasebna knjiga domacih gostiju i knjiga
stranih gostiju.

(2) Knjiga domacih gostiju i knjiga stranih gostiju vode se u obliku tvrdo
ukori€enih knjiga Cije su stranice numerirane.

(3) Domacdi gosti upisuju se u knjigu domacih gostiju, a strani gosti up-
isuju se u knjigu stranih gostiju.

(4) Knjiga domacih gostiju i knjiga stranih gostiju ovjeravaju se na unu-
tarnjoj naslovnoj stranici pe€atom i potpisom odgovorne osobe Zu-
panijskog ureda nadleznog za poslove turizma prema mjestu sjedis-
ta ugostiteljskoga objekta.

(5) Stranica knjige domacih gostiju treba sadrzavati sliedece podatke o
gostu:

redni broj prijave
prezime i ime

spol

datum i mjesto rodenja
broj osobne iskaznice
adresa

datum i vrijeme dolaska
datum i vrijeme odlaska i
primjedba.

NENENENENENENENEN
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(6) Stranica knjige stranih gostiju treba sadrzavati sljedece
podatke o gostu:

redni broj prijave

prezime i ime

spol

drzavljanstvo

datum i mjesto rodenja

adresa

vrsta i broj putne isprave

vrsta i broj vize

datum dozvole boravka

datum i mjesto ulaska u Hrvatsku

datum i vrijeme dolaska

datum i vrijeme odlaska i

primjedba.

SN N N N N N N NENENEN

Knjiga domacih gostiju i knjiga stranih gostiju trebaju se Cuvati najmanje
dvije godine nakon $to su popunjene.

(1) Knjiga domacih gostiju i knjiga stranih gostiju mogu se voditi i na
osobnom ra¢unalu.

(2) Kada se knjiga domacih gostiju i knjiga stranih gostiju vodi na osob-
nom racunalu nije potrebna ovjera, a svi potrebni podaci trebaju se
dnevno listati.

(3) Podaci iz knjige domacih gostiju i knjige stranih gostiju, ako se vode
na osobnom racunalu, trebaju biti pohranjeni na odgovarajuc¢em
mediju najmanje dvije godine.

ZavrSetkom prijave, raCunalo automatski otvara sobni racun gosta. Nakon
zavrSenog prijavljivanja, recepcionar ¢e eventualno preuzetu putovnicu ili
osobnu iskaznicu ostaviti u pretincu klju¢a sobe i prilikom narednog susreta,
vratiti ih gostu.

Recepcija, portirnica i telefonska centrala tri su sluzbe u hotelu koje odmah
moraju znati koji je gost stigao u hotel i u koju sobu je smjeSten, makar prijava
joS nije zavrSena.

U suvremenim hotelima, moguce je nai¢i na posebne portale za tzv. samo-
prijavu (Self Check-in), kada gost obavi svoju prijavu sam, kada mu racu-
nalo automatski izda elektroni¢ku karticu (Electronic Key-card). Samoprijava
je moguca tek nakon Sto sustav ocita kreditnu karticu gosta. Neki terminali
ispisuju registarsku karticu koju gost potpisuje i ubacuje u posebni sanducié.
Dakle, u suvremenom hotelijerstvu veliki se zna€aj daje najbrzem mogucéem
smjestaju i prijavi gostiju. Na taj nacin se smanjuje zaposlenost, pa tako i broj
djelatnika u recepciji.
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Bez obzira na proceduru, hotelijer bi trebao organizirati takav nacin prijave,
da gost na dolasku u hotel osobno popuni povijesnu karticu tj. samo ime i
prezime, adresu, broj telefona ili mobitela, te vlastoru¢ni potpis. Hotelijeru su
to izuzetno vazni podaci o gostu, a narocito je za hotel vazna adresa gosta, i
to iz vide razloga:

1. ustrojstva mailing liste
2. povrata zaboravljenih stvari

3. zaboravljenog plac¢anja racuna (npr. racuna za naknadne ekstra uslu-
ge, itd.).

Za vrijeme dok gost popunjava formular za registraciju, recepcionar ¢e dis-
kretno usporediti original vau€era s kopijom iz evidencije dolazaka za taj dan.
Vaucer ne smije biti ispravljan, a ukoliko je ipak ispravljan, recepcionar ¢e va-
ucCer dostaviti Sefu recepcije, koji ¢e u pisanom obliku (telefaksom ili e-mailom)
sve utvrditi s agencijom koja je vaucer izdala.

Nakon upisa podataka na formularu za registraciju, recepcionar uru€uje no-
sacu prtljage hotelsku iskaznicu, na kojoj je ispisao broj sobe, broj osoba, vr-
stu dogovorene usluge i datum odlaska. Na iskaznici se obi¢no tiska saZzetak
hotelskih sadrzaja uz neke vazne napomene. U nekim suvremenim hotelima
elektroniCka kartica za otvaranje vrata sobe sluzi gostu i za koriStenje (kniji-
zenje) usluga u tom hotelu na sobni racun. Treba napomenuti da se danas iz
sigurnosnih razloga sve viSe uvode i dodatni standardi otvaranja vrata hotel-
skih soba, tako da se danas vrata mogu otvoriti na jedan od sljedecih nacina:

a) klasi¢ni klju¢
b) elektronic¢ka kartica (kontaktni i bez kontaktni modeli)

c) razligiti biometrijski oblici otvaranja vrata (otisak prsta, otisak dlana,
zjenica oka, ljudski glas).

U slu€aju elektronickih i magnetskih kartica, na hotelskoj iskaznici se izvede
utor za umetanje elektroniCke kartice. Na elektroniCkoj kartici ne smije biti
ispisan broj sobe. U suvremenim hotelima elektroni¢ka brava spojena je s
racunalom koje moze ispisati sve ulaske i izlaske u sobu tijekom dana.

U uvjetima informatiziranog poslovanja na recepciji, prijava gosta s rezerva-
cijom moze se izvrsiti uz osnovni preduvjet da postoji rezervacija Ciji je status
da je rezervacija unijeta, ali nije zapoceta prijava gostiju po toj rezervaciji.
Rezervacija dolaska gosta je preko funkcije prijave vezana za fakturiranje uz
izdavanje racuna.

Kod prijave gostiju s rezervacijom, potrebno je definirati vrstu racuna koja je
vezana za jednu od vrsta prodaje koja je definirana prilikom unosa elemenata
rezervacije. Vrste racuna, koje se vezu uz vrste prodaje smjestajnih kapacite-
ta, dakle, mogu biti:

a) individualni raun (za individualne goste)

b) skupniracun (za goste skupine)

c) fakture (za goste koji su u hotel stigli posredstvom putni¢ke agencije s
kojom hotel ima potpisan ugovor o alotmanu).
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Nakon odredivanja vrste racuna, dobro aplikativno rieSenje omogucit ¢e re-
cepcionaru sve uvjete iz rezervacije koji su unaprijed definirani (prilikom uno-
sa rezervacije). Ovdje dolazi do izrazaja pravilo o precizno uneSenim uvjetima
u rezervaciji koji onda olakSavaju rad recepcionara prilikom prijave gostiju
(anticipativna kontrola).

Unos po rezervaciji moguce je prekinuti u svakom trenutku i ponovo ga nasta-
viti kada je to potrebno po istom broju rezervacije, s tim da ¢e recepcionar koji
vrsi prijavu gostiju po rezervaciji, biti upozoren da je raun po toj rezervaciji
vec otvoren.

Prijava skupine gostiju

Proces prijave skupine gostiju vrlo je vazan. Treba znati da kodiranje kartica
unaprijed ne utje€e na moguénost izrade novih kartica za sobe novih redovnih
gostiju, buduéi da skupine koriste specijalni kod. Ako su kartice skupine izda-
ne gostima skupine bez prijave, funkcija se moze prekinuti ali ¢e prouzroditi
teSkoce pri buduc¢em izdavanju kartica.

Ako se ustanovi da postoje kartice koje ne rade na sobnim bravama, to znaci
da recepcionari nisu izveli operaciju prijave skupine. Treba jednostavno pri-
javiti skupinu i nastaviti kodirati nove kartice za svakoga gosta koji ima pro-
blema s karticom. Za prijavu skupine treba odabrati ime skupine iz popisa i
napraviti check-in.

5.8. Rukovanje elektronskim klju¢-karticama

U danasnje vrijeme, elektronicke kartice sve viSe zamjenjuju klasi¢ni klju¢ kao
nacin otvaranja hotelskih soba. ElektroniCke kartice se dodjeljuju gostima na-
kon prijama i verificiranja podataka iz registracijske kartice. Broj sobe zapisan
je na futroli elektroniCke kartice te ¢e recepcionar prilikom dodjeljivanja kartice
diskretno ukazati na broj sobe.

Tijekom svoga boravka u hotelu, gost moze izgubiti karticu. U tom sluéaju,
gost mora priloziti osobni dokument s fotografijom te ¢e mu se tada uruci-
ti nova kartica. Ista procedura vrijedi ako gost Zeli dodatnu karticu za svoju
sobu. Kartica moze posluziti gostima i za osobnu identifikaciju u hotelu kada
se koriste uslugama na teret rauna svoje sobe.

Prilikom prve upotrebe nove kartice na bravi, kartica prijasnjeg gosta se auto-
matizmom ponistava, odnosno od toga trenutka, ona postaje nevazeca. Ova
funkcija omogucéava kreiranje kartice koja se moze upotrijebiti na Cetiri razli-
Cita vrata, ovisno o tipu kodera koji se upotrebljava prilikom kreiranja kartice.
Kao primjer, ako se u hotel prijavljuje obitelj, roditelji obicno zamole karticu za
vlastitu sobu ali i karticu za njihovu djecu, koja koriste zasebnu sobu, pa je
moguce kreirati takvu karticu koja ¢e otvarati obje sobe.

Postupak kodiranja kartice prilikom prijave novog gosta sastoji se od
sljededih aktivnosti:

1. Unos broja sobe (prilikom jednog kodiranja moze se na jednu karticu
dodijeliti viSe soba).
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2. Dodatna autorizacija za odredene dodatne usluge (u sluajevima,
kada hotel upotrebljava autorizaciju za povecanje udobnosti gosta -
kao na primjer upotrebu sobnog sefa, pristup bazenu ili wellness cen-
tru, koriStenje parkiraliSta i dr. U ovakvim sluCajevima, za koriStenje
kartice moraju biti stvorene odredene pretpostavke, odnosno potrebno
je instalirati brave za ocitavanje kartice (POS ili neke druge uredaje).

3. Unijeti datum odlaska iz hotela (duzina ostanka u hotelu).
4. Definirati broj no¢enja koje ¢e gost provesti u hotelu.

5. Obnoviti poCetni datum (datum dolaska) u slu¢aju kada hotel upotre-
bljava po€etni datum na karticama gosta.

6. Unijeti vrijeme i datum isteka kartice.
7. Odrediti datum odjave (sat, dan, mjesec, godina).
8. Definirati broj potrebnih kartica za gosta.

Nakon unosa navedenih podataka i poruke za potrebom unosa prazne karti-
ce, nastavlja se proces njezina kodificiranja. Kada je od sustava zatrazen veci
broj kartica, poruka ¢e recepcionara na to navoditi sve do okoncanja cjeloku-
pnog procesa i odjave iz sustava.

Kopiranje kartica gosta

Ova funkcija se upotrebljava za kodiranje dodatnih kartica za vec¢ izdanu sobu
na samom pocetku postupka kojega obavlja recepcionar prilikom prijave no-
voga gosta. Postupci, koje recepcionar obavlja prilikom kopiranja kartice go-
sta, identi¢ni su postupu izdavanja kartice prilikom prijave novog gosta, osim
8to se mora izabrati opcija za kopiranje kartice gosta.

Treba unijeti broj sobe, odnosno sve sobe, ako je u pitanju veci broj soba. Na
ovom mijestu, potrebno je napomenuti da recepcionari nikada ne bi trebali izra-
divati kopije kartica u slu€aju kada gost izgubi karticu. Bolje je gostu napraviti
novu karticu, jer se na taj nacin izbjegavaju problemi s izgubljenom karticom.

Kartica za jednokratno otvaranje

Funkcija se upotrebljava za izradu kartice, koja ¢e se samo jednom otvoriti
sobnu bravu. Kartica za jednokratno otvaranje se obi¢no upotrebljava, kada
hotelijer gostu dozvoli da razgleda sobu ili da nekome dozvoli dostavu kakvog
paketa ili u drugim sli€nim slu€ajevima. Kada je kartica jednom upotrijebljena,
nije moguce ponovo je upotrijebiti.

Moguce je kodirati maksimalno Cetiri kartice za hotelsku sobu prije prihvata
novog gosta. Za izradu kartice za jednokratno otvaranje potrebno je odabrati
potrebnu opciju i unijeti broj sobe. Ostali koraci kao kod nove (prijave) kartice
ili kopije kartice. Za razliku od ostalih kartica (slu¢ajeva), kartica za jednokrat-
no otvaranje kodira se samo za jednu sobu (ne za Cetiri kao kod ostalih soba).

Citanje kartice

Funkcija Citanja kartice upotrebljava se za prepoznavanje nepoznate kartice i
identifikaciju kodiranog sadrzaja (autorizacija za dodatne usluge kao garaza,
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sef, bazen i dr.). Za ovu operaciju treba odabrati potrebnu opciju, umetnuti i
izvaditi karticu iz kodera. Nakon §to je kartica oCitana, na ekranu ¢e se pojaviti
kodirane informacije o gostu koje su ucitane u karticu (autorizacija, sati datum
isteka kartice).

Brisanje kartice

Funkcija ,brisanje kartice” Cita karticu, briSe njezin sadrZaj i odjavljuje sobu.
Ova se funkcija upotrebljava u slu€ajevima kada je gost ili sobarica (ili neka
druga odgovorna osoba iz hotelskoga domacinstva) odlozila karticu na recep-
cijskom pultu za odjavu. Ovaj postupak moze predstavljati svojevrsnu pred-
nost prilikom odjave gosta.

Za ovu funkciju treba odabrati potrebnu opciju i umetnuti karticu, nakon ¢ega
¢e se prikazati informacije o gostu koje su kodirane na kartici (autorizacija,
sat i datum isteka). Za potvrdu brisanja sadrzaja kartice, potrebno je odabrati
predvidenu opciju brisanja, nakon ¢ega ¢e se pojaviti poruka da se kartica
umetne i izvuce iz kodera.

Nakon toga, sadrzaj kartice je izbrisan a kartica je pripremljena za ponovnu
upotrebu u sustavu. Kao svojevrsna provjera, sustav omoguéava opciju pre-
gleda soba, koja mora biti prikazana kao prazna i pripremljena za ponovnu
upotrebu (prodaju).

Key card — kljuc-kartica, elektronski klju€, elektronska kartica koja predstav-
lja suvremeni identifikacijski dokument za goste hotela prilagoden elektron-
skom komuniciranju. U vecini hotela u funkciji je kao zamjena za klasicni
sobni klju€. Kartica sluzi i kao identifikacija gosta i kao sredstvo placanja
razli€itih usluga u hotelu, a plac¢a ih pomocu kartice koja je kompatibilna s
cjelovitim informacijskim sustavom u hotelu.

Master card (Master key) — vrsta kljuca-kartice koji u sustavu koriStenja
inteligentne elektroniCke brave u hotelu, oznacava ,univerzalni kljuc, koji ot-
vara vrata svih soba u hotelu®. Postoji viSe vrsta generalnih klju€eva/kartica,
Cije koriStenje se odobrava zaposlenicima prema njihovu stupnju ovlastenja
ulaska u pojedine hotelske prostorije.

Passe-partout (franc.) — specijalni kljuc, kojim se mogu otvarati sva vrata
soba u hotelu. Mogu ga imati direktor hotela, domacica hotela, nadzornica
soba i sobarica (dezurna).

Termination card — vrsta kodiranog kljuca-kartice, koja se koristi u sustavu
inteligentne elektronitke brave u hotelu, a ozna€ava takvu vrstu klju¢a, koji
jednokratno ,otkazuje sve gost-kartice®, koje viSe nemaju vremensku vrijed-
nost, prestaju vrijediti u odredenom vremenskom trenutku.

Building card — vrsta kljuca-kartice, koja pomocu inteligentne elektronicke
brave ,otvara sve sobe u istoj zgradi*.
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Clock card — vrsta kljuc¢a-kartice, koja u sustavu koriStenja inteligentne ele-
ktroni¢ke brave ima ulogu vremenske sinkronizacije brave, pri Eemu je pro-
gramirana validnost odredena vremenskim intervalom.

Emergency card — vrsta kljuca kartice, koja u sustavu koriStenja inteli-
gentne elektronicke brave ,otvara sve sobe u sluc¢aju nuzde*. Takoder i
~grandmaster card”.

Floor card — vrsta kljuca kartice, koja u sustavu koridtenja inteligentne elek-
troniCke brave ozna¢ava karticu, koja otvara ,,sve sobe na istom katu”.

Smart card — pametna kartica, mali elektronicki uredaj, veli€ine kreditne
kartice, koji sadrzi elektronic¢ku memoriju i ugradeni integrirani krug, odnos-
no Cip. Pametne se kartice koriste za vrlo razli€ite svrhe, poput pohrane po-
dataka o putniku, gostu, pohrane elektroni¢kog novca, odnosno gotovine ili
stvaranje mreznih identifikacija ili virtualnih objekata. Pri koriStenju pametne
kartice, bilo za €itanje postojecih ili upisivanje novih podataka, potrebno je
imati poseban ¢&ita¢ pametnih kartica (smart card reader) odnosno mali
periferni uredaj u koji se kartica moze umetnuti kako bi se procitali podaci
koje sadrzi. Evidentno je da ¢e daljnji razvoj, u kasnijoj fazi predvidjeti ko-
ristenje smart kartice kao kreditne kartice, pa €ak i kao putovnice.

Kartice za skupine gostiju

Ova se funkcija u sustavu upotrebljava prilikom kodiranja kartica za vece sku-
pine gostiju, prije njihova dolaska u hotel. Na taj nacin, moguce je sprijeciti
guzve i nepotrebne neugodnosti prilikom prijave gostiju. Kartice za skupine,
kodiraju se posebnim kodom, tako da kartica skupine ne ponisti ostale trenut-
ne kartice. Kartica skupine nece utjecati na mogucnost zamjene izgubljene
kartice trenutnog gosta.

Za upravljanje skupinama gostiju, potrebno je izabrati opciju za rad sa skupi-
nama, te izvrsiti nekoliko potrebnih koraka za uspjesno izvrSenje ovog zadat-
ka. Potrebno je definirati ime skupine, dodijeliti atribute i sobe, kodirati kartice i
na taj nacin, prilikom fizickoga dolaska pripadnika skupine gostiju, predradnje
su gotove i stvorene pretpostavke za brzi prijam i prijavu gostiju.

Kreiranje nove skupine

Ovom opcijom pohranjuju se sve informacije o skupini (ime), definiranje au-
torizacije (dodatne pogodnosti za goste, ¢lanove skupine), uz provjeru pocet-
nog datuma dolaska skupine, unijeti broj no¢enja koje ¢e skupina koristiti u
hotelu, unijeti poCetni datum (datum isteka ¢e se sam izraCunati na temelju
unesenoga broja nocenja).

Nakon toga treba odabrati sobe, koje ¢e skupina koristiti. Postoje neka pravila
kojih se treba pridrzavati kada se odabiru sobe:

a) Ako soba nije na raspolaganju, o ¢emu recepcionar mora biti obavije-
Sten, moguce je nastaviti daljnji postupak.

b) Ako je soba dodijeljene drugoj skupini, koja jo$ nije pristigla u hotel,
nece biti dozvoljeno odabrati tu sobu za drugu skupinu.
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c) Ako je u sobi trenutno prijavljen redovan gost, soba se moze odabrati
za skupinu a kada skupina stigne i prijavi se, sve ostale kartice ¢e
biti poniStene.

Promjena skupine

Za promjenu postojece skupine, treba izabrati skupinu iz popisa a postupci za
promjenu skupine, identiéni su kao i kod kreiranja nove kartice. Svaka pojedi-
nost se moZe promijeniti, sve dok se ne promijeni prva kartica za tu skupinu. Za
pregled znacajki skupine, treba ponoviti korake iz kreiranja nove skupine.

Kodiranje kartica skupine

Kartice se mogu kodirati unaprijed, tako da kada gosti skupine dodu u hotel,
ne moraju Cekati na kartice. Buduci da se kartice po kodiranju nece odmah
dodijeliti gostima (jo$ nisu fizi¢ki dosli u hotel), treba voditi racuna da su karti-
ce skupine oznace i pohrane na sigurno mjesto (u kuverti ili sl.).

Vrijeme koje se odvaja za organiziranje kartica viSestruko ¢e ustedjeti vrijeme,
nego u slu€aju da se kartice moraju kodirati prilikom dolaska gostiju u hotel.
Ne smije se izgubiti s uma, da u slu€aju kada je kodirana prva kartica za sku-
pinu, viSe nije moguce napraviti bilo kakve promjene vezane uz tu skupinu.

5.9. Poslovni dogadaji vezani uz hotelsku sobu

U nastavku teksta prikazuju se odredeni poslovni sluajevi za koje se smatra
da ih osoblje odjela smjestaja, a prvenstveno recepcije, mora poznavati, kako
bi se izbjegli bilo kakvi nesporazumi s gostima ili s djelatnicima ostalih odjela
u hotelu.

Naknadna prijava

Ukoliko je gost doSao dan ili nekoliko dana ranije, a iz nekog razloga (objek-
tivnog ili subjektivnog) nije prijavljen, moguce je uraditi naknadnu prijavu po
datumu kad je dosao.

Nakon unesenog stvarnog datuma dolaska, gosta je moguce prijaviti kroz sve
varijante prijave po nekoj rezervaciji ili bez rezervacije. Ukoliko se radi s rezer-
vacijom, istu je potrebno aktivirati kroz funkciju aktiviranje storno rezervacije
u programu rezervacija.

Treba napomenuti da je za takvog gosta potrebno uraditi i doknjizenje pansi-
onskih usluga (financijsko doknjizavanje propustenih aranZzmana) za onoliko
dana koliko nedostaje da bi njegovo stanje raCuna u potpunosti odgovaralo.

Popusti

O popustima menadZment hotela izdaje posebne upute u kojima nabraja po-
jedince i skupine gostiju, te pojedinacne postotke popusta. Svako odstupanje
se utvrduje i ispravlja.

Mnogi hoteli ustrojavaju tzv. program za stalne goste pa odobravaju razli¢ite
popuste ovisno o broju povrataka, duljini boravka itd. U nekim hotelima racuni
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,Za goste s popustom* u pravilu se «otvaraju» u neto iznosima, a naplaéuju
se unaprijed. O odobrenim popustima svakodnevno se vrsi stroga kontrola,
a izvjeSce se dostavlja glavnom direktoru. Besplatni boravak odobrava isklju-
¢ivo direktor hotela.

Dnevna soba

Diskrecijsko pravo izdavanja soba na koridtenje od 06:00 do 18:00 sati po
umanjenoj cijeni za 50 % , imaju Sef recepcije, njegov pomoc¢nik ili nekad dru-
ga odgovorna osoba u hotelu (iz odjela prodaje, Revenue Departmenta i dr.).
Razlozi radi kojih nekih hoteli ne pribjegavaju izdavanju soba za dnevno kori-
Stenje je iskustvo koje pokazuje da se u hotelu takvom vrstom iznajmljivanja
smjestajnih jedinica koriste osobe sumnjiva morala, $to hotelijeri Zele izbjedi.

Gostu koji ¢e koristiti sobu treba napomenuti da smanjena cijena vrijedi samo
za dnevno koristenje sobe. Uz to, vazno je istaknuti da je krajnji rok za check-
out 18:00 sati. Registracijska kartica se ispunjava kao i za goste koji borave u
hotelu. Podaci vezani za dnevno koriStenje soba koriste se prilikom sastavlja-
nja izvjeStaja vezanih za prodaju smjestajnih kapaciteta hotela.

Prema ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu“ (uzanca 21.), ako gost upotri-
jebi sobu izmedu Sest i osamnaest sati za dnevni odmor u trajanju do osam
sati, ugostitelj naplacuje smjestaj po nizoj cijeni, ovisno o trajanju usluge, ali
ta cijena ne moze biti veca od 50 % redovite cijene smjestaja.

Pokazivanje soba

Cesto se u praksi deSava da gost prije nego $to se odluéi za boravak u nekom
hotelu pozeli najprije pogledati sobu. Jedna od moguénosti je da primjerice,
u 08:00 sati Sef recepcije ili njegov pomoc¢nik odabere sobe ,za pokazivanje*
(po jednu od svake vrste) tijekom dana.

Domacica hotela izdaje nalog za zurno uredenje tih soba prema utvrdenim
standardima. U slu¢aju ,pokazivanja“ klju¢ takve sobe izdaje recepcionar i
priviemeno ,blokira“ sobu u radunalu ili na recepcijskoj ploci. Ovu transakciju
evidentira u dnevniku recepcije. Osoba koja pokazuje sobu mora vratiti klju¢
sobe recepcionaru.

Recepcionar izvjeStava domacinstvo o zavrS§enom pokazivanju. Sobarica
kontrolira sobu i po potrebi popravlja postavu. U slu¢aju potrebe, sobe za
pokazivanje, se mogu izdati, ako nema drugih soba na raspolaganju.

Sobe ,na raspolaganju®

U vecini hotela sobe su na raspolaganju od 15:00 sati na dan dolaska do 12:00
sati na dan odlaska. O tome hotelijer obavjestava gosta na hotelskoj iskaznici,
izdvojenoj i vidljivoj obavijesti na stolu u sobi, te obavijesti u ku¢énom redu.

Recepcionar ¢e gostu sobu izdati i prije 15:00 sati ako je to moguée, odnosno
ako je sobarica dovela sobu u status koji dozvoljava ulazak gosta u sobu. Ako
gosti ne otputuju poslije 12:00 sati i ostanu u sobi duze, blagajnik knjizi 50 %
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cijene kao dodatak na sobu. Otputuje li gost toga dana poslije 18:00 sati bla-
gajnik knjizi dodatak od jo$ 50 % tj. punu cijenu sobe.

O produZenom boravku gosta bez naplate odlu€uje Sef recepcije ili njegov
pomocénik. ZabiljeSku o tome potpisuje Sef recepcije u dnevniku recepcije.

Prema ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu“ (uzanca 15.), nakon prestan-
ka ugovora o hotelskim uslugama gost je duzan napustiti sobu do vremena
odredenog kuénim redom, a ako takve odredbe u kuénom redu nema — do
12:00 sati. Ako s ugostiteliem nije drugadije ugovoreno, zadrZzavanje sobe
nakon vremena odredenog kuénim redom odnosno poslije 12:00 sati znaci
placanje sobe jo$ za jedan dan, odnosno dnevnog boravka ako gost napusti
sobu do 18:00 sati.

ObavjeStavanje drugih odjela o dolasku gosta

Ako se radi o dolasku nenajavljenog gosta recepcionar je duzan odmah oba-
vijestiti kuhinju, restoran, te odjel domacinstva o njegovom dolasku. U slu¢aju
da gost ne Zeli koristiti usluge navedene u rezervaciji i vau€eru, recepcionar
je i o tome duzan odmah obavijestiti restoran i kuhinju.

Lista za restoran

Cim gost dode u hotel, recepcionar s njim dogovara jednu od usluga koje ho-
tel pruza, odnosno aranzman. Dogovoreni aranzman recepcionar evidentira u
racunalu prijavom gosta.

Promjenu usluge gost moze zatraziti najkasnije do 10:00 sati istoga dana.
Uobicajeno je da u 08:00 sati, na temelju podataka u ra¢unalu, recepcija do-
stavlja Sefu kuhinje predvideni broj pansionskih obroka za ru¢ak, a za veceru
u 15:00 sati.

Listu za restoran recepcija dostavlja kuhinji i restoranu neposredno prije pocet-
ka usluzivanja obroka. Nakon toga treba izbjegavati naknadno prijavljivanje ko-
ristenja pansionskog obroka. Ipak, u slu€¢aju naknadne prijave obroka, recepcija
dostavlja kuhinji posebni radni nalog (ovisno o raCunalnom programu).

Nakon $to je usluzivanje pansionskog obroka zavrSeno, kuhinja zakljucuje
evidenciju izdanih obroka i vracéa listu kontroloru. Svako odstupanje se utvr-
duje, a potom ispravlja.

Prema 17. uzanci ,Posebnih uzanci u ugostiteljstvu“, gost moze otkazati po-
jedine obroke u pansionu ili polupansionu ako o tome obavijesti ugostitelja
do 19:00 sati tekuceg dana za idu¢i dan. Ugostitelj ¢e gostu koji je otkazao
obrok u pansionu osigurati, na njegov zahtjev, obrok suhe hrane (lunch-pa-
ket) odgovarajuce vrijednosti i kvalitete.
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Dnevnik recepcije (Log Book)

Unutar svakog hotelskoga odjela, pa €¢ak i unutar svake sluzbe u hotelu tre-
balo bi voditi dnevnik poslovnih promjena i vaznih obavijesti za odjel. Taj se
dnevnik (Log Book) vodi i u recepcijskoj sluzbi a u njega tijekom dana recep-
cionari biljeze sve vaznije napomene’, kao $to su preseljenje gosta, potreba
prijevoza gostiju ili neke druge obveze djelatnika prema gostima ili prema in-
ternim poslovnim procesima. Poslove koji nisu izvrSeni prepisuje no¢na smje-
na u dnevnik za sljedeci dan.

Tako se obavjestavaju svi djelatnici u recepciji o dogadanjima tijekom dana.
Djelatnici u recepciji moraju znati o kojim specificnim dogadajima su duzni
izvijestiti svoga nadredenoga, odnosno glavnog direktora.

Dnevnik recepcije je neizostavan alat nuzan za komunikaciju osoblja zaposle-
nog u odjelu recepcije. U dnevniku recepcije zabiljezene su relevantne infor-
macije za nadolazece smjene ili blisku buducnost.

Djelatnici svakodnevno aZuriraju informacije te ih potom ovjeravaju svojim
potpisom. Svi djelatnici recepcije moraju se upoznati s informacijama iz pret-
hodne smjene te takoder svojim potpisom potvrditi da su ih pro¢itali i razumje-
li. Ako je postavljen neki zahtjev, tada ovu ovjeru treba obaviti tijekom djelatne
smijene ili prije poCetka sljedeée smjene.

Osoba koja je rjeSavala trazene zahtjeve treba upisati kako je obavila posao
te ¢e navedeno ovijeriti svojim potpisom.

Nemogucénost smjestaja

U pravilu, svaki hotel je duZzan smjestiti gosta, ako ima slobodnih soba.
Diskriminacija je strogo zabranjena, ali se soba ne mora dodijeliti
u sljedeéim slu€ajevima:

1. kada nema slobodnih soba

2. kada se potencijalni gost nedoli¢no ponasa

3. kada gost pokazuje namjeru neplacanja sobnog ra¢una.
U drugim sluCajevima moze se oc¢ekivati sudski spor. Recepcionar nije osoba

nadlezna za odbijanje gosta, ve¢ je to duznost menadzmenta koji mora djelat-
nike u recepciji upoznati s procedurom i zakonskim propisima.

Ne smije se dogoditi da gost s rezervacijom, poglavito zajam&enom, ne bude
smjesten. O tome je viSe re€eno u poglavlju o rezervacijama, kada se govorilo
o prebukiranju (Overbooking).

Gosti s malo ili bez prtljage

Samo oni gosti koje osoblje hotela ve¢ poznaje ili gosti s potpunom i urednom
rezervacijom mogu biti smjesStani u hotel bez pla¢anja unaprijed, ako dolaze
bez prtljage. Svim ostalim gostima bez prtljage, recepcionar ¢e naplatiti racun

70 Lupié, M., Hotel — prijamni odjel, Skolska knjiga, Zagreb, 1994., str. 78.

174



unaprijed. Recepcionar zatim ispunjava prijavu i na kartici za registraciju ispi-
suje ,placeno unaprijed”.

Prema odredbama ,Posebnih uzanci u ugostiteljstvu“ (uzanca 40.), od gos-
ta se moze zahtijevati placanje nocenja unaprijed, osobito ako je gost bez
prtljage ili ima samo ru¢nu prtljagu.

Samo oni gosti koje osoblje hotela ve¢ poznaje ili gosti s potpunom i urednom
rezervacijom mogu biti smjeStani u hotel bez pla¢anja unaprijed, ako dola-
ze bez prtliage. Svim ostalim gostima bez prtljage, recepcionar ¢e naplatiti
racun unaprijed.

Recepcionar zatim ispunjava prijavu i na kartici za registraciju ispisuje ,pla-
¢eno unaprijed”. Sobarica ¢e podatke o svakom gostu, za kojega ona u sobi
utvrdi da nema prtljagu, dostaviti recepciji hotela.

Gost koji dode na recepciju traze¢i smjestaj s vrlo malo ili nimalo prtljage je
poznat kao Scanty Baggage Guest (gost s malo prtljage). Ako gost ima nesto
malo prtljage, bagazist, koji nosi tu prtljagu trebao bi tu injenicu naglasiti re-
cepcionaru. Koraci koji slijede u check-inu takvog gosta su sljededi (slika 5.7):

1. BagaZist obavjestava recepcionara o gostu s malo prtljage.

2. Za upis gosta s malo prtljage, recepcionar treba uzeti autorizaciju od
Sefa recepcije (menadzera recepcije).

3. Registracijska formalnost treba biti izvrSena kao u slu€aju Walk-in gosta.

4. Traziti od gosta predujam za ukupan racun (za ukupno trajanje
boravka u hotelu).

5. Na registracijsku karticu gosta treba utisnuti oznaku ,Gost s
malo prtljage*“.
6. Recepcionar treba pripremiti sva gotovinska placanja (All Pay-

ment Charges — APC) i poslati svim prodajnim mjestima (Point of
Sales - POS).

7. Recepcionar treba dodijeliti sobu i predati gostu klju¢ od sobe.
8. Bagazist treba dopratiti gosta do sobe.
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Slika 5.7 Check-in procedura za goste s malo prtljage

POZDRAVITI GOSTA

GOST ISPUNJAVA GRC

‘|.|

STAVITI OZNAKU "GOST S MALO PRTLJAGE" | UZETI ODOBRENJE OD FOM

PITATI PREDUJAM

DODUELITI SOBU | KUUC SOBE

POZVATI BAGAZISTU DA OTPRATI GOSTA DO SOBE | POZELIETI UGODAN BORAVAK

POSLATI PORUKU O APC (SVE GOTOVINSKE UPLATE) NA PRODAINA MIJESTA (POS)

AZURIRATI PODATKE O GOSTU

|‘|.|.|.|.

Produzenje boravka za jedan ili viSe dana

U slu€ajevima kada gost zaZeli produziti svoj boravak, procedura je sljedeca:

1. Najprije treba provjeriti moguc¢nost produzenja boravka, s obzirom na
raspolozivost kapaciteta. Ukoliko produzenje boravka nije moguce,
gostu treba ponuditi smjestaj u nekom drugom hotelu.

2. U slucaju produzenja boravka, recepcionar ¢e promijeniti datum odla-
ska gosta i obavijestiti hotelsko domacinstvo i ostale hotelske odjele o
novonastaloj promjeni.

3. Ako se radi o produZenju boravka agencijskog gosta, s njim je potreb-
no dogovoriti nacin placanja usluga koje nisu placene putni¢koj agen-
ciji (nisu ,pokrivene” vaucerom).
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6. POSLOVI U ODJELU SMJESTAJA ZA VRIJEME
BORAVKA GOSTA U HOTELU

U organizacijskoj strukturi hotela, prijamni odjel (recepcija) ima ulogu posred-
nika izmedu gosta i ostalih odjela u hotelu, pa je u tim aktivhostima narodi-
to nagladena uloga koordinacije. UspjeSnom suradnjom recepcije sa ostalim
odjelima osigurati ¢e se gostima pruZanje brze, to¢ne i kvalitetne usluge. Neki
gosti zahtijevaju od hotela zaprimanje pisanih poruka, poruka elektroni¢ke
poste (e-mail), telefonskih poziva i osobnih poruka drugih gostiju hotela. Neki
gosti takoder zahtijevaju da se njihove vrednote ili vazni dokumenti pohrane u
sigurnosnim sefovima hotela.

Takoder bi od recepcijske sluzbe mogli zatraziti uslugu budenja u neko odre-
deno vrijeme ili podsjecanje na kakav njihov odredeni zadatak ili sastanak.
Ovisno o potrebama gosta, recepcija se brine o porukama gosta ili posti, klju-
Cevima i ostavljenoj prtljazi. Takoder se brine o gostovim potrazZivanjima i pri-
tuZzbama, zamjenama soba i ostalim uslugama.

Sve upite i zahtjeve gosta, osoblje recepcije mora rieSavati ljubazno i strpljivo uz
pruzanje zadovoljavaju¢ih odgovora. U slu€aju propusta u pruzanju tih razli¢itih
usluga, gost ¢e stvoriti sliku loSe ukupne usluge. Kada je rije€ o prijamnom odje-
lu hotela, odnosno recepciji, tijekom boravka gosta u hotelu, osoblje recepcije
osigurava gostu razne usluge koje su razli¢ite od hotela do hotela i od gosta do
gosta a koje se detaljnije obraduju u ovom dijelu udzbenika.

6.1. Izdavanje i kontrola sobnih kljuéeva

U drZzavama s razvijenim hotelijerstvom i velikim hotelima visoke kategorije,
poslove za vrijeme boravka gosta u hotelu naj¢esc¢e obavlja sluzba portirnice,
kao integralni dio prijamnog odjela. Osoblje portirnice u tim hotelima najcedc¢e
je podijeljeno u unutarnju i vanjsku sluzbu (slika 6.1).

Slika 6.1 Sluzbe hotelske portirnice

Unutarnju sluzbu portirnice €ine, u pravilu, djelatnici za pultom recepcije, te
djelatnici portirnice koji pruZaju usluge unutar hotela (nosaci prtljage od ulaza
u hotel do soba i drugih prostora, te posluzitelji dizala, teklici, i dr.).
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Vanjsku sluzbu portirnice €ine djelatnici portirnice koji pruzaju usluge gostima
hotela ispred ulaza u hotel, a to su vratari-po€asni strazari, garazisti, hotelski
taksisti i nosadi prtljage.

U velikim hotelima organizaciju i kontrolu rada svih djelatnika u portirni-
ci obavlja Bell Captain. RaCunalom ili manualno izdaje pisane radne nalo-
ge za poslove pri dolasku, odnosno pri odlasku gosta i tijekom njegovog
boravka u hotelu.

U velikim gradskim hotelima pocasni straZzari na ulazima u hotel ¢esto su dje-
latnici iz sustava lokalne sigurnosti.

Tradicionalno, jedan od poslova recepcionara (ili portira) je bilo izdavanje klju-
Ceva gostima i Cuvanje klju€eva kad gost ode iz hotela. Klju€evi su imali velike
i tesSke privjeske (slika 6.2) kako bi gosti bili primorani ne iznositi ih iz hotela, te
su na sebi imali ugraviran broj da se mogu objesiti na kukicu kad nisu u upora-
bi. Polica s klju€¢evima je uobi¢ajeno bila smjestena iza pulta na recepciji. Stari
metalni klju€evi su predstavljali i sigurnosni problem. Gosti ih Cesto zametnu
ili izgube, i predstavljaju lak nacin da lopovi zatraze npr. klju¢ od sobe 105 u
doba guzve i produ neprimijeéeni.

Slika 6.2 Klasic¢ni (tradicionalni) i elektronicki klju¢ sobe (key-card)

s s

Recepcionari u hotelima s mnogo gostiju nisu u stanju zapamtiti svakog gosta
pa se ovo Cesto dogadalo. Kao zastitu su uveli postupak da se gostima daju
kartice (iskaznice) za kljueve kako bi pri preuzimanju dokazali da imaju pravo
na svoj klju¢. Ako djelatnik pri izdavanju klju¢a sobe ne prepozna gosta, dis-
kretno utvrduje njegovo prezime, pa tek onda izdaje klju€. U velikim hotelima
klju¢ sobe se u pravilu izdaje tek kada gost pokaze svoju hotelsku iskaznicu.

Ako hotel raspolaze s tzv. tradicionalnim kljucevima, recepcija (portirnica) se
zaduZuje samo jednim kljuéem za svaku sobu u hotelu. Klju€evi se izraduju
po odredenom sustavu tako da tzv. ,katni klju¢“ jednoga kata otvara samo
sobe na tom katu. Njime se zaduZuje glavna katna sobarica, koja ga preuzima
iz odjela hotelskoga domacinstva i vra¢a ga svaki dan uz obvezatnu primo-
predaju. To je razlog radi kojega nije dopusteno mijenjati bravu vrata sobe s

jednoga (npr. 108), na vrata sobe nekoga drugoga kata (208).
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.Generalnim® ili ,master” kljuéem otvaraju se sve sobe u hotelu. Njime se za-
duzuje domacica hotela. Ti se klju€evi ne smiju niti izgubiti niti umnoziti. Origi-
nal ,katnog“ i ,generalnog“ kljuca u hotelskom sefu Cuva ili Sef recepcije ili Sef
tehniCkog odjela hotela (Sef tehnicke sluzbe).

Tradicionalni klasi€ni rezervni klju¢, po jedan za svaku sobu, ¢uva se u zaklju-
¢anom ormaru za rezervne klju¢eve soba. Obi¢no klju¢ visi o povec¢em privje-
sku da bi se smanjio gubitak ili nenamjerno odnosenje kljuc¢eva. Sve ¢esce, si-
gurnosti radi, na privjesku se ne ispisuje naziv hotela, a na klju€u je otisnut broj
za ,raspoznavanje“ broja sobe, koji ne odgovara stvarnom broju sobe. Gumica
na privjesku stiti sobna vrata od o$teéenja. Zbog Cestog gubljenja i odnosenja
klju¢eva, mnogi hotelijeri se odlu€uju na jednostavnije i jeftinije rieSenje, pa
izraduju kljuCeve soba bez privjeska. U tom slucaju, dio klju€a za hvatanje veci
je od uobi¢ajene veli€ine i Cesto oblozen plastikom u boji.

HOTEL BEZ RECEPCIJE — MOBITEL POSTAJE KLJUC

Upotrebom NFC tehnologije, boravak u hotelu nalikuje scenama iz SF fil-
mova — prijava, odjava, otklju¢avanje i zaklju€avanje sobe, pla¢anje racuna,
pretraga i naru€ivanje dodatnih usluga, sve ¢e se to vec u blizoj buduénosti
raditi uz pomo¢ mobilnog aparata.

Mozete li zamisliti hotele bez recepcije i hotelskih kljueva? Pametna mo-
bilna tehnologija danas omoguc¢ava upravo to — prijavu i odjavu bez ¢eka-
nja na recepciji i hotelski klju¢ na mobitelu koji ne otvara samo sobu nego i
mnoga druga ,vrata“. Takvo jednostavno rieSenje prvi su iskoristili Svedani i
u stockholmskom ,Clarion Hotelu®, gdje je tijekom osam mjeseci proveden
veliki pilot-projekt uvodenja NFC tehnologije. NFC ili Near Field Communica-
tion je kratkodomentna visokofrekventna bezi¢éna komunikacija izmedu dvaju
elektronikih uredaja koji se nalaze na udaljenosti do 10 centimetara. Uo-
vom slucaju rije€ je o brzoj i jednostavnoj razmjeni podataka izmedu hotelskih
uredaja i mobilnih telefona na kojima gost ve¢ prilikom rezerviranja, dakle i
prije dolaska u hotel, dobiva svoj mobilni ,kljuc”. Njime se otvaraju vrata sobe,
pla¢a hrana i dodatne usluge u hotelu, dobivaju informacije o ponudi, usluga-
ma i hotelskim sadrzajiima, restoranskom jelovniku, ponudi room servicea, a
nudi i brojne praktiéne moguénosti — brzu virtualnu Setnju hotelom, iS¢itavanje
karata okolice i sli¢no. Drugim rijeima, radi se o bezi€nom prijenosu poda-
taka puput Wi-Fi ili Bluetootha, no NFC pritom ima prednost brze uspostave
komunikacije izmedu dva uredaja. Umjesto ruénog konfiguriranja veze kao
kod Bluetootha, NFC u desetini sekunde automatski prepoznaje drugi ureda; i
ostvaruje vezu s njim. Zbog male udaljenosti na kojoj se uredaji moraju nalazi-
ti (do 10 cm) NFC je sigurniji od Bluetootha, posebno kada je rije¢ o koristenju
u hotelima gdje prolazi mnogo ljudi i gdje se uredaji nalaze kod svih vrata
(Strucna revija ,,Ugostiteljstvo i turizam®, br. 01/2012.).

U nekim velikim hotelima pri izdavanju klju¢a sobe gost pla¢a predujam. Portir
izdaje potvrdu na temelju koje gost dobiva povrat predujma tek na odlasku iz
hotela kada vrati klju¢ sobe. Svako gubljenje klju¢a recepcionar evidentira u
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»Knjizi o evidenciji klju€eva“. Na temelju toga, Sef recepcije ili njegov pomoc¢nik
izdaje rezervni klju¢. Potom Sef recepcije izdaje pismeni nalog Sefu tehnicke
sluzbe za izradu novog rezervnog kljuca.

Originalne kljuCeve svih soba Cuva 3ef recepcije ili Sef tehni¢kog odjela hotela
u hotelskom sefu na posebnim prstenima. Prstena ima onoliko koliko hotel
ima katova. Sef tehnitkog odjela izraduje rezervni klju¢ prema originalu bez
vadenja klju¢a s prstena. Novi rezervni klju¢ preuzima Sef recepcije i vrac¢a ga
u ormar s rezervnim klju€evima uz obvezatnu evidenciju u navedenoj knjizi o
kontroli kljuceva.

Upute gostima o rukovanju s klju€evima sobe hotelijer daje u ,ku¢nom redu®
ili ,informacijama®“. | pokraj svega, pravilo je, da se dva do tri puta tjedno obavi
»inventura“ svih kljuceva.

Ako se radi o primjeni elektronickih kartica, onda se plasti¢na ,kartica® {j.
LKljuc® (klju€ kartica — Key Card) ispostavlja posebnim elektroni¢kim uredajem
u trenutku dolaska gosta u hotel. Svaka nova kartica za tu sobu automatski
ponistava onu prvu (ukoliko se ne radi o duplikatu). Kartica se moze koristiti
samo do 12:00 sati onoga datuma do kojeg je gost rezervirao sobu. Ako gost

Zeli produZziti boravak mora zatraziti novu karticu.

Izdavanjem nove kartice prestaje valjanost ,stare” kartice. ,Stare” kartice gosti
mogu vratiti recepciji, jer se nanovo mogu koristiti. Premda na kartici nije oti-
snut naziv hotela (iz sigurnosnih razloga, niti broj sobe), najéesce gosti karticu
odnose sa sobom.

.Master i ,katnu“ karticu domacici hotela izdaje Sef recepcije. Emergency
Card, ili karticu za hitnost, izdaje takoder Sef recepcije samo u slucaju izne-
nadne potrebe ulaska u sobu.

Postoje razne mogucnosti izvedbe kartica prema potrebama i Zzeljama hote-
lijera. Na primjer, sobna se vrata mogu otvoriti programiranjem odredenoga
kéda na bravi. ElektroniCke kartice pojednostavljuju proceduru kontrole klju-
Ceva. Spajanjem elektroniCkoga uredaja s centralnim ra¢unalnim sustavom,
omogucuje se ispis svih ulazaka i izlazaka u i iz sobe, datum i vrijeme, Sto
obeshrabruje potencijalna otudenja stvari gostiju po sobama.

PRVI HOTEL U HRVATSKOJ S DIGITALNIM KLJUCEM

Nakon pokretanja besplatne aplikacije PPHE Croatia, koju je ,Arenaturist” uve-
la u svojim objektima 2015. g., sada je dodana nova usluga digitalnog kljuca,
¢ime je ,Park Plaza Arena“ postao prvi hotel u Hrvatskoj s takvom besplatnom
uslugom za gosta. Tom novom i jedinstvenom uslugom, koja se nametnula kao
potreba radi proSirenja funkcionalnosti ve¢ osmisliene aplikacije, gostima se
omogucuje ulazak u hotelske sobe pomocu pametnih telefona i na taj nacin
liSava ih dodatnih kartica kao i Eekanja prijave na recepciji. Nac¢in preuzimanja
aplikacije i nove usluge, vrlo je jednostavan za koriStenje i nakon pet osnovnih
koraka gosti mogu uéi u svoju sobu bez klasi¢nog klju¢a ili magnetske kartice.
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Kartice mogu posluziti gostima i za osobnu identifikaciju u hotelu kad Zele ko-
ristiti usluge u hotelu na teret raCuna svoje sobe. Ove kartice na sebi nemaju
broj sobe pa gost jos dobije dodatnu karticu (hotelsku iskaznicu) na kojoj pise,
te bi ju trebao drzati odvojeno od elektronic¢kog klju¢a u slu¢aju krade.

6.2. Pratnja gosta do sobe

U pravilu, klju¢ sobe ili elektroni¢ku karticu s hotelskom iskaznicom urucuje
recepcionar nosacu prtljiage (bagazisti), a ne gostu. Ako tehnicki i organiza-
cijski nije drugacije odredeno, nosac prtljage najprije prepusta ulazak gosta u
dizalo, a tek potom on ulazi, neovisno o tome ima li ili nema kolica za prtljagu
(Baggage Trolley). |z dizala izlazi prvo nosac prtljage.

Nosac prtljage otklju¢ava sobu, a ukoliko se radi o elektroni¢koj kartici, po-
kazuje nacin otklju€avanja (ulaska u sobu), jer postoje razli¢iti proizvodaci
kartica, a k tomu i sve suvremenija izvedba. Danas vec postoje kartice koje se
ne stavljaju u utor na bravi ve¢ se samo ,pokazu” senzoru koji prepozna Sifru, i
tada se vrata otvore. Potom se kartica stavi u utor, odnosno ¢ita¢ kartice (Card
Reader) odmah na ulazu u sobu, ¢ime se uklju€uju sva tehni¢ka pomagala u
sobi: rasvjeta, TV, telefon, a ponegdje ¢ak i grijanje.

Ako se u sobi nalazi sef, vrata sefa se otklju€avaju (zaklju€avaju) podesa-
vanjem odredenog koda (prema uputama). Cest je sluaj da se vrata sefa
otklju€avaju ili zakljuavaju provlatenjem kreditne kartice kroz posebni
utor na sefu.

Ako je no¢, u sobu prvo ulazi nosac prtljage i pali svjetlo. Prtliagu pazljivo
stavlja na stalak za prtljagu, sa stranom za otvaranje okrenutom prema gore.
Nosac prtljiage navlaci zastore na prozorima, samo navecer. Pali svjetla na
svim rasvjetnim tijelima u sobi da bi provjerio ispravnost sijalica. Ako je neka
pregorjela, mora je zamijeniti.

Nosac priljage pokazuje gostu kako se rukuje tehni¢kim pomagalima u sobi.
Na kraju, uz ljubazni pozdrav, nosac prtljage uru€uje gostu klju¢ sobe ili elek-
tronicku karticu i hotelsku iskaznicu.

6.3. Informiranje gostiju

Gosti hotela sve su zahtjevniji, znatizeljniji i traze sve viSe informacija i novo-
sti, Sto im za vrijeme boravka u hotelu treba i osigurati. U danasnje vrijeme
dostupnost informacija izrazito je vazna, pa ¢e cjelokupna hotelska usluga
bez pruzanja raznih informacija gostima biti nekompletna i nekvalitetna. Naj-
viSe informacija gostima se pruza preko Interneta, odnosno preko raznih web
stranice i portala.

Ovo je u danasnje vrijeme najrasprostranjeniji nacin pruzanja informacija go-
stima. No ne mogu se sve informacije pruzati Internetom, stoga su tu razni
promidzbeni materijali kao $to su prospekti, katalozi, razni informativni letci i sl.

Informiranje nije vazno samo kako bi privukli potencijalnog gosta, ono je vaz-
no i u slu€aju kada je gost ve¢ prisutan u hotelu. U hotelu gost dobiva informa-
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cije na svakom koraku, od samog ulaska u hotel, pa sve do prijamnog odjela,
sobe, restorana, wellnessa i drugo. Tu najveéu ulogu u informiranju gostiju
imaju razni letci, broSure, cjenici i sl.

Moglo bi se reéi da je informiranje u hotelu izrazito jednostavan i lagan po-
sao, no to je samo prividno. Ude li se dublje u ovu tematiku, primijetit ¢e
se da je potrebno uskladiti cijeli sustav rada kako bi pruzanje informacija
bilo zadovoljavajuce.

Jedna od najvaznijih zadac¢a recepcionara je pruzanje informacija o hotelu i
destinaciji u kojoj se hotel, odnosno gost sada nalazi. To pretpostavlja odli¢no
znanje o svim pojedinostima vezanim uz hotel, njegovu povijest, poznatim
gostima, sadrzajima i prostorima hotela. Upuéivanje gosta prema razli¢itim
destinacijskim sadrzajima, takoder stvara potpunu sliku uspjednoga i kvalitet-
noga recepcionara.

Mnogi menadzeri misle da zato $to recepcionari zive u mjestu u kojem je
hotel da su upoznati sa svim zna¢ajkama. Ova tvrdnja nije to¢na. Trebate za
primjer uzeti sebe i zapitati biste li mogli gosta uputiti u najblizi muzej, crkvu,
sinagogu, dZamiju ili antikvarijat. Ovakvih upita je mnogo i najvaznije je znati
kako doci do potrebnih informacija.

U recepcijskoj sluzbi trebaju biti na raspolaganju svi lokalni vodi€i i putokazi
spremni za urucivanja gostima kada je to potrebno. Mnogo upita najcesée se
postavlja izravno, pa menadzment ovakve upite mora oCekivati te poduzeti
mjere permanentnog osposobljavanja za pruzanje pravilnih i brzih odgovora
gostima na njihove upite.

Ovo je vrlo vazno za ugled hotela, jer gost koji odsjeda iz poslovnih razloga
nece imati visoko misljenje o hotelu ¢iji recepcionar ne zna odgovoriti na pita-
nje koliko ¢e otprilike trebati taksiju od hotela do aerodroma. Pisane informa-
cije trajnijeg karaktera (rasporedi, vodiCi i sl.) mogu biti sadrzane u posebnim
informativnim paketima za goste koji se mogu preuzeti sa recepcije, dok se
vecée informativne broSure mogu izloziti u predvorju hotela, ¢ime se stvaraju
pretpostavke da ih gost moze sam prolistati.

Ostale informacije, promjenjivog karaktera mogu se mijenjati iz dana u dan,
iz tiedna u tjedan. Da bi gosti obratili pozornost na takve vrste informacija, u
predvorju hotela treba postaviti dekorativnhu plo¢u u kojoj se mogu istaknuti
takve vrste informacija.

Opcenito, informiranje gostiju moguce je obaviti na sljede¢a dva nacina:
1. usmenoi
2. pismeno.

Pod usmeni nacin informiranja gostiju spadaju sve one informacije koje re-
cepcionar i ostali djelatnici daju neposredno odnosno usmeno gostu. Ovaj
nacin komuniciranja zadovoljavajuci je samo u malim hotelskim ku¢ama gdje
zaposlenici imaju vremena za takvu vrstu komunikacije s gostima.
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lako u hotelijerstvu prevladava usmeno informiranje gosta nikako se ne smije
zanemariti i ono pismeno informiranje. Dobro i potpuno obavjeStavanje u ve-
likim hotelskim ku¢ama moze se realizirati jedino pisanom obavijesti, a pisani
tekst ima svoje prohtjeve i zakonitosti.

Postoje dvije vrste pisane komunikacije:
1. signalno komuniciranje i
2. poslovno dopisivanje.

Djelatnici, koji su u svakidadnjoj komunikaciji sa gostom, ne smiju ¢ekati samo
na pocetak razgovora nego moraju neke opce informacije dati i na prikladan
grafi¢ki nacin.

Najprije valja u samom hotelu obiljeziti s malo rijeci i dinami¢kom grafickom si-
gnalizacijom sve to¢ke odnosno mjesta za koja su gosti zainteresirani (liftovi,
recepcija, restoran, barovi, izlazi, ulazi, sanitarni &vorovi, pomoc¢ni izlazi, izlazi
za nuzdu, pozZarni putovi i dr.).

Kod pismene komunikacije izrazito je vaZzan dobar dizajn slike i pisma uz po-
znavanje i uvazavanje pravopisnih normi.

Kako bi komuniciranje u hotelu bilo dobro i kvalitetno, ono zahtjeva dobro
poznavanje materinjeg i stranih jezika (najmanje tri strana jezika), zatim po-
znavanje verbalnog, neverbalnoga i pismenoga izrazavanja, postivanje gosta
te zadovoljavanje njegovih informacijskih potreba.

Nikada se ne smije zaboraviti cilj, da je pravilno komuniciranje servis za zado-
voljavanje osnovnih potreba gostiju za snalazenjem u novoj okolini, za uputa-
ma te za utvrdivanjem Zelja gostiju.

Kako bi gost bio u potpunosti zadovoljan pruZenim uslugama i sama komu-
nikacija s njim mora biti na nivou, jer i nac€in na koji, bilo tko od djelatnika,
razgovora s njim utjeCe na zadovoljstvo.
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Slika 6.3 Opce informacije za gosta

P A
%H i b

OPCE INFORMACIJE / GENERAL INFORMATION

Novac i dragocjenosti pohranite u sef se nalazi u sobi, jer hotel u protivnom ne odgovara za
:v“lo Mlﬂgﬁywm-ﬂwﬂ;hhnﬁzﬂu-mm

otherwise the hotel will nor be responsible for any possible loss.
2. Predmete koji se nalaze u sobi za Vadu uporabu nije dozvoljeno iznositi iz hotela. / It is not allowed to take

the room inventory out of the hotel.

dozvoljeno primati posjete u sobi. Posjete se primaju u predvorju baru, kavani ili
:&. mm“md‘wﬂ.\hn:\uvhh:uhhdnhhw“-nﬁ-u

kuhala i hotel unositi
.m-*“*mwwmwﬁ._wﬂtm L)
-.&mtum 1t is not inflammable and explosive materials or items oft he

mldh-lhnh

ispred hotela koristite samo za
the space

molimo da koristite gara?u hotela, a |
. %ﬂ-mﬂ.l“ muahi.n:.

' whmmm"iﬂl-’u

184



6.4. Cuvanje prtljage

U predvorju hotela (Lobby, Hall) nalazi se prostorija za odlaganje prtljage
(Green Room ili Baggage Room). U njoj se Cuva prtljaga gosta u slu¢ajevima
(slika 6.4) kada je:

1. gost stigao u hotel, ali jo$ nije spremna soba u kojoj ¢e boraviti,

2. gost napustio sobu (radi isteka vremena za check-out), ali nije
napustio hotel,

3. gost privremeno napustio hotel (vraca se za jedan ili nekoliko dana).

Slika 6.4 Vrste prtljage gosta

Za preuzetu prtljagu gostu se izdaje potvrda, na koju se upisuju osobni podaci
o vlasniku prtljage i broj komada prtljage. Gosti koji ¢eSce borave u hotelu
imaju obi€aj ostaviti dio prtljage do sljedeéeg dolaska, pa se ta prtljaga naj-
¢eSc¢e Cuva u odjelu domacinstva (isto se izdaje potvrda na osnovi koje ¢e
podignuti svoje stvari pri ponovnom dolasku).

Postoje situacije kada gosti napuste sobu, ali Zzele ostaviti prtljagu u hotelu
kako bi ju preuzeli kasnije. Na primjer, gost koji putuje kasnim letom moze htjeti
napustiti sobu kako bi ustedio cijenu sobe za jos jedan dan. U takvom slucaju,
gostova prtljaga moze se donijeti i pohraniti u sobi za ostavljenu prtljagu.

Ista usluga se moze osigurati gostu koji se zeli vratiti u hotel nakon kraceg
posjeta drugom gradu. Stoga, usluga ostavljene prtliage omoguc¢ava gostima
da ostave prtlijagu u hotelu na kratko vrijeme iako su podmirili racun i napustili
sobe. Neki hoteli napla¢uju ovu uslugu, a drugi ne.

U prostoriji za Cuvanje prtljage, bagaZisti sortiraju i ozna€avaju prtljagu prili-
kom dolaska gostiju u hotel, nakon ¢ega se prtljaga odnosi u odgovarajuce

sobe. Green Room uvijek mora biti zaklju¢an i pod nadzorom, a koriStenje
ovog prostora za goste hotela je besplatno. Pohranjivanje prtliage dostupno
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je samo za goste hotela. Za pohranjivanje prtljiage duze od jednog dana,
gost mora ispuniti posebni formular. Dolaskom u sobu, gost prima potvrdu
za svaki dio pohranjene prtljage. U potvrdi su naznaceni datum prijama prt-
ljage, broj sobe i prezime gosta. Za prtljagu koja nije preuzeta, zaduzen je
odjel domacinstva.

Slika 6.5 Kolica za prtljagu

-

Prilikom preuzimanja prtljage, gost mora predociti potvrdu. Ako je gost izgubio
potvrdu bagazist ¢e pozvati voditelja smjene prijamnog odjela te ¢e pritom
gost priloziti identifikacijsku ispravu i podrobno opisati prtljagu po koju je do-
8ao. Poslije provjere identiteta, gostu se predaje njegova prtljaga. Prikupljene
potvrde se odmah uniStavaju nakon predaje prtljage. U slu€aju nepronalaska
prtljage, prtljaga se tretira kao izgubljena ili ukradena te e recepcionar sasta-
viti izvjesStaj kojeg ¢e proslijediti Sefu osiguranja za daljnju istragu.

Slika 6.6 Kontrolna traka za prtljagu
A

U pravilu, u Green Room se ne preuzimaju na ¢uvanje skupa odje¢a i vri-
jedni predmeti, a zabranjeno je primati i prtljiagu osoba koji nisu gosti hote-
la. Prostorija moze posluziti i za Cuvanje odjevnih predmeta vanjskih gostiju
koji dolaze koristiti ugostiteljske usluge u hotelu. Obi¢no hotelijer garderobu
daje u najam.

Kada je rije€ o stvarima gosta, ,Posebne uzance u ugostiteljstvu” (uzance
145.-147.) predvidaju sljedece: Ako hotel ima garderobu, gost je duzan pri
dolasku predati stvari u garderobu (kaput i sl.) ako je u tom hotelu garderoba
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obvezna. Uobi€ajeno je da gost u garderobu predaje odjevne predmete (ka-
put, kabanicu, bundu i sl.).

Dragocjenosti i novac ne smiju se ostaviti u garderobi. Hotel ima pravo pregle-
dati stvari $to ih gost daje u garderobu a gostu se izdaje potvrda (garderobni
broj) za primljene stvari. Za ¢uvanje stvari u garderobi moze se naplatiti na-
knada, ali je hotel duZan na vidljivu mjestu u garderobi objaviti iznos naknade.

Uobicajeno je da se u objektima s Cetiri i pet zvjezdica garderoba ne naplacu-
je. Hotel je duzan na temelju potvrde (garderobnog broja) predati gostu stvari
ostavljene u garderobi a odgovara za nestanak i oste¢enje tih stvari do njiho-
ve pune vrijednosti. Za dragocjenosti i novac ostavljen u predanim stvarima
(torbi, kaputu i sl.) hotel ne odgovara.

Slika 6.7 Garderoba hotela

Osoba, koja je zaduzena za rukovanje prtliagom gosta je bagazista (u ne-
kim hotelima Bell Boy). Naj¢eS¢a zadaca bagaziste je preuzimanje i odno-
Senje prtljage gosta u sobu. Osim toga, bagazista ispraca gosta do sobe i
daje objasnjenja vezana za rukovanje elektronickom karticom ili razlici-
tim aparatima u hotelskoj sobi. Bagazist predstavija najprepoznatljivijeg
djelatnika hotela.

Govoreci o drugim obvezama treba napomenuti da bagazisti obavljaju Siro-
ku lepezu poslova. Bagazisti su odgovorni za Cisto¢u i urednost predvorja i
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prostora ispred glavnog ulaza u hotel. Novine, koje su dostupne gostima u
predvorju hotela moraju biti uredno slozene, a prtljaga se pohranjuje u Green
Room. U prostoru ispred hotela ne smije biti smeca ni opuSaka. Nastupom ve-
Cernjih sati bagazisti ¢e upaliti vanjsku rasvjetu hotela te tako stvoriti ugodan
ambijent, dok ¢e jutarnja smjena ista svjetla ugasiti. U slu¢aju kiSe, bagazisti
iznose stalke za kiSobrane ispred glavnog ulaza za posjetitelje i goste hotela.

Ako je potrebno, bagazist ¢e (pre)parkirati automobil gosta ili ¢e usmjeriti go-
sta prema parkirnom mjestu.”” Gost moze zatraziti da se automobil parkira u
garazi hotela, pa je zadaca bagaziste da informira gosta o cijeni parkiranja
u garazi. Cest je slugaj da su sva parkirna mjesta zauzeta tijekom visoke za-
uzetosti hotela, pa ¢e u takvim sluCajevima, ako je zamoljen, bagazista uzeti
klju¢eve automobila i parkirati automobil kada parkirno mjesto bude dostupno.

Prilikom dolaska gostiju u hotel, bagaZista mora biti nasmijeSen te izraziti to-
plu dobrodoslicu, buduci da predstavlja prvi kontakt gosta s hotelskim oso-
bliem. Kada situacija to dopusta, bagazista otvara vrata automobila ili taksija
koji dolaze ispred hotela. Potom preuzimaju prtliagu gosta koju ¢e smjestiti
na kolica. Dolazi li gost u hotel svojim automobilom, bagazista mora ponuditi
uslugu parkiranja automobila.

Za vrijeme prijave individualnoga gosta, bagazist je udaljen od gosta nekoliko
metara s prtliagom. Nakon zavrSene prijave, bagaZista ¢e odnijeti prtljiagu u
odgovaraju¢u sobu $to je prije moguée. Tijekom pratnje gosta u sobu, ba-
gazist ¢e informirati gosta o uslugama hotela, ali mora znati i odgovore na
pitanja gosta.

Dolaskom u sobu, bagazista ¢e smijestiti prtljiagu na odgovaraju¢e mjesto te
Ce objasniti gostu sljedece stavke: koriStenje elektronicke kartice, lokaciju mini
bara, lokaciju i koriStenje sobnog sefa, koridtenje klima uredaja (pri ¢emu ¢e
objasniti da klima uredaj ne radi ako su otvorena balkonska vrata) te sluzenje
daljinskim upravljacem i televizorom.

Takoder, gosta je nuzno podsjetiti na priru¢nik (kojeg posjeduju sve hotelske
sobe) gdje su detaljno opisane upute za rukovanje spomenutim uredajima. Na
odlasku, bagazist ¢e zazeljeti gostu ugodan boravak u hotelu.

U hotelima gdje takva usluga postoji, bagaZist ¢e gosta uputiti na One To-
uch Service (OTS), odnosno taster na telefonskom aparatu u sobi, ¢ijim
se pristikom poziva odjel koji ¢e gostu osigurati bilo koju vrstu dostupnih
dopunskih usluga.

Ukoliko u hotel dolazi skupina gostiju, prva obveza bagaziste je pomoci vo-
zactu autobusa pri iskrcavanju prtljage. Poslije toga, bagazista ¢e provijeriti s
recepcionarom eventualne promjene liste gostiju (Rooming list). Nakon pro-
vjere, slijedi oznaCavanje prtljage za odgovarajuée sobe te odnoSenje prtljage
u sobe. Prtljaga mora biti dostavljena u roku od 30 minuta.

71 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Hotel Operations Management, Pearson Prentice Hall, Inc.,
New Jersey, 2004., str. 233.
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U hotelima koji pripadaju grupacijama, jedna od obveza bagazista je da bri-
nu o zastavama izvjeSenima ispred glavnog hotelskoga ulaza. Duznost im je
voditi racuna o ispravnom redoslijedu izvjeSenih zastava (hotelske grupacije,
grada, drzave). U suradnji s djelatnicima tehnic¢ke sluzbe, periodi¢ki moraju
mijenjati zastave radi odrzavanja. U slu€aju jakog vjetra, zastave treba skinuti
te nakon smirivanja vjetra, ponovno postaviti.

6.5. Knjizenje usluga

Upisom podataka o gostu kroz program prijave, automatski treba omoguciti i
financijsko vodenje tog gosta uz pomoc¢ racunala. Programom knjizenja uslu-
ga gost se zaduZuje za sve izvanpansionske usluge koje se knjiZze izravno na
njegov racun. Dakle, svakom se prijavljienom gostu automatski otvara racun,
na koji ¢e se osim cijene usluga ugovorenog aranZmana (no¢enje s doruc-
kom, polupansion ili puni pansion), ali i ,sobni raun“ za knjizenje dopunskih
(dodatnih, ekstra) usluga.

Osim uobi€ajenih usluga, koje gost koristi u hotelu za vrijeme svog boravka,
Cesto se u dobrim aplikativnim rjeSenjima za recepcijsko poslovanja, predvida
joS nekoliko vrsta knjizenja usluga, od kojih se navode sljedece:
1. knjizenje usluga za prolazne goste (knjizenje usluga za goste koji
nisu u hotelu i ne koriste uslugu smjestaja, odnosno nisu na nocenju
u hotelu)

2. knjizenje otkaza glavnih obroka (knjizenje otkaza rucka ili vecere za
pojedinog gosta ili cijelu skupinu gostiju)

3. storno aranzmani (storniranje, odnosno doknjizenje pansionskih uslu-
ga i boravisSne pristojbe gostiju, u sluCajevima kada je gost naknadno
prijavijen i treba mu doknjiziti broj aranzmana koje je koristio a koji
nisu odmah proknjizeni prilikom njegova dolaska)

4. knjizenje na ekstra racun (moguca su knjizenja nekih dogadaja u ho-
telu ili knjizenja koja ¢e platiti jedan gost za viSe gostiju ili je gostu
potreban poseban raun za dodatne, ekstra usluge)

5. knjizenje akontacija (moguce je izvrsiti knjiZzenje, odnosno storniranje
akontacija za odredenog gosta, skupinu ili ekstra racun).

Osim knjizenja usluga, programima koji prate recepcijsko poslovanje u uvjeti-
ma informatizacije toga poslovanja, uobi¢ajene su i sliedec¢e operacije:
1. izmjene podataka o individualnim gostima (izmjene financijskih poda-
taka, izmjene opcih podataka, preseljenje)
2. izmjene podataka o gostima u skupini (ispravak datuma odlaska, ispra-
vak vrste pansiona za cijelu skupinu, ispravak cijena za cijelu skupinu,
ispravak datuma knjizenja za odjave gostiju u skupini).

6.6. Promjena sobe (preseljenje gosta)

Najvazniji ,proizvod® hotela je soba i boravak u njoj za gosta predstavlja dio
opcenitog dozivljaja usluge i njegove percepcije kvalitete. Ako soba ne ispu-
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njava oCekivanja gosta, moguce je da ne ode iz hotela, ve¢ zatrazi promjenu
sobe, iako postoje i situacije kada ¢e hotel zatraziti promjenu sobe. To znaci da
je nakon prijama i prijave gosta te njegova pocetka koriStenja sobe, za vrijeme
boravka moguc¢a promjena te dodijeljene sobe i to iz sljedecih razloga:

1. Na zahtjev gosta:
a) Prilikom dolaska gostu nije dodijeljena soba po njegovu izboru i
gost je pristao na privremeni boravak u dodijeljenoj sobi.
b) Gost zeli sobu viSe (skuplju) ili nize kategorije (jeftiniju).
c) Gost Zeli sobu iste kategorije na drugoj lokaciji (razliciti kat ili po-
gled sobe, udaljenost od lifta, nepusacka zona i sl.).
d) U sobi je doslo do ostecéenja ili nefunkcioniranja opreme ili uredaja
u sobi pa je boravak gosta u sobi nemoguce nastaviti.
e) Doslo je do promjene broja gostiju u sobi (dolazak novih ¢lanova
obitelji i sl.).
2. Na zahtjev hotela:
a) Prilikom dolaska, gostu je radi stanja zauzetosti, dodijeljena soba vise
kategorije od rezervirane ili neposredno zatrazene (Walk-in gost).
b) Gost produzuje boravak a hotel nije u mogucnosti dati sobu iste
kategorije sliede¢em gostu u dolasku.

c) Hotel je predvidio ,veliko® ¢iS¢enje sobe.
d) Soba je predvidena za odrzavanje.

Za zadovoljstvo gosta, izuzetno je vazno da su se gost i hotel dogovorili u vezi
promjene sobe, kako bi se izbjegla bilo koja vrsta neslaganja ili neugodnosti
(za gosta).

Hotelijer treba biti spreman dati gostu novu sobu viSe kategorije (skuplju) na
raspolaganje u slu€ajevima kada je krivica za nastale uvjete boravka u sobi na
strani hotela. Interes je hotela da takve uvjete Sto prije otkloni i gostu dodijeli
sobu po onoj cijeni po kojoj je i rezervirao (ugovorio) sobu, kako bi se sprijecilo
da gost boravi u sobi koju po cijeni nije ,zasluzio®. Tako ¢e se sprijeciti nasta-
janje negativnih efekata iz poslovanja.

Ponekad se dogodi da gost zahtjeva promjenu sobe tijekom svog boravka
u hotelu. Hotel bi mu to svakako trebao omoguciti jer gostova zelja dolazi
na prvo mjesto. Medutim, takve promjene mogu izazvati odredene probleme
ukoliko recepcija podatke o promjeni sobe ne azurira, odnosno ako ne obavi-
jesti sve ostale odjele u hotelu o promjeni sobe gosta.

U slucaju kada je gost zatrazio promjenu sobe (preseljenje), procedura (slika
6.8) se sastoji od sljedec¢ih aktivnosti:™

1. Recepcija unaprijed obavjeStava gosta o promjeni sobe, kako bi mo-
gao pripremiti svoje stvari (prtljagu).

72 U medusobnoj komunikaciji, hotelijeri za proceduru promjene sobe (preseljenje), kolokvijalno
koriste izraz ,Sanzman®, §to dolazi iz francuskog jezika, odnosno rijeci ,chambre change*”
- promijeniti sobu). Nerijetko ¢e se, u dnevnik recepcije zapisati ili u razgovoru prilikom
primopredaje smjene izmedu recepcionara ¢uti: ,Pazi, ima$ jedan Sanzman u 17:00 sati“, Sto
znadi da je s gostom dogovoreno njegovo preseljenje u 17:00 sati.
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2. Recepcionari azuriraju podatke o promjeni sobe i o preseljenju gosta
obavjesStavaju sve ostale odjele u hotelu.

3. Poziva se nosac prtlijage, kojemu se daje klju¢ nove sobe. Nosac prt-
ljage treba oti¢i u sobu gosta po njegovu prtljagu (opcije: u varijanti
kada se preseljenje obavlja uz prisustvo gosta, nosac trazi dopustenje
od gosta da prenese prtljagu).

4. Nosac prtliage odnosi svu prtljagu i stvari gosta, te zakljuCava sobu.
On tada prenosi prtliagu u novu sobu i predaje klju¢ nove sobe gostu.

5. Kilju€ prethodne sobe predaje na recepciju.

Slika 6.8 Procedura preseljenja (promjene sobe) gosta

Prihvac¢anje zahtjeva gosta za
promjenom sobe (preseljenjem)

I Dogovor osoblja recepcije s gostom o

vremenu preseljenja
|

l Obavijest ostalih odjela o ’

preseljenju
|
Davanje klju¢a nove sobe bagazisti
radi prijenosa stvari

Preseljenje bez prisustva

gosta

Preseljenje uz pristustvo
gosta

l Bagazist prenosi prtliagu u ’ I Bagazist prenosi prtljiagu bez

prisustvu gosta prisustva gosta

l Bagazist predaje gostu novi kljué sobe a stari kljué l Bagazist predaje gostu novi klju¢ sobe a stari kljué

vrada recepciji vraéa recepciji

6.7. Primanje i predaja poruka gosta

Tijekom boravka gosta u hotelu postoji moguénost da netko nazove gosta ili
ga posjeti, a da on u tom trenutku nije prisutan u svojoj sobi ili u hotelu. Tada,
ako se zna da je ta osoba gost hotela, moze se od pozivatelja uzeti poruka
za gosta ili ga se samo moze obavijestiti da je imao poziv. Poruka se ispisuje
na za to predvideni obrazac.
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Obrazac za poruke sadrzi:

prazan prostor u koji se upisuje poruka
kome je namijenjena poruka (ime gosta)
broj sobe

datum primanja poruke

vrijeme primanja poruke

ime osobe koja je poruku ostavila

broj telefona osobe koja je poruku ostavila.

SNENENENENENEN

Osim toga, na obrascu je potrebno oznaciti je li osoba nazvala ili posjetila
gosta, je li zamolila da ju gost nazove ili oznadciti da se samo obavijesti gosta
kako Ce se vratiti, te je li poruka od iznimne vaznosti tj. hitna.

Slika 6.9 Obrazac za poruke

A PORUKA - MESSAGE
Za-Co8D-BU" ..o L SOREEr e
To Mr. (s) Room No.

DYBIRITY. .o ontinseii ot condonsicnasibontan s dihnman At it
Date Hour

U Vasem odsustvu - During Your Absence

R I a——
Mr. (s)
WO, i tel. A
nazvao-la je molio-la nazovite

called you by phone please call

posjetio-la vas vratit ¢e se

came to see you will come back

Zelio-la vas vidjeti hitno

wants to see you urgent

PORUKA - MESSAGE:

Poruku je potrebno &im prije prenijeti gostu, odnosno prvi put kad recepcionar
stupi u kontakt s gostom nakon primanja poruke. Ne stigne li recepcionar u
Svojoj smjeni predati poruku gostu obavezno tu obavijest mora prenijeti kolegi
u drugoj smijeni.

Za primanje i predaju poruka gostu, zaduzeni su i odgovorni recepcionari,
odnosno portiri u hotelima gdje postoji portirnica i njezina unutarnja sluzba.
Brzina i pravovremenost predaje poruka gostima, jedan je od vaznijih pokaza-
telja stupnja profesionalnosti recepcionara.

Za svaku zaprimljenu pisanu poruku mora biti evidentirano vrijeme primitka,
pa se u tu svrhu najeSc¢e koristi industrijski sat koji na poruku utisne vrije-
me. U slu¢ajevima kada u hotel stigne poruka za gosta koji trenutacno nije u
hotelu, recepcionari ¢e preuzeti poruku za gosta i predati je gostu odmah po
njegovu povratku.
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Kod urucivanja poruke gostu, recepcionar zaprimljenu poruku stavlja u omot-
nicu s prezimenom gosta i brojem sobe, a nosac prtljage, portir ili tekli¢ poruku
odmah odnosi u sobu (odlaze je na stolu u sobi ili je ,ugurava“ u sobu ispod
vrata). Nije neuobitajeno da se poruka gosta, radi lakSe vidljivosti, jednostavno
odlozi na pod predprostora spavaceg dijela sobe (u hodnik sobe). Na taj ¢e
nacin gost sigurno primijetiti poruku. Iskustvo je pokazalo da gosti Cesto na
stolu, na kojem se nalazi i ostala papirna konfekcija, ne primijete omotnicu s
porukom, pa zna doc¢i do nesporazuma s gostom (neurucivanja poruke).

Ako u hotelu postoji sustav signalizacije, uz broj pretinca sobe nalazi se taster
kojim recepcionar pali signalnu lampicu na telefonskom priklju¢ku u sobi go-
sta na kojem je ispis ,imate poruku“. Recepcionar ¢e ugasiti lampicu tek kada
hotelski gost primi poruku.

U suvremenim se hotelima ugraduje sustav /n-Room-TV, pomoc¢u kojega go-
sti mogu procitati ispis poruke na ekranu televizijskog prijamnika u svojoj sobi.
Osim uobic¢ajenoga televizijskog programa, sustav moze omoguditi dodatne
kanale za promociju i opis usluga koje hotel i okolica pruzaju, o znamenitosti-
ma, dogadajima i drugim komercijalnim porukama, pa ¢ak i trenutacno stanje
svoga sobnog racuna.

Postoje i uredaji za zvucni prijenos poruke, Voice Mailbox. Poruka se jedno-
stavno govori u mikrofon i snimi se na uredaj, sli¢an tzv. ,sekretarici. Bira-
njem karakteristichoga broja na ,sekretarici“, gost sluSa ostavljenu poruku.
Prednost ovoga sustava je vazna, posebice kada u hotelu borave poslovni
gosti razli¢itih nacionalnosti i koji govore razli¢itim jezicima.

Brzojavi su bitne poruke za gosta, koje se moraju isporuciti odmah ili u sto
kra¢em roku. Recepcionar sve primljene brzojave mora zapisati u knjigu br-
zojava koja se nalazi na recepciji. Brzojav se stavlja u pretinac sobe gosta i
pali se signalna lampica, a ako se gost nalazi u sobi duznost recepcionara
je da odnese brzojav gostu do sobe. U slu¢aju da brzojav stigne u hotel prije
gosta, ostavlja se u pretincu ,poste na Cekanju®. Brzojav se u pravilu ¢uva
najduze do 72 sata.

Telefonske, telefaks i e-mail poruke, u pravilu primaju telefonistice. Sve veci
broj gostiju, posebice poslovnih, zele sami slati i primati e-mail poruke dok
borave u hotelu. 1z tog razloga suvremeni hotelijer omogucuje hotelskim gosti-
ma da svoja prijenosna racunala mogu prikljuciti na posebno ugradene uti¢ni-
ce u hotelskim sobama. Na taj se nacin gosti povezuju sa svojim poduzecem,
svojim domom, internetom ili s drugim gostima u hotelu koji su takoder spojeni
na hotelsku komunikacijsku mrezu.

Osim toga hotelijer stavlja na raspolaganje svojim gostima jedno ili vise ra-
Cunala u zasebnoj prostoriji, obi€no u blizini telefonske centrale. U oba se
slu¢aja usluge za pristup mrezama naplacuju.

Telefonistica popunjava poruke primljene telefonom na isti nacin kao i recep-
cionar. Poruku odmah urucuje recepcionaru, koji jo§ jednom kontrolira prezi-
me i broj sobe gosta i preuzima daljnju brigu o predaji poruke. Kopija formula-
ra poruke Cuva se dok se poruka ne urugi gostu.
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Od osobite je vaznosti zurno urucivanje poruka pristiglih telefaksom ili elek-
tronickom postom. Ako se ova pomagala nalaze u uredu za rezervacije, dje-
latnici u tom uredu se brinu o predaji poruke. | ove poruke se mogu predati
recepcionaru, koji organizira uru¢enje poruka gostima u sto kraéem vremenu.

Poruke se primaju i za goste koji joS nisu dosli u hotel. U takvom slu¢aju,
osoba koja je zaprimila poruku, treba posebnim znakom uz rezervaciju unijeti
napomenu, kako bi se poruka predala gostu odmah pri dolasku u hotel. Ako
se ne pronade rezervacija, onda se takva poruka ostavlja u pretincu za ,postu
u Cekanju“ i to po abecednom redu prezimena gosta. Poruke se u pretincu
za ,postu u ekanju“ Cuvaju 15 dana, a poslije isteka 15. dana, Sef recepcije
odluCuje, ovisno o sadrzaju poruke, hoce li se poruka Cuvati ili arhivirati.

U slu€aju kada gost predaje poruku, recepcionar ¢e gostu predati olovku i for-
mular za poruku. Dok gost ispisuje poruku, recepcionar se ponasa diskretno
i Ceka. Nakon $to gost ispiSe poruku, on ¢e je predati recepcionaru, koji na
poruku mora ispisati vrijeme primitka, broj sobe od gosta i svoje ime i prezime
ili inicijale imena i prezimena.

Medu usluge koje recepcija pruza svojim gostima za vrijeme njihova boravak
u hotelu je i faksiranje dokumenata. Faksiranje predstavlja telekomunikacijsku
uslugu za prijenos sadrzaja s papirnatih dokumenata kroz uobi¢ajenu telefon-
sku mrezu.” Cilj ove usluge je pouzdano i ucinkovito slanje i primanje faksa
za goste hotela. Prilikom primanja faksa za gosta koji boravi u hotelu, potreb-
no je provjeriti nalazi li se gost u hotelu. Potom ¢e recepcionar u omotnicu
staviti faksirani dokument te ¢e na omotnici naznaciti prezime gosta ili broj
sobe gosta.

Nakon toga, recepcionar ¢e uputiti telefonski poziv gostu te ¢e ga ljubazno
upitati Zeli li primiti faks. Ako gost nije u svojoj sobi, faks je potrebno gurnuti is-
pod vrata. Gost tijekom boravka u hotelu mozZe naruditi doru€¢ak u sobu te mu
se tada takoder moze uruciti faksirani dokument. Faks za goste hotela moze
sti¢i i prije njihovog dolaska u hotel. U tom slu€aju, recepcionar e provijeriti je
li gost rezervirao smjestaj u hotelu. Ako se gost nalazi na listi za rezervacije,
recepcionar ¢e spremiti faksirani dokument u odgovarajuci pretinac te ¢e ga
urugiti gostu tijekom prijama.

Ukoliko gost dolazi za vrijeme neke druge smjene, duznost recepcionara koji
je zaprimio faks je da o tome obavijesti ostale djelatnike u dnevniku recepcije
(Log Book) te je njihova zadaca potom uruciti faks gostu za vrijeme njihove
smjene. Cesto se zna dogoditi da u hotel pristigne faks za osobe koje ne bo-
rave ili nisu rezervirale smjestaj u hotelu. Tada ¢e se recepcionar pobrinuti da
se faks vrati posiljatelju uz odgovarajuce objasnjenje.

Govoreci o slanju faksa, vazno je napomenuti da se navedena usluga na-
placuje te se troSak usluge automatski dodaje na racun sobe. Recepcionar
mora zamoliti gosta da pri€eka potvrdu o slanju faksa te ¢e mu potom predati

73 Kasavana, M.L., Brooks, R.M., Managing Front Office Operations, American Hotel & Lodging
Educational Institute, Lansing, 2009., str. 239.
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potvrdu i faksirani dokument. Ako gost nije voljan pri¢ekati potvrdu, operater
¢e upitati gosta gdje i kada mu se moze uruditi potvrda. Sukladno dogovoru s
gostom, faksirani dokument ¢e mu se uruciti u dogovoreno vrijeme. Tim ¢inom
zavrSava i proces vezan za faksiranje unutar telefonske centrale.

U slu€ajevima kada gost hotela oCekuje posjetitelja a recepcija ima sazna-
nja da on nije u svojoj sobi i nije napustio hotel, potrebno je pronaci gosta u
nekom od hotelskih odjela. Neki hoteli imaju predvideni obrazac lokacije za
ovakve slucajeve, pa ¢e gosti popuniti ovaj obrazac i navesti gdje ga je u ho-
telu moguce pronadi.

Kad posijetitelj dode u posjetu gostu, recepcionar je duzan zapisati ime i broj
sobe gosta na kartonu i poslati tekli¢a (ili neku drugu osobu) na podrucje spo-
menuto na lokacijskom obrascu od strane gosta. Tekli¢ (bagazist ili Bell Boy)
drZi karton iznad glave i pomi¢e ga tako da ¢e zvono prilozeno uz karton zvoniti
i privu¢i pozornost gostiju. TraZeni gost ¢e nakon $to ugleda svoje ime kontak-
tirati djelatnika hotela, koji Ce ispratiti gosta do recepcije, do svojeg posijetitelja.
Ova varijanta ima i svoju opciju lociranja gosta putem zvucénog razglasa.

6.8. Izgubljene i nadene stvari

Za izgubljene i nadene stvari, obi¢no je zaduZen odjel hotelskoga domacin-
stva, iako se u najveéem broju slu€ajeva, gosti najprije obracaju recepciji.
Osoblje koje pronade izgubljeni predmet, duzno je slijediti propisanu procedu-
ru, u ovisnosti od vrste pronadenih predmeta, a to mogu biti:"

1. sluc¢ajno ili nenamjerno zametnuti i izgubljeni predmeti

2. namjerno ostavljeni predmeti.

Hotel je zakonski obvezan pohraniti izgubljene stvari, dok se gost ne vrati po
njih. Ponekad je teSko napraviti distinkciju izmedu napustenih predmeta od
zametnutih i izgubljenih. Ipak, prema svim predmetima koje su gosti ostavili
treba se odnositi kao da su izgubljeni ili zametnuti. Procedura hotela treba
propisati da brzi pronalazak izgubljenih stvari i vracanje istih gostu predstav-
lja efikasnost, ljubaznost i osjec¢aj zabrinutosti hotela za gosta.

Da bi se izbjegli moguéi nesporazumi, za razgovor s gostom o izgubljenim
ili nadenim stvarima ovlastena je jedino nadleZzna osoba onoga odjela u ho-
telu koji je za to zaduzen. Djelatnik ¢e upisati ¢im viSe detalja o predmetu Ciji
gubitak gost prijavljuje, a osim uobiCajene evidencije, djelatnik ¢e zabiljeziti i
adresu gosta.

U odjelu koji je zaduZzen za nadene i izgubljene stvari, vodi se ,Knjiga na-
denih stvari®, a svaki hotelski djelatnik koji nade zaboravljeni predmet, nosi
ga u nadlezni odjel. Ako izgubljeni predmet nade gost, obi¢no ga donosi na
recepciju koja poziva hotelsko domacinstvo. Nadeni predmet Cuva se u odjelu
domacinstva odredeno vrijeme koje je zakonom propisano. Bez suglasnosti
gosta nikada se nadeni predmet ne Salje na njegovu adresu.

74 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Hotel Operations Management, Pearson Prentice Hall, Inc.,
New Jersey, 2004., str. 283.-284.
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O svim radnjama u svezi s izgubljenim ili nadenim predmetom domacinstvo
vodi zabiljeske. ,Posebne uzance u ugostiteljstvu” (uzanca 50.) u dijelu koji
govori o zaboravljenim stvarima gosta, navode da je hotel duzan gostu do-
staviti ili uruciti stvari zaboravljene u hotelu. Hotel je duzan gosta obavijestiti
da su te stvari nadene i zatraziti upute o nacinu njihove dostave, a troSkove
dostave snosi gost. Ako ne bi mogao uruciti stvari, hotel ih je duzan Cuvati
najmanje jednu godinu, a tada postupiti prema propisima.

Osim nakita, novca i ostalih predmeta visoke vrijednosti, svi pronadeni predmeti
trebaju se predati odjelu domacinstva, koji ¢e se pohraniti u sefu prijamnog
odjela. Predmete pronadene u gostinjskim sobama potrebno je odmah proslije-
diti recepciji. Pri primanju izgubljenog predmeta, recepcionar ¢e upitati osobu
koja je donijela predmet gdje i kada je predmet pronaden. Recepcionar ¢e tada
predmet uputiti odjelu domacinstva gdje ¢e se pohraniti na sigurno mjesto.

U knjizi izgubljenih i nadenih stvari, hotelska domacica unosi sljedece podatke:
a) datum pronalaska predmeta
b) opis predmeta
c) mjesto gdje je predmet pronaden
d) procijenjenu vrijednost
e) ime i prezime osobe koja je pronasla predmet te
f) mijesto na kojem je predmet pohranjen.

Svaki pronadeni predmet dobiva naljepnicu s odgovarajuéim brojem. Broj
predmeta potrebno je pribiljeziti u spomenutoj knjizi izgubljenih i nadenih stvari.

Ako se utvrdi da pronadeni predmet pripada gostu koji je ve¢ napustio hotel,
gosta se treba obavijestiti u Sto kracem roku te ¢e mu izgubljeni predmet biti
poslan postom. Gostu je vazno napomenuti da se ova usluga naplacuje $to
Ce biti izvr8eno uz pomo¢ podataka s kreditne kartice koje je hotel zaprimio
prilikom prijama gosta.

U nekim zemljama hotel ima pravo, nakon odredenog vremena, nadeni pred-
met prodati. U drugim pak zemljama to zakonodavac ne dopusta. Najbolje bi
bilo te predmete dostavljati nadleZnoj lokalnoj vlasti. Treba izbjegavati praksu
da se nalazniku dodijeli nadeni predmet ako se vlasnik ne javi u roku od jed-
ne godine. Hotelski djelatnik koji izgubljen predmet zadrZi za sebe u pravilu
dobija otkaz.

Prema odredbama ,Posebnih uzanci u ugostiteljstvu“ (uzance 41. i 42.), ne
plati li gost racun za koristene usluge, odstetu za neiskoriStene usluge i po-
¢injenu Stetu, hotel ima pravo zadrzati stvari $to ih je gost donio u hotel do
potpune naplate potrazivanja. Hotel je duzan gostu vratiti zadrzane stvari ako
gost ili netko drugi umjesto njega dade odgovarajuée osiguranje. Hotel, koji
zadrzi stvari gosta na temelju prava zadrzavanja, moZze potrazZivanje naplatiti iz
njihove vrijednosti, ali je duZan prije naplate o svojoj hamjeri obavijestiti gosta.

Smatra se da je hotel pravodobno obavijestio gosta kada od otpreme pre-
poruCene obavijesti na adresu gosta navedenu u prijavi, prode 15 dana za
europske, a 30 dana za izvaneuropske zemlje.
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6.9. Posudivanje i iznajmljivanje predmeta gostima

Kao $to je prethodno navedeno, gosti tijekom boravka u hotelu mogu izgubiti
razne osobne predmete. U skladu s tim, prijamni odjel hotela u svom posjedu
ima predmete koje gosti najceS¢e gube ili trebaju — punjace za mobitele, pri-
jenosna raCunala i ostale elektroniCke uredaje, kabele za spajanje na internet
mrezu, kiSobrane itd.

Gosti spomenute predmete dobivaju na koriStenje besplatno. Nakon Sto je
predmet posuden gostu, u informacijskom sustavu, pod profilom gosta, po-
trebno je naznaditi da je predmet posuden te da je gost obvezan vratiti predmet
prilikom napustanja hotela. Neopreznim rukovanjem gost moze ostetiti posu-
deni predmet te je duzan platiti nastalu Stetu ovisno o vrijednosti predmeta.

Osim toga, gosti mogu zatraziti razliCite higijenske potrepstine, poput den-
talnog pribora, pribora za brijanje, sapuna, Sampona, kapa za tusSiranje ili
suSila za kosu. Ako je potrebno, gostima ¢e se u sobu donijeti dodatni ru¢-
nici, ogrtaci, pepeljare te glacalo kao i stol za glaanje. Sve navedene pred-
mete gostu donosi bagazist (tekli¢ ili Bell Boy) u najkratem moguéem roku.
Svaki dan bagaZisti moraju provjeriti i obnoviti zalihe navedenih predmeta
do 10:00 sati.

S druge strane, postoje predmeti koji su daleko vrjedniji od kiSobrana, ogrta-
¢a ili punjaca za mobitele. Takvi se predmeti gostima u hotelu iznajmljuju, a
primjer moze biti iznajmljivanje igrace konzole PlayStation i elektri¢nog bicikla
(e-bike) s ciliem povecanja prihoda i poveéanja razine zadovoljstva gostiju.

Prije uru&ivanja vrijednijih stvari u najam, gost mora potpisati obrazac kojim se
obvezuje nadoknaditi Stetu ukoliko ih pokvari ili izgubi. Nakon toga, gostu se
urucuje zahtijevani predmet a recepcionar ¢e tu promjenu azurirati u profil go-
sta u informacijskom sustavu. Tro$ak koristenja takvih predmeta treba proknji-
ziti na racun gosta a korisSteni predmet on mora vratiti u ispravnom stanju do
dogovorenog roka. U protivnom, gost mora platiti dodatne troSkove a osoblje
recepcije gostu oduzeti pozajmljeni predmet. U slu€aju oStec¢enja ili gubitka
predmeta, gost mora platiti Stetu.

6.10. Postanske posiljke

Tijekom boravka gostiju u hotelu, odnosno u vrijeme njihova privremenog iz-
bivanja iz mjesta stalnog boravka, potrebna im je adresa na koju privremeno
mogu dobivati postu, pozive, faksove ili mogu na neki drugi nac¢in komunicirati
sa svojom obiteljima, prijateljima, poznanicima ili poslovnim partnerima. Na
taj nacin, gosti mogu dobivati pisma ili pakete na hotelsku adresu.

Ako je poStanska poSiljka pracena i vodi se u zapisniku poste, onda se takva
posta naziva registrirana (preporucena) posta. Zapis o uru€enoj posti vodi
postar, koji zamoli primatelja poSiljike da potpiSe izvjeStaj o primanju i time
potvrdi primitak. Preporudljivo je ne primati mijenjanu registriranu postu. Kad
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je registrirana posta primljena, ona se zapisuje u Log Book ili zapisnik o posti
a gost se potpisuje u vrijeme primitka. Za razliku od registrirane poste, ona
posta koja nema zapis o prijaSnjem zaprimanju, smatra se obicnom postom.

Sve postanske posilike, koje su adresirane na hotel, zaprima recepci-
ja ili tajniStvo hotela. Sva zaprimljena pos$ta moze se podijeliti u dvije
skupine (slika 6.10.):

1. ulazna posta, koja je zaprimljena od strane hotela i njegova osoblja
ili gostiju
2. izlazna posta, koju Salje osoblje hotela ili gosti.

Slika 6.10 Vrste postanskih posiljki u hotelu

ULAZNA
POSTA

IZLAZNA
POSTA

1. ULAZNA POSTA. Osoba koja zaprimi ulaznu postu duzna ju je ovjeriti
sluzbenim pe€atom i oznaciti datum i vrijeme zaprimanja. PoSta se odlaze
kao (slika 6.11):°

a) posta za goste (razvrstava se po abecednom redu a bagazist, Bell
Boy ili tekli¢ odnosi poStu u sobu gosta),

b) posta za administraciju (sluzbena posta za upravu i ostale
hotelske odjele),

c) posta za djelatnike hotela (odlaZze se u posebne pretince, iz kojih za-
posleni djelatnici mogu podici svoju postu).

75 Baker, S., Huyton, H., Bradley, P., Principles of Hotel Front Office Operations, 2™ ed.,
Continium, London & New York, 2000., str. 221.
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Slika 6.11 Ulazna posta

— GOSTI U HOTELU

GOSTI KOJI SU NAPUSTILI

e POSTA ZA GOSTE == HOTEL

ULAZNA POSTA
|

POSTA ZA
ADMINISTRACIJU

e BUDUCI GOSTI

POSTA ZA DJELATNIKE
HOTELA

Postu za goste koji su u hotelu moze E&initi obi¢no ili preporu¢eno pismo, pa-
ket, telegram, te poruka osobno ostavljena za gosta. PoStu dostavlja bagaZist,
tekli¢ ili Bell Boy u njihovu sobu.

Goste koji napustaju hotel, a o€ekuju postu i zele da im se dostavi, umoljava
se da popune namjensku tiskanicu koja im je na raspolaganju na stolu u sobi
ili na pultu, a potom je predaju recepciji. Tiskanica obi¢no sadrzi:

1.

o0k wN

7.

broj sobe

datum odlaska

prezime i ime gosta

adresa na koju ¢e se posiljka poslati

do kojeg datuma se posSiljka moze slati na navedenu adresu
adresu za dostavu nakon isteka navedenog datuma

adresu stalnog prebivalista.

Ako posiljka stigne, recepcionar na omotnici ispravlja adresu primatelja, ispi-
suje datum i vrijeme povrata, ovjerava peCatom hotela i vlastoru¢nim potpi-
som. Posiljka se vra¢a mjesnoj posti bez posebnog frankiranja.

Povrat poste evidentira se u ,knjizi poSte“ uz sljede¢e podatke:

1.
2.
3.

prezime primatelja
prezime poSiljatelja
datum primitka
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4. adresa na koju je poSiljka dostavljena
5. datum
6. potpis portira.

Postu za goste koji su napustili hotel, a nisu popunili tiskanicu za dostavu
poste, recepcionar najprije svrstava po abecednom redu, a na omotnicama
ispisuje ,otputovao® ili Retour, pecatira hotelskim peatom i ovjerava potpi-
som. Pisma koja nisu mogla biti isporu¢ena Cuvaju se 15 dana u pretincima
za ,Cuvanje poste“. Poslije toga se vracaju poSiljatelju. Ta se pisma ne smiju
dostavljati primatelju, iako hotelijer moze naci adresu primatelja.

Posta za buduce goste Salje se u rezervacijski odjel, gdje se sprema za-
jedno sa zapisom rezervacije. Na dan dolaska gosta, posta se dostavlja
gostu tiekom prijave.

2. IZLAZNA POSTA. Ako gosti hotela Zele poslati bilo kakvu vrstu postan-
skih posiljki (preporu¢eno pismo, paket), uobiajeno je da hotel pruza
takvu vrstu usluge svojim gostima uz odredenu nov¢anu nadoknadu. Sve
takve posSiljke moraju se evidentirati u registru izlazne poste a troSkovi za
takve usluge moraju biti vidljivi u racunu gosta. O visini troSkova za takve
vrste usluga gost mora biti na vrijeme obavijesSten, kako bi se prilikom
naplate izbjegle bilo kakve nesuglasice s gostom.

6.11. Iznajmljivanje sefova

Ve¢ sredinom 19. stolje¢a, u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama je drzavnim
propisima odredena odgovornost hotela za stvari gostiju. Danas, propisi koji
su vezani uz ¢uvanje stvari gostiju, razliciti su od drzave do drzave, ali je po-
trebno znati da glavni menadzer hotela (direktor) mora biti upoznat s tim pro-
pisima prije omogucavanja koriStenja sefova u hotelu (iznajmljivanje pretinaca
sefa ili koriStenje sobnog sefa).

U vecini drzava hotel je djelomi¢no odgovoran za kradu ili gubitak stvari go-
stiju, i o tome gost mora biti obavijeSten prije poCetka koriStenja usluge iznaj-
mljivanje sefa.’”®

Glavna briga za gosta je sigurnost njegovih stvari, narocito novca, nakita i vaznih

dokumenata. To je razlog Sto hoteli nabavljaju sefove, a kod prijave se gostima
preporuca da ostave vrijedne stvari u pretincu sefa raspolozivom na recepciji.

Ovi pretinci sefa se otvaraju koristenjem dvaju kljueva istovremeno, jednim
se koristi gost a drugi je kod recepcionara. To znaci da je pretinac sefa mogu-
¢e otvoriti samo uz istovremenu nazocnost obojice.

76 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Hotel Operations Management, Pearson Prentice Hall, Inc.,
New Jersey, 2004., str. 254.
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Slika 6.12 Hotelski sef s pretincima

7

Kada god gost pozeli otvoriti svoj dodijeljeni pretinac sefa, recepcionar i gost
koriste svaki svoj klju¢ da otvore pretinac. Gost koji zeli koristiti pretinac sefa
mora se zabiljeziti u registar koristenih sefova kako bi dobio svoj klju€.
Standardna procedura dodjele sefa na korisStenje ima dvije faze:

1. izdavanje pretinca

2. predaja pretinca.

Izdavanje pretinca sefa. Kad gost zZeli koristiti hotelski sef, potrebno je izvrsiti
sljedece aktivnosti:

1. Odrediti broj pretinca sefa za gosta.

2. Gostu predati registracijsku karticu i zatraziti da je ispuni.

3. Gostu predati klju¢ pretinca sefa.

4. Gost deponira svoje vrijednosti i dokumente u pretinac, zakljuCava ga
i odnosi kljuc.

5. Gost moze koristiti sef kada god pozeli, a za svako koristenje potrebno
je izvrsiti zabiljeSku u registru koristenja sefova.

Predaja pretinca. Kada gost predaje pretinac sefa, potrebno je izvrSiti
sljedece aktivnosti:
1. Zatraziti od gosta da isprazni pretinac sefa od svih deponiranih stvari.

2. Gost treba potvrditi da je primio sve stvari koje su bile deponirane
u sefu.

3. Gost predaje klju€ pretinca sefa recepcionaru.

Za uslugu koristenja pretinca sefa, hotel moze odrediti cijenu ili mogu¢nost
besplatnog koriStenja, $to ovisi o poslovnoj politici hotela.
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6.12. Parkiranje i garaziranje automobila (Cuvanje
automobila gosta)

Prema kriterijima i elementima za kategorizaciju, hoteli moraju imati osigu-
ran prostor za parkiranja ili garaziranje automobila. Vecina hotela naplacuje
usluge garaziranja, dok se parkiranje ili naplaéuje izravno na recepciji hotela
(ako je parkiraliste u vlasnistvu hotela) ili gosti moraju plaéati usluge koristenja
parkiraliSnoga prostora koncesionarima.

Prema ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu“ (uzanca 57.), hotel odgovara za
nestanak ili osteéenje automobila gosta ostavljenoga u garaZi ili na Euvanom
parkiraliStu hotela. On odgovara i za stvari u zaklju€¢anom automobilu ostav-
llenom u garaZi ili na ¢uvanom parkiraliStu.

Slika 6.13 Hotelska garaza i parkiralisSte

Hotel ne odgovara za Stetu na automobilu i stvarima nastalu kada osoba za-
poslena u hotelu na zahtjev gosta odvozi u garazu ili dovozi iz garaze ili dono-
si, odnosno odnosi bilo koje stvari gosta, ako ta usluga nije bila naru¢ena kod
odredene osobe na recepciji ili, ako takve osobe nema, kod portira.

Slika 6.14 Cjenik garaze

CJENIK GARAZE
GARAGE PRICE LIST

CIJENA PARKINGA PO SATU 15,00 KN
PARKING FEE PER HOUR

Dnevna karta 90,00 kn
Day ticket

Mjesetni zalkup bez rezervacije 2.000,00 kn
Monthly parking fee without reservation

Godinji zakup bez rezervacije 16.000,00 kn

Annual parking fee without reservation

U cijenu je ukljuéen PDV
VAT is included in the price

Za mjesecni ili godi¥nji zakup, molimo obratite se recepciji
For monthly or annual parking fee, please contact front desk

Naplata se vri na recepciji
Parking payment at the front desk

‘Vrijeme od naplate do izlaska iz garaZe iznosi 15 min
Time to exit from garage afier paying is 15 minutes

202



6.13. Pruzanje usluga za gosta u sobi

U hotelima se gosti mogu koristiti raznim uslugama u njihovim sobama. Neke
od najc¢esSc¢e koristenih usluga u sobama gosta su sljedece (slika 6.15):
1. budenje
posredovanje pri telefoniranju
koridtenje sobnih mini-barova
odrzavanje rublja (kemijsko ¢iSc¢enje, pranje i glacanje)
CiS¢enje obuce
koridtenje elektroni¢kog sefa u sobi (Cuvanje stvari gostiju)
usluge hrane i pic¢a u sobi (Room Service)
8. sobna zabava (Room Entertainment).

No ok obd

Budenje gostiju

Da gosti ne bi propustili neki vazni sastanak, odlazak na izlet, let zrakoplo-
vom, putovanje vlakom ili brodom, djelatnici na recepciji i telefonistice duzni
su odgovorno brinuti se o zahtjevima gostiju za budenje.

Rano jutarnje budenje je nekada predstavljalo vrlo vaznu funkciju recepcije,
ali je s vr.emenom izgubilo na vaznosti s pojavom osobnih budilica, alarma na
mobilnim uredajima i automatiziranih hotelskih sustava za budenje. Nekada
osoblje recepcije moze zaprimiti zahtjev za budenjem od starijih ili nervoznijih
tipova gostiju pa bi trebalo poznavati proceduru u slu¢aju da automatski su-
stav zakaze.

Slika 6.15 Usluge u sobama gosta
BUDENIJE

GOSTA
(WAKE up SERVICE)

ODRZAVANIE RUBLIA
(KEMUSKO CISCENE,

- ROO
PRANIJE | GLACANIE) 2

KECENIE SOBNA ZABAVA
GIS¢E
: (ROOM
TELEFONIRANIJE OBUCE ENTERTAINMENT)

KORISTENJE SEFA

KORISTENJE
MINI-BARA
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Za evidenciju naruc¢enih zahtjeva za budenjem, koristi se ,lista za budenje®.
Intervali poziva za budenje mogu biti 5-10 minuta, ovisi o potrebi. U zahtjevu
za budenje, ime i broj sobe gosta treba zapisati sa svim posebnim zahtjevima.
U dogovoreno vrijeme budenja, recepcionar (ili operator) obavlja pozive sve
dok ne obavi sva budenja. Sli¢an sustav moze se ustrojiti i prilikom zahtjeva
za dostavom dnevnih tiskovina pred sobe gostiju.

Hoteli nude uslugu budenja telefonskim pozivom, pri kojem hotelsko osoblje
poziva gosta telefonom u specificirano vrijeme kako bi probudili gosta. Gost
koiji zeli biti telefonski probuden moze poziv zatraziti kod recepcije, informacij-
skoga odjela ili telefonske centrale. Zamolba za budenjem se unosi u registar
zamolbi za telefonsko budenje. Telefonski operater zove gosta telefonom u
vrijeme specificirano od strane gosta.

Hoteli ujedno nude uslugu telefonskog budenja skuoinama koje odsjedaju u
hotelu u vrijeme specificirano od strane vode skupine. U tim slu¢ajevima, oso-
ba koja registrira poziv za budenje informira hotel o vremenu odlaska skupi-
ne. Recepcija unosi taj podatak u registar poziva za budenje te operater budi
goste u specificirano vrijeme. Recepcija ujedno adekvatno organizira osoblje
koje prenosi prtljagu ¢lanova skupine iz svojih soba do vozila. Ako se skupini
organizira i dorucak, recepcija informira odjel hrane i pi¢a i kuhinju da ponude
adekvatnu uslugu te informira vodu skupine o vremenu i mjestu dorucka.

| pokraj napretka u tehnologiji, mnogi hotelijeri zadrzavaju tzv. klasi¢ni nacin
budenja, jer gosti viSe vole biti budeni izravno od osoblja, a ne automatskim
govornim napravama. U ovom slu€aju, moguce je utvrditi procedure pri kojoj
bi se, nakon javljanja gosta, koristila sljedeca fraza (uz eventualno optimistic-
no javljanje gostu dobrih informacija):

,Dobro jutro gospodine Gali¢ic. Ovo je Va$ poziv za budenje.
Vani je sunéano vrijeme. Zelim Vam ugodan dan i lijep provod na
Plitvickim jezerima.“

Nakon toga, procedura vezana za budenje gostiju zavr8ava.

Prilikom zahtjeva za budenjem, pravilo je da se radi sigurnosti ispravnoga ra-
zumijevanja podataka, gostu uvijek ponovi vrijeme naru¢enog budenja i broj
sobe. U suvremenim hotelima koriste se telefoni s ekranima, na kojima je
vidljiv broj sobe iz koje se gost javlja, Cime je olak§ana kontrola i smanjena
mogucénost pogreske.

Ako se gost ne javi na izravno budenje, katna sobarica budi gosta kucanjem
na sobna vrata. Ako se gost ni tada ne javi, telefonistica to evidentira u listii o
tome izvijestiti nadredenoga djelatnika.

Suvremena tehnologija omogucuje da gosti mogu sami posredstvom tele-
fonskoga aparata ili TV prijamnika (interna televizija hotela), prema uputa-
ma o programiranju, odrediti vrijeme budenja, a gost sam odlu€uje koji opciju
Zeli koristiti.

204



U nekim hotelima budenje se kombinira s odjelom za sobnu podvor-
bu (Room Service), kako bi gost mogao odmah prilikom budenja naruditi
dorucak u sobu.

Telefoniranje

Realna je pretpostavka da je jedan od znacajnijih faktora koji utjeCu na kvali-
tetu pruzanja usluga u hotelu i kvaliteta telefonskih usluga, a posebice telefon-
skih usluga koje pruza osoblje u telefonskoj centrali. Uvijek treba imati na umu
da gosti hotel ,vide* kroz glas telefonistice. Ve¢ je prethodno spomenuto, da je
jedan od funkcionalnih dijelova prijamnog odjela i telefonska centrala, odnosno
da u vecini sluCajeva recepcionari obavljaju i poslove telefoniranja.

Telefonska centrala predstavlja osjetljivo radno mjesto za koje je potrebna
velika doza profesionalnosti, pa je praksa da u velikim hotelima telefonskom
centralom rukovodi glavni telefonist ili nadglednik.”

Moze se zakljuciti da je jedan od znacajnijih faktora koji utjeCu na kvalitetu
pruzanja usluga u hotelu i kvaliteta telefonskih usluga, a posebice kvaliteta
telefonskih usluga koje pruza osoblje u telefonskoj centrali.

Slika 6.16 Obavijest o telefonskim uslugama

TELEFONSKE USLUGE / PHONE DIRECTORY

POZIVI IZ SOBE U SOBU / ROOM TO ROOM DIALING
Molimo birajte broj 7 te potom broj sobe koju Zelite zvati
Please dial 7 and room number you wish to call

POZIVI UNUTAR HRVATSKE / CROATIAN NATIONAL CALLS
Molimo birajte 0 te pozivni broj Zupanije i pretplatniki broj /
Please dial 0 and the area code followed by the number

MEDUNARODNI POZIVI / INTERNATIONAL CALLS
Molimo birajte 000, zatim pozivni broj drave, mjesni pozivni broj bez 0 te pretplatnicki broj
Please dial 000 followed by the country code, area code, and finally the number

BUBDENJE / WAKE-UP CALL
Molimo obratite se recepeiji hotela na broj 2000 /
Please contact the Reception at no. 2000
INTERNI BROJEVI / IN HOUSE TELEPHONE NUMBERS
Recepcija / Front office 2000
PosluZivanje u sobu / Room service 2060
Domatinstvo / Housekeeping 2030

Restoran Sv. Jakov / Restaurant St. Jacob 2066
Royal Spa 2050

Kao dio prijamnog odjela, telefonska centrala takoder koristi pazljivo sastav-
liene procedure za adekvatno obavljanje posla. Jedan od najvaznijih faktora
za stvaranje prvoga dojma o hotelu i provjeru kvalitete hotelske usluge jest br-
zina i kvaliteta odgovaranja na telefonske pozive. To je razlog da je gotovo u
svim hotelima praksa uvodenja standarda telefoniranja, kojih se moraju pridr-
Zavati recepcionari, telefonisti(ce), ali i svi ostali djelatnici hotela koji telefonski
komuniciraju s gostima i vanjskim klijentima.

77 Lupié, M., Hotel - priiamni odjel, Skolska knjiga, Zagreb, 1994., str. 94.
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Na telefonski poziv potrebno se javiti odmah, a najkasnije do tre¢eg zvonje-
nja. Prilikom javljanja na ,vanjske” pozive, recepcionar ili operater ¢e ljubazno
pozdraviti sugovornika, predstaviti sebe i hotel te upitati sugovornika kako
mu moze pomoci. Za pozive unutar hotela, procedura je ista te pritom nije
potrebno predstavljati hotel, ve¢ pozivnik mora naglasiti iz kojeg odjela upu-
Cuje telefonski poziv. U razgovoru se prvo Kkoristi hrvatski jezik. Ako je rije€ o
stranom pozivniku, koristi se jezik pozivnika ili engleski jezik. Glas operatera
ili recepcionara mora biti ugodan i razumljiv, posebno ako se razgovor odvija
na stranom jeziku.

Tijekom razgovora izuzetno je vazno smijesiti se, buduéi da nasmijeSenost
pospjesuje ljubaznost i ostavlja pozitivnhu impresiju na pozivnika. Od operate-
ra i recepcionara se zahtijeva Siroko znanje o hotelskim sadrzajima i usluga-
ma kako bi mogli dati relevantne informacije pozivniku. S druge strane, strogo
je zabranjeno davanje informacija vezanih za goste hotela, primjerice, broj
sobe gosta, duljina boravka i sl. U slu€aju zvonjenja drugog telefona, operater
Ce se javiti kako je utvrdeno standardima te ¢e pozivniku biti ponudeno da
priceka, ostavi poruku ili ponovno nazove.

Ukoliko pozivnik odluci pricekati, operater se mora javiti u roku od 30 sekundi
te ¢e se ispriCati pozivniku na ¢ekanju. Standardi vezani za obavljanje posla
telefoniranja izmedu ostaloga ukljuuju i norme ponasanja na radnom mjestu,
zabranu prisluskivanja telefonskih razgovora kao i zabranu koriStenja telefona
neovlastenim djelatnicima.

Prvi i najvazniji standard za provjeru kvalitete hotelskih usluga jest brzina, nacin i
kvaliteta javljanja na telefonske upite. Zato hotelijeri utvrduju pravila telefoniranja
kojih se osoblje, a posebice telefonistice, moraju pridrzavati. Nepridrzavanje tih
standarda jedan je od najCes¢ih razloga zbog ¢ega mnogi hoteli budu iskljuceni
iz hotelskih lanaca. Telefonistice se moraju pridrzavati ovih pravila:
1. na znak telefonskog poziva javiti se odmah ili najkasnije do
treceg zvonjenja,
2. javljati se uvijek prema utvrdenim frazama, najprije na hrvatskom, a
potom na jeziku kojim govori pozivnik,
3. bez obzira s kim se telefonski razgovara vazno je drzati pozitiv-
nu impresiju,
4. za vrijeme razgovora smijeSiti se, jer se time pospjeSuje ljubaznost u
boji glasa,
5. prilagoditi se Zurnosti pozivnika,
6. izbjegavati glasni ili pretihi razgovor,
7. nikada se ne ljutiti,
8. neprestano motriti na posrednicki aparat/terminal,
9. ako nema no¢ne smjene, ukljuditi ,no¢ni spoj“ ili ,noéno zvono* prije
napustanja radnoga mjesta,
10. na vidljivom mjestu imati najvaznije telefonske brojeve,
11. biti u stalnoj vezi s pozivnikom sve dok se ne uspostavi veza,
12. u slu€aju traZenja gosta izvjeStavati pozivnika o tijeku akcije,
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13. pozive u svezi s hitnim, neuobiCajenim dogadajima i nesretnim slucaje-
vima usmijeravati nadredenom djelatniku,

14. nije dopusten ulaz u centralu drugim djelatnicima,

15. Citanje na radnome mjestu nije dopusteno,

16. konzumiranje hrane, pi¢a i cigareta strogo je zabranjeno,

17. prisluskivanje telefonskih razgovora zabranjeno je i zakonski kaznjivo,

18. ne raspravljati s pozivnikom,

19. pozive za osoblje naruCuje i odobrava rukovoditelj odjela.
Sve telefonistice se javljaju na telefonske pozive istim frazama na nekoliko
stranih jezika:

1. na sve vanjske pozive: ,dobro jutro®, ,dobar dan*, ,dobra vecer”,

7

2. na sve pozive iz soba: ,dobro jutro, ,dobar dan®, ,dobra vecer”,
Jizvolite”,

. kad je linija zauzeta: ,Linija je zauzeta, Zelite li sacekati?”,

. kada se linija oslobodi: ,Hvala Sto ste ¢ekali, pozvonit ¢u u sobu”,

. kada se nitko u sobi ne javlja: ,Soba (broj) ili gospodin (prezime) ne
javija se, Zelite li ostaviti poruku®ili ,Zelite li da potrazimo gospodina...”,

6. kada trazenje potraje duze vrijeme: ,Zao mi je zbog éekanja, jo$ trazimo

gospodina...”

(&) I V]

Svaki bi radnik u hotelu koji dolazi u kontakt s gostima posredstvom telefon-
skog aparata, trebao proci kratki te€aj telefonskog bontona. Kad je prvi susret
u poslovanju upravo susret s necijim glasom, on mora zvucati ljubazno i mora
informirati na taj nac€in da odmah predstavi i svoj hotel po imenu. Ako je glas
s druge strane Zice osoran, telefonist mora sacuvati prisebnost duha i ne uz-
vracati istom mjerom.

Buduci da je jedan od standardnih i uobi¢ajenih zahtjeva gostiju u hotelu mo-
gucnost komunikacije s vanjskim svijetom, u svakoj hotelskoj sobi se nalazi
telefon,’® te gosti u bilo koje vrijeme mogu koristiti usluge telefoniranja.

Pored telefona, u hotelskoj sobi se moraju nalaziti i upute za koriStenje te-
lefona, koje treba napisati na viSe stranih jezika te ispisati pozivne brojeve
stranih drzava i cjenik telefoniranja (impulsa ili minuta razgovora). Isto tako,
na uputama piSe pozivni telefonski broj recepcije i svih ostalih odjela u hotelu.

Pozivi unutar hotela su besplatni, a ostali pozivi se knjize na sobni racun go-
sta, te ih gost placa pri odlasku iz hotela. Ispravno vodenje raduna telefonskih
poziva je nuzno, buduc¢i da oni ¢ine znatan dio prihoda mnogih hotela, no
prihod od telefonskih poziva zadnjih godina se znatno smanijio u hotelu zbog
velike upotrebe mobilnih telefona.

78 PBX (Private Branch Exchange) je sustav telefonske infrastrukture hotela (ulaznih, izlaznih i
internih telefonskih poziva).
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Buduci da gosti ¢esto nisu u svojim sobama, ponekad napuste hotel ali se
najc¢eS¢e nalaze u prostorima ostalih hotelskih odjeljenja. Kada se gosta treba
informirati 0 vaznom pozivu, tada se koristi tradicionalni hotelijerski postupak,
poznat pod nazivom paging. Netko od osoblja hotela (tekli¢, Bell Boy, baga-
Zist) prolazi po odjelima hotela uzvikujuci npr. ,Pozivam gospodina Gali¢ica,
pozivam gospodina Gali¢ica“, sve dok se gost ne odazove.

Suvremeniji nacin trazenja gosta je pomocu zvucénika koji su postavljeni po
hotelu. Problem kod ova dva postupka je taj $to ometaju druge goste. S ciliem
spreCavanja uznemirenja ostalih gostiju, neki hoteli gostima na zahtjev daju
pagere jer pretpostavljaju da bi gostu mogao biti upuéen hitan poziv izvan
normalnog radnog vremena (ili u vrijeme normalno za neku drugu vremensku
zonu). Radi osiguranja povrata pagera, potvrda o njegovu izdavanju, prilaze
se uz racun gosta.

Za razliku od nekadasnjeg klasi¢nog posredovanja u telefoniranju, danas je
izravno zvanje automatizirano i univerzalno, osim u malobrojnim hotelima ni-
ske kategorije. Na taj nacin, onemogucéeno je stvaranje pogreSaka u biranju
telefonskih brojeva, posebno iz razloga Sto se vrijeme zvanja i broj pohranjuju
(u proslosti su gosti nekad tvrdili da su pozive obavljali pripadnici hotelskoga
osoblja dok su oni bili zvan sobe).

U svakoj hotelskoj sobi mora se nalaziti telefonski imenik koji sadrzi najvaznije
interne telefonska brojeve, na primjer:

1. recepcija

2. restoran

3. wellnessidr.
Osim toga mora sadrzavati i vazne eksterne telefonske brojeve:

1. policija

2. vatrogasci

3. hitna pomoci dr.
Takoder moraju biti napisani pozivni brojevi za strane zemlje, te nacgin na koji
se moZe nazvati vanjsku liniju. NajéeS¢e se za dobivanje vanjske linije koristi

,0“ (nula), a nakon pritiska na ,0 dobiva se signal kako bi se moglo nazvati
neki broj izvan hotela.
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Slika 6.17 Interni telefonski imenik

MA 0043 H 0035 370
B 00 32 HR 00385
BIH 00 387 I 0039 3790
CH oo 4 L 00352

E r / InemenT b 3738
cz 0042 MK 00383 Dmepenr bap
D 0049 NL 0073 Te Teppa rocTwean Bap 3788
DK 00 45 PL 00 48
E 0034 S 00 46 7
F 0033 5CG 00381
FIN 00358 SK 0042 Viodeni planet

Water planet 3 3nz
GB 0044 5L0 00386 i e
GR 0030 UsA 001 SPAEVITA Beauty centar/

SPAsVITA LiewTp xpacoTs

Telefonski imenik

Koristenje mini-bara

Mini-bar je vrsta beSumnog hladnjaka, koji je opskrbljen Zestokim pi¢ima, pi-
vom, vinom i bezalkoholnim pi¢ima. Nalazi se u hotelskoj sobi ili apartmanu,
pa pice stoji gostu na raspolaganju. Zaklju¢an je, gost dobiva klju¢ zajedno
s klju€em sobe ili apartmana i pri odlasku ga vraca. Sobarice (ili zaduzeno
osoblje koje organizacijski pripada odjelu hrane i pi¢a) dnevno vrse kontrolu
utroSenih koli¢ina, evidentiraju potrodnju i dokumentaciju prosljeduju odjelu
recepcije na knjizenje, odnosno zaduZzenje gosta.

Mini-bar ima prednosti, kako za gosta (da se mozZe posluziti picem u svako
doba bez Cekanja) tako i za hotel (rastere¢enje etaznog osoblja i poveéanje
prodaje). Sadrzaj mini bara stoji na raspolaganju gostima 24 sata na dan po
principu samoposluZivanja i s komercijalnim cijenama, ¢ime je unaprijedena
prodaja usluga pi¢a i zagrizaka u hotelu. Cijena pi¢a treba biti uskladena s
kategorijom objekta. Prema na8im propisima mini bar moraju imati hoteli s 4 i
5 zvjezdica, a kao dodatni elementi predvideni su za hotele s 2 i 3 zvjezdice.
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Slika 6.18 Mini bar

Mini-bar je jedan od nezaobilaznih elektronskih uredaja u hotelskoj sobi, koji
povecava udobnost gosta. Dobro odabranim sadrZajem, gost moZe kupiti al-
koholna i bezalkoholna pi¢a, razne grickalice i sl. Hoteli visoke kategorije za
kontrolu rada i koritenje mini-bara koriste naprednu wireless tehnologiju. Go-
sti placaju uslugu mini-bara pri odlasku iz hotela.

Negativne strane mogu se sazeti u iskustva hotelijera, koja pokazuju da su go-
sti skloni prilikom ranog odlaska iz hotela preSutjeti konzumaciju iz mini-bara, a
neki slu€ajevi su pokazali da su gosti skloni sadrzaj nekih pic¢a zamijeniti obicnom
vodom (vodka, gin). SadrZaj mini bara opisan je u cjeniku, koji gostu mora biti
dostupan i postavljen na vidljivom mjestu uz uobiajenu poruku, kao npr.:

Cijenjeni gosti,
Mini_bar u VaSoj sobi, iskljuéivo je namijenjen za pohranjivanje
hotelskih pi¢a za Vasu upotrebu.

Lijepo Vas molimo da ga ne upotrebljavate u druge svrhe.
Zahvaljujemo za Vase razumijevanje i Zelimo ugodan boravak.

Uprava hotela

Napomena gostima da mini bar ne koriste ,u druge svrhe®, utemeljena je na
iskustvima hotelijera, jer su gosti (narocito skromnijeg budzeta) skloni kupo-
vati pi¢a i hladiti ih u mini baru.
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Ukoliko se dogodi takav slucaj, sobarica (ili neka druga odgovorna osoba za
kontrolu poslovanja mini bara — iz odjela ,hrane i pi¢a“) to pi¢e ima pravo izva-
diti iz mini bara. Iznimka su lijekovi, koje gost Kkoristi i koji se moraju pohraniti
na hladnom mjestu.

Svaku konzumaciju iz mini bara, gost mora potvrditi svojim potpisom na obras-
cu, koji mu je dostupan. Svakog dana, prilikom pospremanja sobe, sobarica
potpisanu karticu daje nadzornici soba, a ona je prosljeduje odjelu recepcije
na knjizenje, odnosno terecenje racuna gosta.

Svaki cjenik mini bara mora sadrzavati kompletan popis proizvoda koji se na-
laze u mini baru, njihovu koli€inu te cijenu. Uz navedeno takoder mora sadrza-
vati prostor za upisivanje imena gosta, koliko je ukupna cijena konzumiranih
proizvoda, broj sobe, tko je proknjiZzio konzumirano i kojeg datuma.

lako asortiman mini bara varira ovisno o objektu i regiji, asortiman tipi¢an za
mini bar obuhvaca:™

pivo (u bocama ili u limenkama)

mineralnu vodu (obi¢nu i gaziranu)

voéne sokove (u bocama ili limenkama)

soda-vodu

Coca-Colu (Sprite, Schweppes i sl.)

vino (manje boce bijelog, crnog vina, pjenusca i Sampanjca) i

ostala alkoholna pi¢a (Martini, Campari, gin, votka, whisky, cognac i to
u manjim bocama).

Slika 6.19 Obrazac za obra¢un usluga mini bara

NN NENENE SN

MINI BAR
TS

1 Vino / Wine 1.7

2. Pjenusac / Sparkling wine 18.7d | 1 j

3. Pivo / Beer 33l

4. Lozovata / Grape brandy 10l 1 ‘

ovac / Herb brandy 10¢

13. Mineralna voda / Mineral water 50

14. Prirodni sok / Fruit juice 204 |

15. Kikiriki / Peanuts 50 ¢

16. Cokolada / Chocolate 50 g

79 Cerovic, Z., Gali¢i¢, V., Ivanovi¢, S., MenadZzment hotelskog domacinstva, Fakultet za turi-
sticki i hotelski menadzment, Opatija, 2005.; str. 189.
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Odrzavanije rublja i obuce gosta

Vecina hotelskih gostiju, naro€ito koji u hotelu odsjedaju duze vrijeme, ali i oni
koji ostaju krace no vec¢ su neko vrijeme daleko od doma, €esto u hotelu traze
uslugu pranja i glacanja odjece.

Te su gostinjske sluzbe organizirane na jedan od tri najéesc¢a nacina: kao ,kuc-
ni“ objekt, prema dogovoru s vanjskom praonicom i kemijskom ¢istionicom ili,
u grupaciji, praonica i glatanje mogu djelovati kao sredisnji objekt za sve hotel-
ske grupacije. Isti objekt moze se Koristiti u vlastite svrhe — za pranje posteljine,
stolnjaka i ubrusa te za mnoge druge tkanine koje se u hotelu koriste.®

Potrebno je da se u svakoj sobi nalazi obrazac za pranje i glaanje odjece i
vrecica u koju se ¢e prljava ili odje¢a za glacanje odloziti. Obrazac za pranje i
glacanje odjece podijeljen je u 3 dijela:

1. pranje odjece

2. glacanje odjece i

3. kemijsko CiSéenje.
U svakom dijelu nabrojani su i odjevni predmeti, npr. za glacanje odjec¢e: odi-
jelo, sako, jakna, hlage, suknja, haljina i koSulja. Takvi obrasci naj¢es¢e su vi-
SejeziCni pa u nastavku uz hrvatski naziv mora stajati prijevod na jo$ najmanje
tri strana jezika. Uz naziv odjeée nalazi se i stupac u koji se upisuje koli¢ina
koja se daje na pranje ili glacanje, cijena po komadu i ukupan iznos.

Na dnu obrasca nalazi se i moguénost ekspres usluga, no tada se ta usluga
naplacuje viSe. U ovom primjeru troSak za ekspresnu uslugu se povecava za
50 %. Takoder pri dnu obrasca treba upisati broj sobe, ime gosta te se mora
vlastoruéno potpisati i datum predaje odje¢e. Na vrecicu u koju se stavlja
odjeca takoder je potrebno upisati broj sobe i ime gosta.

Kada hotel nudi uslugu pranja i glaanja odje¢e takoder uz obrazac mora
imati i vrecicu u koju ¢e gost moci staviti svoju odje¢u. Na vrecicu je potrebno
napisati ime gosta i broj sobe.

Ova vrecica je takoder oblik reklame jer se na njoj nalazi ime poduzeca ili
hotela i njihova internet stranica.

Praonicom rublja mogu se sluziti i gosti i hotel, te svatko ima svoj prihod i svo-
je troSkove. TroSak posteljnog rublja je dio troSkova sobe, a troSkovi stolnjaka
i ubrusa su troskovi restauracije (navedeni troskovi su ukljueni u cijenu sobe
kao i u cijenu obroka).

Od gostiju se sakuplja odjeca, te se biljeZi prije nego li se predaje u praonicu,
te se vraéa gostima isprana i izglatana odjec¢a a u vecini hotela se sve obavi
u jednom danu.

80 Medlik, S., Ingram H., Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002., str. 116.
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Slika 6.20 Obrazac za pranje i glacanje odjece

Slika 6.21 Obrazac za zurno pranje rublja

ZURNO
PRANJE RUBLJA
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Odrzavanje obuce

U prilogu I. — UVJETI ZA KATEGORIJE HOTELA ,Pravilnika o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima smjeStajnih objekata iz skupine HOTE-
LI“®" kao obavezni element navedena je i obveza kod svih kategorija hotela
da u prostoru prijamnog odjela hotela (recepcije) postoji aparat za ciScenje
obuce. Ukoliko hotel posluje ljeti, onda takva obveza ne postoji.

Kao dodatni elementi, koji se boduju navedena je moguénost pruzanja usluga
Cis¢enja obuce gosta i za svaku kategoriju hotela (od dvije do pet zvjezdica)
predviden je 1 bod.

Slika 6.22 Uredaj za odrzavanje obuce

‘ ™

KoriStenje sobnoga sefa

Premda hotel nije banka i krivo je pretpostavljati da ¢e biti siguran kao ban-
ka,®? za svakog gosta bitna je sigurnost njegovih osobnih predmeta. U novije
vrijeme vecina hotela nudi gostima koristenje sefova u hotelskim sobama. Se-
fovi u sobama su elektronski i mogu ih otvoriti samo gosti ili hotelsko osoblje.
Prilikom koriStenja sefa gost dobije upute kako koristiti sef, te kako pravilno
unijeti lozinku.

Slika 6.23 Sobni sef

81 Narodne novine br. 56/2016.
82 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Hotel Operations Management, Pearson Prentice Hall, Inc.,
New Jersey, 2004., str. 254.
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Upotreba sefova na recepciji vrlo je neprakti¢na i zbog toga ih vecina gostiju
i ne upotrebljava. Sobni sefovi su rjeSenje kojim se gostima nudi udobnost,
zadovoljstvo i sigurnost koju oCekuju. Svjetski putnici o¢ekuju da u svojoj sobi
pronadu i sef, a veliki broj kompanija zahtijeva, da njihovi zaposlenici svoja pri-
jenosna ra€unala spreme u sobne sefove. Sa sobnim sefom gostu je njegova
imovina neprekidno na dohvat ruke, €ak i tijekom noci. Sve veci broj putnickih
agencija kod reklamiranja hotela naglaSava da su oni opremljeni sobnim sefo-
vima. S druge strane, gosti se ne Zele zamarati sa zahtjevnom tehnologijom,
pa upute za koriStenje sobnog sefa moraju biti jednostavne, jasne, vidljive i na-
pisane na razli¢itim jezicima. Sef mora biti lako dohvatljiv i namjesten dovoljno
visoko, pa se za tu namjeru €esto upotrebljavaju i posebni stalci.

Danasnji poslovni ljudi i putnici stizu s puno skupe imovine, prijeno-
snim raCunalima, video-kamerama, nakitom, gotovinom, znacajnom
dokumentacijom i sl.

U velikom broju hotela, gostima se nude jedino moguc¢nosti da ,sakriju“ svoju
imovinu negdje u sobi ili unajme sef na recepciji. Zadnja navedena moguénost
je neprimjerena kako za goste tako i za zaposlenike iz sljedecih razloga:

1. Sefovi na recepciji obi¢no su premali za velike stvari, kao $to su prije-
nosna racunala i kamere.

2. U tim sefovima gosti ne mogu puniti baterije svoju elektronsku opremu.

3. Sefovi na recepciji uzrokuju redove i ¢ekanje gostiju, a samim time
stvaraju nezadovoljstvo kod gostiju uz zamaranje osoblja na recepciji.

4. Izgubljeni klju€evi sefa umanjuju sigurnost i uklju€uju troSkove mijenja-
nja cilindara brava na sefovima.

Room service (sobna podvorba)

Hotelski gosti za vrijeme svojeg boravka u hotelu, osim smjestaja, koriste
i razliite dopunske ugostiteljske usluge. To znaci da usluga hrane postaje
bazna usluga, pod ¢ime se podrazumijeva konzumiranje usluga hrane i pi¢a u
svim vrstama ugostiteljskih objekata u hotelu ali i u sobama (sobna podvorba,
Room Service ili etazni servis).

Room Service mozZe u hotelu biti organiziran i kao jedinica u okviru odjela
hrane i pi¢a zaduZena za kvalitetno i potpuno pruzanje ugostiteljskih usluga
(hrane i pi¢a u sobama i drugim smjestajnim jedinicama), sobna podvorba.

Ovdje do izrazaja dolazi zadovoljavanje potreba gostiju za hranom i pi¢em
koje obiljezava autenti¢na i specificna gastronomska ponuda odredenog uzeg
podrudja turistiCke destinacije, Sto ¢e za posljedicu imati novi dozivljaj i pove-
¢anje zadovoljstva gostiju.
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Slika 6.24 Room service

U vecini kvalitetnijih hotela visoke kategorije, uobi¢ajeno je narucivanje doruc-
ka u sobu gosta. Prije samog posluZivanja, gost je duZan ispuniti predvideni
obrazac te ga objesiti na vanjsku stranu vrata sobe. Ispunjeni obrazac treba
izvjesiti prema uputama hotela (najéesc¢e do 5:00 sati ujutro) kako bi gost na
vrijeme dobio doruc¢ak u sobu.

Slika 6.25 Obrazac za narudzbu i obracun room servicea

BREAKFAST IN BED

® bef

Service Time Required
Q0700-07.15 00830 45
007.15-07.30 Q0845
Qo7 0745 Q0900

5-0800 00915

Qy
a

Mixed Fruit Platter

Milk: Cold Beverages
Skimmed Milk O ice

Bread & Pastries
Danigh

Whole Toast
Blueberry Muffin
Glass of Skimmed Milk
Preserves & Spreads
Qrange Marmalade

Strawberr

Hot Beverages
Tea

lear Honey
Butter
Margarine

cooooof cocof coooooo
z
5
8

Q
Qu
o
O G
a
Q Pi
a
o7
=]
o
Qo
o
m]
a
a
a
Q
a
5]

Skimmed Milk
Cream
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Sobna zabava (Room Entertainment)

Pod ,sobnom zabavom® (Room Entertainment) podrazumijeva se razli€ita
ponuda u hotelskoj sobi, namijenjena za zabavu gostiju ali i za razli€ite infor-
macija i druge moguénosti. Prvi pokuaj da se omoguce TV usluge dogodio
se 1980-ih godina, kada je ,SpectraVision” predstavio pregled racuna, check-
out, te poslugu u sobu putem TV-a.

Zatim su u 90-ima dosli ,filmovi na zahtjev” te ,interaktivne video igrice”. Go-
dina 1996. predstavila je interaktivni Soping u sobama, interaktivni vodi¢ za
posjetitelje, dostavu faxa te govornu postu putem TV-a, interaktivni vodi¢ do
hotelskih sadrzaja, rezervacije iz sobe u drugim hotelima koji su u istoj orga-
nizaciji, te interaktivnu vremensku prognozu.

Danas u nekim sobama goste docekuje ugodna dobrodo$lica uz ugod-
nu muziku s televizije te nudi usluge interneta sa stranica kao $to su
Facebook, YouTube i sl.

TV program nalazi se u svakoj sobi hotela. Na njemu se nalazi popis progra-
ma koji se mogu pogledati na televiziji koja se nalazi u sobi.

Pay TV (placena televizija) je usluga koja gostu omogucuje uz redovni tele-
vizijski program (kabelski ili satelitski), izbor iz specificne ponude filmova, uz
nadoplatu.

Slika 6.26 Obavijest o TV programima

TV program

1. HRT1 HR 24. MUSIC MIX UK
2. HRT 2 HR 25. TV1000 UK
3. NOVA TV HR 26. UNIVERSAL UK
4. DOMA TV HR 27. EXPLORER UK
5. RTL HR 28. HISTORY UK
6. RTL 2 HR 29. TRAVEL UK
7. ARD D 30. FASHION TV UK
8. ZDF D 31. TVg F
9. RTL D 32. RUSSIA TODAY  Rus
10. RTL 2 D 33. 1TV RUSSIA RUS
1. SUPER RTL D 34. TVE ESP
12. PRO 7 D 35. SLO1 sLo
13. DSF SPORT 1 D 36. OBN BIH
14. EUROSPORT D 37. HAYAT BIH
15. ORF 2 A 38. RTS SRB
16. RAl1 1 39. HRT+ HR
17. RAI 2 1 40. 21 HR
18. RAI 3 I 4. CMC HR
19. RETE 4 l 42. KAPITAL
20. ITALIA1 | NETWORK HR
21. CANALE 5 1 43. SPORTSKA TV~ HR
22. RAI GULP 1 44. RITV HR
23. CNN USA/UK 45. KANALRI HR

217



Slika 6.27 Sobna zabava

Prituzbe gosta

Unato¢ strucnosti, efikasnosti i ljubaznosti hotelskoga osoblja, ponekad se
dogada da gosti nisu zadovoljni s nekim djelatnikom i na¢inom njegova pru-
Zzanja usluga. U slu€aju Cestih prituzbi, menadzment hotela treba ustrojiti
strategiju po odjelima kojom se planiraju radnje da bi se unaprijed sprijecile
prituzbe gostiju.

Kao najisturenija sluzba hotela, recepcija prva sazna za prituzbu gosta. Zato
recepcionari moraju s osobitom pozorno$¢u saslusati prituzbu gosta i Sto Zur-
nije udovoljiti gostu, jer iskustvo pokazuje da zanemarivanje, ogluSavanje i
sporo rjeSavanje prituzbe najvise ljuti gosta.

Zadovoljiti gosta znaci osigurati mu proizvod i usluge koje trazi u vrijeme kada
on to zeli, prema standardima koje o¢ekuje po cijeni koja mu odgovara, koju
on osje¢a razumnom.?® lako vec¢ina hotelijera ne uziva slusati prituzbe, moraju
znati da niti gosti ne uZivaju u prituzbama. Hotelijeri moraju takoder znati da
gosti koji nemaju prigode iskazati svoju prituzbu, prenose je svojim prijatelji-
ma, rodbini i poslovnim partnerima.

83 Lashley, C., Lincoln, G., Business Development in Licensed Retailing (A unit manager's
guide), Butterworth Heinemann, Oxford, 2003., str. 243.

218



Slika 6.28 Obavijest o na¢inu podnosenja prigovora

MILENIJ] HOTELI
oFaTIiA

OBAVIJEST O NACINU
PODNOSENJA PRIGOVORA
POTROSACA

Obavjeétavamo potrodade da pisani prigovor koji se odnosi
na rad i pruZenu uslugu mogu sukladno odredbama &lanka
8. Zakona o zadtiti potrodaéa (Nar. nov., br. 79/07., 125/07.
isp., 79/09. i 89/09. — isp., 87/12 i 56/13) uputiti izravno:
putem poéte na adresu MILENI) HOTELI d.o.o. OPATIJA,
; Viktora Cara Emina 6

ifili
putem e-mail uprava@milenijhoteli.hr

U Opatiji, 06. srpnja 2013. godine

Najbolja tehnika za rjeSenje nesporazuma s nerazumnim gostima, je tehni-
ka obrazloZenja, odnosno dokazivanja tvrdnji.8* Kada se problem brzo rijesi,
gost osjeca da djelatnici Zele udovoljiti njegovim potrebama. Iz tog razloga
svaka prituzba je dobrodosla i kao prigoda za pospjeSivanje odnosa s gosti-
ma. S tim u svezi postoje dvije poznate izreke:

1. Prituzba je hotelijeru dar.

2. Potrebno je 10,00 € da gost dode po prvi put, a samo 1,00 € da se
opet vrati.

Prituzbe gostiju mogu se svrstati u Cetiri kategorije problema (slika 6.29):8°
1. problemi tehni¢ke naravi
2. problemi zbog ponasanja djelatnika
3. problemi u pruZanju usluga
4. problemi neuobi€ajene naravi.

84 Iverson, K.M., Introduction to Hospitality Management, Van Nostrand Reinhold, New York,
1989., str. 151.

85 Jatashankar, R. T., Hotel Front Office Operations and Management, University Press, Oxford,
2009., str. 248-249.
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Slika 6.29 Vrste prituzbi gostiju

1. Problemi tehnicke naravi odnose se na opremu instaliranu u gostinj-
skim sobama koje ne funkcioniraju ili ne funkcioniraju dovoljno dobro. To
se prije svega odnosi na rasvjetu, grijanje, struju, opremljenost soba, klju-
Ceve soba, mini bar, vodovodne instalacije, dizala, televizore, itd. Anali-
zom prituzbi utvrdeno je da su prituzbe tehni¢ke naravi najbrojnije i da se
na rjeSavanje tih problema najduze Ceka.

2. Grubo, neljubazno i netakti¢no ponasanje zaposlenih djelatnika u ho-
telu vrijeda gosta. Medusobno raspravljanje djelatnika u nazo¢nosti gosta
spada takoder u nedoli¢no ponasanje, jer gost ne zeli slusati prituzbe ho-
telskih djelatnika. Njihove prituzbe trebaju Cuti njihovi nadredeni djelatnici
na redovitim sastancima odjela.

3. Prituzbe na pruzanje usluga odnose se na mnogobrojne nekvalitetne
pruZene usluge kao npr.:

necisto¢a u sobama

slabo grijanje u sobama

nedovoljno zagrijana voda u bazenu
hladno ili neukusno jelo

problemi s telefoniranjem

dugo &ekanje na uslugu

ne pomaganje nosenja prtljage

ne budenje

zanemarivanje dodatnih zahtjeva itd.
Vecinu prituzbi na pruzanje usluga djelatnici na recepciji ,zaraduju® pri pu-
noj zauzetosti hotela.

NN N N NENENEN

4. Na prituzbe neuobicajene naravi hotelijeri ne mogu ponekad udovoljiti
gostima, kao npr.: nedostatak bazena, nepostojanje sluzbe prijevoza, loSe
vrijeme, itd. Medutim, i kod takvih prituzbi gost o¢ekuje da ga se barem
pazljivo saslusa. U mnogim hotelima ovakve prituzbe Zele ¢uti menadzeri,
jer oni mogu bolje saslusati takve prituzbe i duze vrijeme provesti u razgo-
voru s gostima.
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Gostu koji se glasno zali pristupa se odmabh, iako to zasluzuje i gost koji prituz-
bu daje diskretno. Djelatnici na recepciji trebali bi slijediti ova pravila:

v slusati pazljivo s interesom

v izolirati gosta ako je moguce (kako drugi gosti ne bi slusali)

v ako je gost jako srdit, razgovor s njim, u posebnoj prostoriji, vode dvo-
jica djelatnika

ostati priseban, izbjegavati ljutito ili obranasko odgovaranje

ne raspravljati s gostom

voditi rauna o ponosu gosta, pokazati osobni interes za problem
koristiti prezime gosta Sto ¢eS¢e, prihvatiti prituzbu ozbiljno
koncentrirati se na problem

ne vrijedati gosta

tijekom razgovora voditi zabiljeSke

kazati gostu Sto se moze uciniti (ponuditi izbor)

ne obec¢avati nemoguce,

odrediti orijentacijsko vrijeme za rjeSenje problema

motriti na tijek rjieSavanja problema

nakon rjeSenja problema nazvati gosta i utvrditi je li zadovoljan

0 svemu sastaviti izvjeSce

ako se problem ne moze rijesiti, reci to gostu odmah (iskrenost je naj-
vaznija kod rjeSavanja prituzbe) te ga uputiti nadredenom djelatniku.

U sobi svakog hotela, gost ima na raspolaganju ,hotelski upitnik. Za obli-
kovanje upitnika zaduZena je hotelska prodaja u suradnji s rukovoditeljima
drugih odjela u hotelu. Gosti imaju prigodu prituZzbu napisati u upitniku, jer je
poznato da mnogi gosti ne Zele javno iznositi prituzbu. Upitnike gosti sami
ubacuju u posebni sandugic ili poStom u vec¢ pripremljenu i frankiranu omotni-
cu, naslovljenu na direktora hotela.

SN N N N N N NENENENEN

Klju¢ sanducic¢a drzi direktor hotela ili njegova tajnica. On brine o cijeloj pro-
ceduri u svezi s upitnicima. Obradu upitnika ¢esto vrSi tajnica direktora ili
hotelska prodaja. Vazno je ustrojiti analitiCki pregled, statistiCke pokazatelje
i graficke prikaze svih odgovora, a posebice prituzbi. Sve to u cilju dopune
strategije kako smanijiti ili preduhitriti prituzbe.

Uvjezbavanje rjeSavanja prituzbi obavlja se na redovitim vjezbama simulira-
njem razliitih situacija. Kada gosti nisu zadovoljni nekom od usluga i izraze
svoje nezadovoljstvo osoblju hotela, obi¢no hotelskoj recepciji, njihove se ne-
dace zapisuju kao prituzbe gosta. Kada je gostima jednostavno izraziti svoje
misljenje osoblju na koristi su i gosti i hotel. Hotel dobiva povratnu informaciju
o osoblju i uslugama te moZe poduzeti korektivhe mjere, a gost moZe ostvariti
ugodan boravak ako se njegov problem rijesi.

U danasnjim uvjetima suvremenog hotelijerskog poslovanja, sve vise hotela
instalira samostojece info-stupove, koji na bazi dodira ekrana (fouch screen)
omogucava gostima da on-line upute prigovor na kvalitetu pruzene usluge.
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Taj se prigovor u realnom vremenu prosljeduje upravi (direktoru hotela) i me-
nadzeru kvalitete, koji promptno reagiraju s ciliem eliminiranja nezadovoljstva

gosta.

Slika 6.30 Anketni upitnik o zadovoljstvu gosta za hotele

smjestajnih jedinica®

preko 50

5 |REZULTAT

Primjer ispunjavanja anketnog upitnika

. | Za vrijeme mog boravka u hotelu osje¢ao sam se sigurno.

U hotelu mi je pruzena usluga, upravo onakva, kakvu sam
oCekivao za cijenu koju sam platio.

Za vrijeme boravka u hotelu dobio sam sve $to mi je narazne
nacine obeéano (ponude, ugovori, broSure, prospektii sl.).

Stekao sam dojam da je svo osoblje uvjezbano i da stru¢no
obavlja svoj posao.

Osoblje u obavljanju svog posla pojedine radnje, ug-
lavnom, uradi ispravno ,od prve*“.

Nikada na pojedinu uslugu nisam €ekao predugo.

Osoblje je imalo prema meni otvoren, pozitivan i ljubazan
stav, uvijek popracen osmijehom.

Osoblje je u svakom trenutku bilo spremno pruziti infor-
maciju i pomodi rijesiti bilo koji problem.

Stekao sam dojam da se osoblje prilikom obavljanja svog
posla uzivilo u svoju ,ulogu“i da radi s puno entuzijazma.

10.

Stekao sam dojam da je osoblje koje neposredno radi s
gostima kompetentno, te da moze odredene odluke don-
ositi samostalno.

1.

Osoblje je uvijek »pri ruci« i imalo je sve uredaje, opremu i
pribor koje je bilo potrebno za obavljanje odredenog posla

12

Medusobna komunikacija osoblja je diskretna, odmjerena

‘|i efikasna.

13.

Medusobna komunikacija nadredenih s ostalim osobljem
je diskretna, odmjerena i efikasna.

14.

Nadredeni u svom radu diskretno i efikasno usmjeravaju
osoblje ipomazu im u obavljanju posla.

86 ,Pravilnik za dodjelu oznake kvalitete ugostiteljskog objekta vrste Hotel” (Prilog VIII. — Anketni

upitnik o zadovoljstvu gosta*“, Narodne novine br. 9/16).
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112|3 |4 |5 |REZULTAT
Stekao sam dojam da se vodi »politika otvorenih vrata,
15.|te da su direktor i ostali Sefovi dostupni gostima u bilo| O (O[O | O | O
kojem trenutku.
16.| Opcenito, imam dojam da se hotelom dobro upravlja. o|jojoyo|o
17 %ado’voljan sam ureggnjem, opremom, stanjem opreme i ololololo
Cistocom u sobi u kojoj sam boravio.
18. %ado’voljan sam yredenjem, opremom, stanjem opreme i ololololo
Cistocom kupaonice.
19. %ado’voljan §am .urec.i?n.Jem, opremom, stanjem opreme i ololololo
Cistocom svih zajednickih prostora.
20.| Zadovoljan sam s asortimanom i kvalitetom dorucka. o|jo|jo|o|o
o1 Zacviovoljarj sam ’s asortimanom i .kvalltetom ostale hrane ololololo
(rucak, vecera, a’ la carte ponuda i sl.).
22.| Zadovoljan sam ponudom pica. Oo|jo|jo|jo|o
23.| Zadovoljan sam ponudom zabavnih sadrzaja. Oooo|jojo
24.| Zadovoljan sam ponudom ostalih sadrZaja. Oooo|jojo
25, Stekao sam dojam da .sve uprava hotela i osoblje odgovor- ololololo
no odnose prema okolisu.
UKUPNO REZULTAT
Spol &+
= Sifra hotela:
Zensko O
Musko O
Ucestalost boravka u hotelu Sifra gosta:
Prvi put O
Drugi put O
ViSe od dva puta O 1= dovol
Moja starosna dob je =neza O.VOJava
Ispod 20 godina O 2 = zadovoljava
20 - 29 godina O 3 = dobro
30 - 39 godina O 4 = narogito dobro
40 - 49 godina O 5 = izvrsno.
50 - 59 godina O
60 - 69 godina O
O

Preko 70 godina
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7. POSLOVI U ODJELU SMJESTAJA PRILIKOM ODLASKA
GOSTA IZ HOTELA (CHECK-0OUT)

Jedan od prvih i najznacajnijih ¢imbenika u ljubaznom ispraéaju gosta je u
tome 8to mu se treba zahvaliti za njegov boravak u hotelu i §to je izabrao na$
hotel.®” Djelatnici recepcije uvijek trebaju zahvaliti gostu na boravku u hotelu
i pritom mu zaZeljeti ugodno putovanje, Sto u konacnici rezultira zadovoljnim
gostom i njegovim (moguéim) povratkom u hotel.® U ovom poglavlju, obrade-
ne su procedure i poslovi pri naplati raCuna, odlasku i ispracaju gosta iz hotela.

7.1. Naplata racuna

Metoda podmirenja racuna je opcenito odredena tijekom prijave ili ¢ak prije,
tijekom rezervacije. Na recepciji su Cesto unaprijed upoznati s metodom pod-
mirenja racuna pa ¢e ta informacija pomo¢i blagajniku na recepciji da obavi
potrebnu verifikaciju u slu¢aju kreditnih pla¢anja ili autorizaciju od strane na-
dredenog u sluc€aju da se racun podmiruje ¢ekom.
Naplatom hotelskoga raCuna gosta, obavljaju se sljedece operacije (slika 7.1):

1. izdavanje racuna gostu

2. naplata (zaklju€ivanje) racuna i

3. odjava za odredenu sobu, gosta ili viSe njih.

Slika 7.1 Faze u naplati hotelskoga racuna

NAPLATA
(ZAKLJUCIVANJE)
RACUNA

IZDAVANJE

RACUNA GOSTU

ODJAVA
GOSTA

U velikim hotelima naplatu racuna obavljaju blagajnici. Uvodenjem racunal-
ne obrade podataka u suvremenim hotelima osoblje recepcije uvjeZbava se
cross-treninzima, odnosno osposobljava se za izvr§enje svakog posla na re-
cepciji.

Pri odlasku gosta, blagajnik obavija tri temeljne funkcije (slika 7.2):
1. naplata raCuna

2. azuriranje room statusa
3. azuriranje povijesne kartice gosta.

87 Heldenbrand, H.V., Front Office Psychology, American Hotel Register Company, Chicago,
1944, str. 80.

88 Kasavana, M.L. i Brooks, R.M., Managing Front Office Operations, American Hotel & Lodging
Educational Institute, Lansing, 2009., str. 344.
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Slika 7.2 Faze prilikom odlaska gosta iz hotela

AZURIRANJE
POVIJESNE KARTICE
GOSTA

NAPLATA AZURIRANJE

RACUNA "ROOM STATUSA"

U izvrSenju tih funkcija, slijed radnji je sljedeci:
1. Ukucavanjem broja sobe u odgovarajucoj funkciji, raCunalo izlista
sobni racun.
2. Osim broja sobe, blagajnik provjerava ime i prezime gosta na raéunu.

3. Pita gosta o koriStenju mini bara u zadnji €as, pa provjerava kod odjela
koji je zaduzZen za mini barove.

4. Knjizi naknadni ekstra racun.
5. Daje gostu sobni racun na uvid.

6. Buduci da je naclin plac¢anja utvrden prilikom dolasku gosta u hotel,
blagajnik samo vrsi provjeru.

7. Procesuira naplatu racuna.
8. Otkupljuje strana sredstva placanja.
9. Zaklju€uje blagajnu na kraju smjene.
10. Predaje gotovinu glavnoj hotelskoj blagajni.

11. Predaje raCune s temeljnicama za bezgotovinsku naplatu kontro-
loru-Zurnalisti ilisluzbi za fakturiranje.

12. Provjerava postu, poruke ili telefaksove za gosta u odlasku.
13. Provjerava vrac¢anje klju¢a sefa.

14. Trazi predaju klju¢a sobe.

15. Ljubazno pozdravlja gosta i poZeli mu sretan put.

16. AZurira room status.

17. Procesuira povljesnu karticu gosta.

Procedure se mogu razlikovati, ovisno o razini usluge hotela i razini informa-
tiziranosti recepcijskog poslovanja, odnosno o implementiranoj informacijskoj
tehnologiji. No, neovisno o tome, gost moze napustiti hotel nezadovoljan, ako
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mu racun nije pripremljen i ako nije to€an. U manjim hotelima poslove naplate
racuna obavlja recepcionar.

Iz sigurnosnih razloga, utrzak sredstava placanja sakuplja se i odnosi s bla-
gajne nekoliko puta tijekom dana. Svaki blagajnik koji je ovlasten za pristup
informacijskom sustavu ima svoju lozinku (password) za ,ulaz u sustav, koje
biliezi svaku pojedinac¢nu transakciju. Blagajnik svoju smjenu zaklju€uje bla-
gajnickim ispisom, a primopredajom se evidentira prirucna blagajna.

Prirucna banka (Petty Cash ili Cash Bank) je minimalni iznos gotovine kojim
se blagajnici zaduzuju na poCetku smjene.

Dogada se da gosti naruCuju usluge izvan hotela i Zele da im se iznos za tu
uslugu knijizi na sobni racun. Donositelju naru¢ene usluge blagajnik placa iz
priruéne blagajne. Gost potpisuje blagajniku potvrdu, kojom potvrduje pre-
uzimanje robe i daje suglasnost da mu se navedeni iznos knjizi na njegov
sobni racun. Obracun priru¢ne blagajne blagajnik obavlja na kraju smjene
i dostavlja ga Zurnalisti-nocnom kontroloru. Vece isplate od iznosa priru¢ne
blagajne nisu uobiajene. Kada se utrzak ne moze predati (zavrSetak vecer-
nje smjene, nedjelja, blagdani), deponira se do sljede¢e moguénosti predaje,
u hotelski sef.

Za svaki popust, povrat, ispravak ili storniranje, blagajnik je duzZan unapri-
jed dobiti pisani nalog tj. odobrenje Sefa recepcije, odnosno direktora hotela.
Kontrolu naloga i evidenciju obavlja no¢ni kontrolor. U okviru recepcijskog
poslovanja treba utvrditi takvo pravilo da se manjak u blagajni ne priznaje, a
ako se kontrolom utvrdi viSak, oduzima se i knjizi na posebni ekstra racun na
izvanredne prihode hotela.

| u prvom i u drugom slu€aju pokrece se postupak utvrdivanja Cinjenica i po-
duzimanje odgovaraju¢ih mjera. Od hotela do lokalne banke novac odnosi
djelatnik obracunske sluzbe uz pratnju zastitara. Nije dopusteno da blagajnik
ili zurnalist nose polog u banku. Treba napomenuti da Sef recepcije ne napla-
¢uje racune!

7.2. Na€ini i vrste pla¢anja

Nakon izdavanja (listanja) raCuna, gost ga pregleda i ukoliko nema nikakvih
primjedbi, podmiruje ga na ranije definiran nacin. Blagajnik na recepciji slijedi
politiku hotela u prihvacanju placanja gosta. Racun gosta svodi se na nulu
placanjem jednim od sljedecih nacina:

1. gotovinski

2. kreditnom karticom

3. fakturiranjem

4. kombinirano (jedan dio gotovinski, drugi dio negotovinski).

Promjene u tehnologiji i potrebe gostiju uvjetuju alternativne i suvremenije
procedure naplate racuna, kao $to su ekspres naplata i osobna naplata.
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Ekspres naplata (Express Check-Out)

U velikim hotelima gosti u sobi mogu naci tiskanicu Express Check-Out. Uko-
liko Zele zurno napustiti hotel, dovoljno je tiskanicu popuniti, potpisati i predati
je blagajniku. Samo gosti koji su pri dolasku u hotel dali otisak svoje kreditne
kartice, provlaenjem kroz stroj za o€itavanje kartice, mogu napustiti hotel na
navedeni ekspres nacin. Na temelju popunjene tiskanice blagajnik ispisuje
iznos na odresku-racunu kartice, a gost moze otputovati.

Blagajnik ¢e racun zakljuciti tek nakon odlaska gosta. U slu€aju naknadne
usluge u zadnji Cas taj se iznos knjiZi na racun kao naknadna usluga i dodaje
se na iznos kartice kao zakasnjelo knjizenje, a evidenciju o tome dostavit ¢e
se gostu kao obrazloZenje za izvrSene operacije.

Osobna naplata (Self Check-Out)

U nekim hotelima, u predvorju recepcije nalazi se terminal koji je spojen s
hotelskim raCunalnim sustavom, a kojim gosti mogu osobno listati i platiti
svoj racun, bez posredovanja osoblja recepcije. Sli¢énu operaciju omogucuje
i In-Room TV, kada gost moze na televizijskom ekranu u sobi vidjeti svoj ra-
¢un, listati ga i platiti, bez posredovanja osoblja recepcije.

U prvom slu€aju, pokraj terminala nalazi se pisac i ita¢ kreditnih kartica. Bez
oCitanja kreditne kartice i primitka potvrde od kreditne institucije racun se ne
moze zakljuditi.

U drugom slu€aju gost moze platiti svoj racun potvrdivanjem nacina placanja
svog racuna $to je dogovoreno s recepcijom pri dolasku u hotel. U ovom slu-
¢aju kopiju svog raCuna gost preuzima na recepciji.

U oba slu€aja raCunalo automatski aZzurira room status sobe i povijesnu karti-
cu gosta. lako ovakav nacin naplate raCuna odgovara gostima, hotelijeri sma-
traju da se time umanjuje znacaj odnosa osoblja prema gostima.

Popis sredstava za bezgotovinsko pla¢anje koja recepcionari-blagajnici mogu
primiti na recepciji prilikom naplate hotelskih rauna od gostiju, dostavlja fi-
nancijska sluzba hotela, u zavisnosti od poslovne politike hotela (hoce li pri-
mati odredene vrste kreditnih kartica ili ne¢e, hoce li primati Eekove gradana
koje izdaju neke odredene banke i sl.).

Za naplatu racuna i utrzeni novac odgovorni su recepcionari-blagajnici, koji
su odgovorni i za otkup stranih sredstava pla¢anja. U suvremenim hotelima
hotelijer organizira prodaju svih usluga gostima iskljucivo ,na kredit*, tj. na te-
ret sobnog racuna. Kako je u upotrebi najéeséi bezgotovinski nacin placanja,
onaj putem kreditnih kartica, u podpoglavlju 7.2. opSirnije ¢e biti opisan taj
nacin pla¢anja.

Neplaceni racuni

Unato¢ brizljivom radu i dobroj organizaciji procedura rada, dogodi se da
zbog nekoga razloga racun ostane neplaéen. Nazalost, neki gosti napuste
hotel bez da namjeravaju platiti svoj racun, a u hotelijerskom zargonu oni se
nazivaju skiperima (Skippers).
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Bez obzira na razlog neplac¢anja, saldo takvih raCuna prenosi se na tzv.
,otvorene stavke®. Pravilo je da se neplaceni saldo raCuna ne moze preni-
jeti na ,otvorene stavke® bez potpisa Sefa recepcije, koji je duzan poduze-
ti sve organizacijske radnje da se sprijeCi nepla¢anje racuna. Treba znati
da je za svaki neplacéeni iznos odgovoran djelatnik za koga se utvrdi da je
prouzroCio neplacanje.

NajCes¢i neplaceni iznosi odnose se na tzv. ,zakasnjele ekstra racune®. To
su sluCajevi kada se pruzena dopunska (ekstra) usluga ne knjizi odmah, a u
trenutku kada se to zeli u€initi, obi¢no je racun vec¢ placen, a gost otputovao iz
hotela. Ovakvi se primjeri mogu naci narocito kod usluga mini bara, telefona,
pi¢a i hrane iz ugostiteljskih dijelova hotela u jutarnjoj smjeni.

Vrlo Cesto gosti koji u hotelu borave na temelju vaucera putni¢ke agencije,
napustaju hotel bez uobi€ajene odjave. Tako moZe ostati neplacen racun za
ekstra usluge koje je gost koristio tijekom boravka. Da se to ne bi dogodilo bla-
gajnici dostavljaju gostima jedan dan prije odlaska, ,predracun® za koriStene
ekstra usluge sa zamolbom da se jave blagajniku.

U nekim hotelima blagajnik svojim pe€atom i potpisom potvrduje nosacu prt-
ljage dopustenje za utovar prtljage gosta koji odlazi. O svakom neplacenom
racunu, treba obaviti valjanu provjeru, pa tek onda obazrivo i vrlo ljubazno
kontaktirati gosta i dogovoriti na€in pla¢anja dugovanja.

Tjedni racun

UobiCajeno je da hotelijer goste za boravak u hotelu kreditira najvise sedam
dana, a u nekim hotelima do odredenoga maksimalnog iznosa. Dodatnu oba-
vijest o tome gosti mogu proditati u ,kuénom redu — informacijama“ u svakoj
sobi. Ostavljanje nezaklju¢enoga racuna u pretinac klju¢a sobe, ili pod vrati-
ma sobe treba izbjegavati jer to moze izazvati brojne nesporazume. Nakon
isteka sedmog dana boravka gosta u hotelu, Zurnalist-no¢ni kontrolor ispo-
stavlja gostima unaprijed pripremljenu pisanu zamolbu na jeziku kojim gost
govori, za podmirenje tjednog racuna. Zamolbu ¢e u omotnici nosac prtljage
ostaviti ispod sobnih vrata.

Nakon primitka zamolbe, gost ¢e se javiti blagajniku koji zakljucuje ,tjedni ra-
¢un, na nacin da se saldo dovodi na nulu, ali gost ostaje i dalje u hotelu, pa
se room status nece promijeniti.

Prema ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu® (uzanca 40.), raCun za usluge
naplacuje se odmah posto je usluga dana ili nakon svakih 7 dana koristen-
ja uslugom. Za usluge koje tijekom boravka koristi u hotelu, a odmah ne
plati, gost potpisuje raéun s naznakom broja sobe odmah nakon zavrSetka
usluge. Ovi racuni priklju€uju se hotelskom racunu i naplaéuju skupa s tim
racunom.

Ako gost ne plati tjedni racun, kontrolor izvjestava Sefa recepcije, koji ¢e od-
mah stupiti u kontakt s gostom.
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Preuzimanje racuna

Cesto se u hotelu u kojemu se odrzavaju brojni poslovni skupovi (kongresi,
seminari, konferencije), deSava da u jednoj sobi borave osobe razli€itih prezi-
mena i s razli¢itim datumima odlazaka. Postoji moguénost da osoba koja dulje
ostaje u hotelu, preuzima obvezu pla¢anja raCuna za osobu koja ranije napu-
Sta hotel. Taj se postupak naziva ,preuzimanje racuna“, odnosno jedna osoba
preuzima racun od druge osobe. Moguce su varijante preuzimanja racuna u
cijelosti ili samo djelomi¢nog iznosa.

Recepcionar-blagajnik ¢e u slu€ajevima preuzimanja ra¢una morati ishodova-
ti potpisanu izjavu osobe koja preuzima obvezu pla¢anja raduna od gosta koji
napusta hotel. Taj postupak je potreban kako bi se recepcionar osigurao od
mogucih neugodnosti prilikom naplate ukupnih dugovanja od gosta koji ostaje
u hotelu.

Predradun

Funkcijom predraCuna gostu je moguce naplatiti racun i nekoliko dana prije
njegova odlaska iz hotela, ili Sto je rjede, gost moze u cijelosti platiti svoj bo-
ravak u hotelu unaprijed. Predracun je dakle oblik placanja hotelskih usluga
unaprijed, u cijelosti ili djelomic¢no. Ako je u pitanju inozemni gost, koji svoj
boravak pla¢a u inozemnoj valuti, gostu ¢e se obracun izvrsiti po vaze¢em
te€aju na dan naplate predracuna.

Postupak naplate isti je kao i kod naplate kona¢nog racuna, samo $to se go-
sta u ovom slu€aju ne odjavljuje, nego ga se i dalje zaduZuje za usluge koje
su nastale nakon pla¢anja predracuna.

Ovim nacinom gostu je mogucée unaprijed naplatiti samo pansionske usluge
(do datuma odlaska) i ekstra usluge koje su do tada koristene, a ekstra usluge
nastale poslije izdavanja predracuna naplatit e se naplatom kona&nog racuna.

7.3. Plaéanje kreditnom karticom

Kreditne kartice su specifican nacin negotovinskog placanja, a za ko-
risnike su ujedno i nacin kratkoro€nog kreditiranja. Naj¢eS¢a podjela
kreditnih kartica je:

a) prema izdavateljima:

1. kreditne kartice tuzemnih izdavatelja i
2. kreditne kartice inozemnih izdavatelja.

b) prema korisnicima:

1. osobne kreditne kartice, koje se izdaju na zahtjev fizicke osobe i
glase na prezime te osobe i

2. poslovne ili korporacijske kreditne kartice (Company Card), koje se
izdaju na zahtjev pravne osobe i glase na naziv poduzeéa, odnosno
ovlastene osobe (zaposlenika) koji se ima pravo njome Koristiti.
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Kartice, ili kako su ih bez obzira na vrstu, ispoCetka nazivali kreditne karti-
ce, suvremeno su sredstvo placanja, stvoreno sredinom dvadesetog stoljeca,
koje korisniku omogucuje kupnju dobara ili usluga. Po izgledu i obliku, kredit-
ne kartice su vrlo zgodna i prakticna zamjena za gotovinu.

Kako je izmiSljena kreditna kartica
ZABORAVLJENA LISNICA KOJA JE PROMIJENILA SVIJET

Pojam kreditne kartice stvoren je davno prije nego Sto su kreditne kartice
doista izumljene. Kad je davne 1887. americki pisac Edward Bellamy u svo-
jem futuristiCkom romanu opisao idealno drustvo kakvo ¢e postojati 2000.
godine, izmedu ostalih blagodati buduéeg svijeta, opisao je i karticu koja
sluzi kao sredstvo bezgotovinskog placanja kako bi svatko mogao kupiti
,Sto god zeli, kad god to zeli“. Sve je pocelo kad je 1949. godine amer-
iCki biznismen Frank McNamara izaSao na vecCeru sa svojim odvjetnikom
Raplhom Schneiderom i dugogodi$njim prijateljem Alfredom Bloomingdale-
om. Odabrali su slavni njujorski restoran Major’s Cabin Grill, u neposrednoj
blizini Empire State Buildinga, gdje su uz ukusno jelo razgovarali o nekim
problemima u tvrtki Hamilton Credit Corporation koje je McNamara bio di-
rektor. Na kraju razmjerno ugodne veceri, McNamara je posegnuo duboko
u dZep sakoa da izvadi lisnicu kako bi platio — dakako, u gotovini, jer se u to
doba prakti¢ki sva roba i usluge pla¢ale gotovinom. No, posegnuvsi u dZep,
McNamara je s nelagodom ustanovio da lisnice nema, jer ju je zaboravio
kod kuce. Nije bilo druge nego telefonirati supruzi da dode i donese novac.
Gda McNamara priskocila je, dakako, suprugu u pomog, i sve se rijesilo na
opc¢e zadovoljstvo, ali McNamara se ne samo zavjetovao da mu se to vise
nikad nec¢e dogoditi, nego je i kao pravi spretni poduzetnik, smislio kako
tome doskoditi. Kako uvijek biti u stanju potroSiti onoliko koliko hoces, a
ne onoliko koliko pri sebi imas gotovine? RjeSenje je bila kreditna kartica
koja ce sluziti kao posrednik izmedu klijenta i tvrtke i koja ¢e vrijediti u svim
restoranima i trgovinama, a ne samo u onima koji izdaju vlastite kartice.
Mc Namara je porazgovarao s Bloomingdaleom i Schneiderom kojima se
zamisao ucinila vise nego dobrom. Sva su trojica ulozila poCetna sredstva i
1950. utemeljila novu tvrtku kojoj su dali naziv Diners Club, odnosno, u slo-
bodnijem prijevodu — drustvo za objedovanje. U velja¢i 1950., McNamara se
s parterima vratio u Major’s Cabin Grill i narucio veceru. Kad je stigao racun,
McNamara je izvadio malu kartonsku karticu na kojoj je pisalo Diners Club
Card i potpisao racun. U industriji kreditnih kartica taj je dogadaj i danas
poznat pod nazivom Prva vecera. Prvih 200 kartica Diners Cluba, McNa-
mara i partneri podijelili su 1950. godine, uglavnom prijateljima i znancima,
koji su uz godi$nju ¢lanarinu od samo tri dolara, mogli karticama platiti u 14
restorana u New Yorku. Kartice su bile nacinjene od kartona, a na poledini
je bio otisnut popis restorana koji ih primaju. Klijenti Diners Cluba u pocetku
su bili pretezito trgovacki putnici koji su zbog prirode posla ¢esto morali od-
voditi poslovne partnere na rucak ili ve€eru. Posao u tim prvim danima nije
bas cvao, jer potencijalnim korisnicima kartice nije bilo jasno za&to bi morali
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placati nekakvu Clanarinu, pa makar ona iznosila samo tri dolara, a tvrtke
koje su bile voljne primiti karticu kao sredstvo placanja, nisu pak htjele pla-
titi sedam posto provizije na svaku transakciju. Ipak, kako je s vremenom
sve viSe ljudi uvidjelo koliko kartica moZe biti prakti€na, broj korisnika sve
je vise rastao, pa je krajem prve godine poslovanja Diners Club imao 20
tisuca €lanova. Ve¢ u drugoj godini tvrtka je ostvarila i za ono doba sas-
vim pristojan profit od 60 tisu¢a dolara, a ¢lanstvo je dostiglo broj od 42
tisuce ljudi. Karticu je primalo ve¢ 330 restorana, razlicitih tvrtki i agencija za
iznajmljivanje automobila. U paradoksalnom obratu, medutim, McNamara je
zakljuc€io kako su poslovni uspjesi Diners Cluba posljedica prolazne mode,
te da ¢e svemu uskoro biti kraj. Stoga je 1952. svoj udio u tvrtki prodao dvo-
jici partnera za nesto vise od 200 tisuca dolara. A da to nije ucinio, zaradio
bi upravo vrtoglavo bogatstvo, jer suprotno njegovim crnim prognozama,
Diners Club postajao je sve popularniji, broj ¢lanova mu se nastavio pov-
ecavati i ve¢ 1953. karticu su primale tvrtke u Velikoj Britaniji, Kanadi, Kubi
i Meksiku. K tome, prvu je konkurenciju Diners Club dobio tek 1958. kad su
se na trzistu pojavile jo$ dvije kartice. Bank of America izdala je svoju kar-
ticu, Bank Americard, koja je poslije naziv promijenila u Visa, a istodobno je
izaSla i American Express, kartica koju je izdala istoimena tvrtka i koja je do
kraja prve godine privukla 250 tisu¢a ¢lanova koji su platiti 6 dolara godisnje
Clanarine. Dok je u poCetku bila izradena od papira ljubi¢aste boje, iste kao
i putnicki Cekovi te tvrtke, vec sljedece godine kartica American Express po-
javila se u plasti€nom obliku, a karakteristi¢nu zelenu boju americkih dolara
dobila je 1969. godine. Te je pak godine izdana kartica MasterCharge koja
je vec¢ u prvoj godini poslovanja uspjela okupiti nevjerojatnih 36,5 milijuna
¢lanova. Godine 1979. na trziSte je izasao i MasterCard koji je ubrzo krenuo
s brojnim novitetima pa je tako ve¢ nakon dvije godine uveo ,zlatnu® karticu
s posebnim pogodnostima za &lanove koji ¢e potrositi malo vise. Ubrzo su
svjetsko trziste preplavile razlicite kreditne kartice pa je tako 1966. u Velikoj
Britaniji izdana prva britanska kartica Barclaycard, kojoj su se pridruzile bro-
jne kartice kao Sto su Virgin Money, Accucard i mnoge druge. Ime biznisme-
na Franka McNamare, tvorca Dinersa koji je umro 1957. u dobi od samo 40
godina, ostalo je upisano u povijesti, pa ga je ugledni americki ¢asopis Life
uvrstio 1990. godine u popis 100 najutjecajnijih Amerikanaca 20. stoljeca.
McNamarin koncept kupovanja na karticu, bez gotovine, zauvijek je promi-
jenio svijet. Zanimljivo je napomenuti da je u Hrvatskoj, prva kreditna kartica
u hotelijerskoj djelatnosti upotrijeblijena u zagrebackom hotelu ,Esplanade®
1965. godine.

Putuje li se u viSe zemalja, kreditne kartice idealno nadomjestaju noSenje i
mijenjanje raznih vrsta valuta, a $to je najvaznije, pritom na minimum svode
mogucénost gubitka novca i nepogodnosti oko njegove promjene.

Pla¢anja koja se vr3e kreditnim karticama predstavljaju Sestu generaciju na-
¢ina plaéanja, kojoj je prethodila peta generacija, koju Cine pla¢anja ¢ekom
i platnim nalogom za prijenos. Sedmu generaciju predstavljaju elektroni¢ka
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placanja, dok ubrzani razvoj elektronike i na podrucju kreditnih kartica uvodi
Cip kartice kao osmu generaciju nacina pla¢anja.

Kreditna kartica izradena je od plastike i platitelj (duznik) se njome koristi kao
zamjenom za gotovinu kada plac¢a primatelju (kreditoru). Imatelj kartice (pla-
titelj) normalno potpisuje karti¢ni obrazac (slip) ¢ime preuzima obavezu da
¢e odgovarajuc¢u svotu novca platiti izdavatelju kartice (obi¢no je to kreditna
institucija-banka), dok kreditor (obi¢no je to ugovorni dobavljac) stjece pravo
da zahtijeva istu svotu od izdavatelja kartice.

U prometu kreditnim karticama, dakle, javljaju se tri sudionika:

1. izdavatelj kreditne kartice (emitent)

2. korisnik (imatelj) kreditne kartice

3. prodavatelj koji prodaje robu ili usluge na kreditne kartice.
Treba upamtiti da je vlasnik kreditne kartice njezin izdavatelj (npr. banka), koji
je samo daje korisniku (hotelskom gostu) na uporabu. Kartica je neprenosiva,
Sto znaci da je moze upotrebljavati iskljuivo osoba Cije je prezime i ime oti-
snuto na prednjoj strani kartice.
Primjer koriStenja hotelskih usluga i tripartitni odnos sudionika u prometu kre-

ditnih kartica (izdavatelja kartice, korisnika i davatelja usluga) prikazan je na
sliedeco;j slici (slika 7.3).

Slika 7.3 Odnos medu sudionicima u prometu kreditnim karticama

GOST HOTELA
(KORISNIK KK)

[\

1. Gost koristi usluge i 3. Izdavatelj KK tereti gosta.
potpisuje tere¢enje (slip) Gost podmiruje racun.

/ A\

2. Hotel tereti izdavatelja KK.
lzdavatelj KK podmiruje hotelu dugovanje

umanjeno za proviziju.

DAVATELJ USLUGE IZDAVATELJ
(HOTEL) KK

r
v

Da bi gost svoje koristene usluge u hotelu mogao platiti kreditnom karticom,
nuzno trebaju biti ispunjena dva temeljna preduvijeta:

1. Prvije preduvjet postojanje potpisanoga ugovora izmedu hotela i iz-
davatelja kreditne kartice.
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2. Drugi je preduvjet da je kartica valjana, $to podrazumijeva sljedece
(recepcionar koji naplacuje racun od gosta, treba provijeriti):

v Je li kartica na poledini potpisana od korisnika?

Je li potpis korisnika na slipu istovjetan onome na poledini kartice?
Nije li istekao datum valjanosti kartice?

Nije li kartica oSte¢ena?

Ne nalazi li se kartica na popisu ponistenih i nevaljanih kreditnih
kartica Sto ga je dostavio emitent?

NENENEN

VRSTE KARTICA S TERMINOLOGIJOM

Kreditna kartica — bankovna kartica vezana uz kreditni racun, koji odobra-
va banka, omogucava naknadno placanje za kupljene proizvode i usluge
putem otplate kredita.

Debitna kartica — bankovna kartica vezan uz depozitni raun, koji se tereti
odmah po izvrSenju transakcije.

Gotovinska kartica — bankovna kartica, koja se koristi iskljucivo za podi-
zanje gotovine na bankomatima ili blagajnama.

Charge kartica — kartica kod koje se ukupan iznos dugovanja nasta-
log njenim koriStenjem podmiruje po zavrSetku obracunskog razdoblja
(u pravilu mjeseca).

PrePaid kartica — kartica kod koje korisnik unaprijed ,puni karticu odreden-
im iznosom Sto ga kasnije troSi na prodajnim mjestima i samoposluznim
uredajima. Namijenjena je transakcijama manijih iznosa.

Revolving kartica — kartica kojom se podmiruje odredeni postotak troSkova
mjesecno, a ostatak se moze platiti jednokratno ili postupno prema svom
izboru, do isteka roka otplate.

Affinity kartica — kartica kod koje se novac od ¢lanarina i dio prihoda
planski usmjerava u razvoj djelatnosti ili udruzenja s kojim je karti¢ar
sklopio posao.

Co-branding kartica — kartica koje karti¢ar izdaje u suradnji s poduzedi-
ma ili udruzenjima, uz posebne bonuse i pogodnosti za ¢lanove (klasi¢an
su primjer kartice kojima se ,skupljaju“ avionske milje koje se poslije mogu
zamijeniti za avionske karte).

Magnetna kartica je kartica s magnetnom trakom na kojoj su zabiljeZeni
podaci o korisniku kako bi se mogla koristiti na EFTPOS uredajima.

EFTPOS (Electronic Fund Transfer Point Of Sale ) terminal nalazi se
na prodajnom mjestu, opremljen je Citatem magnetne ili smart kartice koji
automatski poziva bazu podataka korisnika u banci ili kartiCarskoj kuci
i obavlja autorizaciju.
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Smart/Cip kartica ima ugradeni elektronski €ip, koji sadrzi podatke o korisniku
kartice. Bolje je zasticena od zlouporaba i ima veci kapacitet za pohranu po-
dataka. Na Cipu su pohranjena dva jedinstvena ,klju¢a“, od kojih je jedan
javni, a drugi tajni. Javni klju¢ prenosi se u posebnoj formi, nazvanoj digitalni
certifikat, koji sadrzi osnovne podatke o korisniku. Privatnim, tajnim, klju¢em
korisnik potpisuje svaku zadanu transakciju. Kartica se koristi na tehnoloSki
prilagodenim bankomatima i EFTPOS uredajima, a za pristup elektronskom
bankarstvu potreban je &ita€ koji se priklju€i na racunalo. Prije po¢etka rada,
kartica se umece u Cita€ unosi se PIN, ¢ime pocinje identifikacija.

PIN (Personal Identification Number) je identifikacijski broj poznat jedi-
no korisniku, potrebno ga je Cuvati u tajnosti i ne drzati zapisanog u blizini
kartice. Bez njega je nemoguce obavljati trransakcije na bankomatima ili
kupovati debitnom karticom.

Fraud je zajedniCki naziv za krivotvorenje i pronevjere preko kartica, inter-
neta ili na neki drugih nacin, a Cip tehnologija uglavhom rjeSava problem
zastite od frauda.

Skimming je skidanje podataka s magnetne trake kreditnih kartica i
kopirane tih podataka na laznu karticu. Skimming omogucuje izradu krivot-
vorenih kartica.

Phishing je pojam vezan uz prijevare pri kartiCarskim transakcijama na
internetu. Krivotvoritelji navode korisnike kartica na stranice koji izgle-
dom oponasaju web stranice njihovih banaka, karti¢ara ili e-mail racuna,
pokuSavajuci otkriti njihove osobne podatke, najc¢escée lozinke, brojeve na
karticama, PIN-ove i sli¢no.

7.4. Promjena stranih sredstava plaéanja (mjenjacki poslovi)

U Zelji da svoje usluge u hotelu i izvan njega plati gotovinom, gosti hotela za
vrijeme boravka u hotelu ¢esto mijenjaju strana gotovinska i negotovinska
sredstva placanja. Mjenjacke poslove obavljaju recepcionari ili mjenjaci, ako
je mjenjacnica organizirana kao zasebna sluzba u recepciji. U tom sluéaju,
sluzba mjenjacnice je sastavni dio recepcijskog prostora i prijamnog odjela
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hotela u kojem se obavljaju poslovi konverzije efektivhog stranog novca (go-
tovine ili putni¢kih ¢ekova) u domacu valutu, zaraCunavajuci pri tome odredeni
postotak provizije ili bez nje.

Slika 7.4 Propisana oznaka za mjenjacko mjesto

MJENJACNICA
WECHSELSTUBE
EXCHANGE OFFICE

CAMBIO VALUTE
SMENARNA

Pod mjenjackim poslovima podrazumijeva se razmjene strane valute za do-
macu. Radi kontrole deviznoga trzista i oCuvanja vrijednosti domace valu-
te, ti su poslovi pod posrednom ili neposrednom kontrolom drzave, odnosno
njezina monetarnog autoriteta. Za obavljanje mjenjackih poslova potrebna je
dozvola, koja se izdaje raznim financijskim institucijama.

Za zamjenu strane valute za domicilnu valutu ovlastena je banka. Hotelijer
prihvaca obavljanje poslova zamjene novca u ime banke, jer mu je u interesu
da tu vaznu uslugu gostima moze pruzati 24 sata dnevno.

Da bi se u hotelu mogli obavljati poslovi mjenjagnice, hotelijer mora zakljuditi
ugovor s ovladtenom bankom. Ugovorom se utvrduju obveze hotela i banke,
a najvaznije su obveze hotela sljedece:

1. da prostorija bude oznacena natpisom ,mjenjacnica“ (osim na hrvat-
skom, natpis mora biti napisan i na stranim jezicima — engleskom, nje-
mackom, talijanskom i francuskom)

2. da vaZeca te€ajna lista bude uvijek istaknuta na vidljivome mjestu

3. da uredno vodi dnevnik, odnosno rekapitulaciju otkupa stranih sred-
stava plac¢anja

4. da radi prema uputama koje mu dostavlja banka
5. da omoguci sluzbenoj osobi banke kontrolu mjenjackoga poslovanja.

Najvaznije su obveze banke:
1. da hotelu ustupi beskamatnu pozajmicu gotovinskoga novca
2. da obavjestava hotel o svim novostima u svezi s izmjenama ili povla-
¢enjem iz optjecaja stranih nov€anica.
Recepcionar-blagajnik (ili mjenjac) mora dobro poznavati sve nov€anice i Ce-
kove koji su u optjecaju, jer samo izvjezban i iskusan blagajnik moze prepo-
znati krivotvorene nov&anice (danas su u vecini hotela u uporabi i aparati za
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otkrivanje krivotvorenih nov€anica, sto olakSava posao recepcionarima-bla-
gajnicima ili mjenjacima koji vr§e otkup stranih sredstava placanja).

Za svaku promjenu valute, blagajnik mora stranci izdati formular obracuna.
Ruéno ispisivanje obra¢una za kupljenu valutu zamjenjuju strojevi (racunala)
koji automatski ispisuju rekapitulaciju otkupa stranih sredstava pla¢anja otku-
pljenih tijekom smjene.

Uvjeti kupovine inozemne valute su sljededi:

1.
2.

3.

4.
5.
6.

da su nov€anice ispravne, da su u optjecaju, da nisu oStecene

da su novc€anice i ¢ekovi samo u valutama istaknutim na vazecoj
te€ajnoj listi

da su za svaku nov€anicu vrijednosti vece od 20,00 USD i za svaki ek
na tiskanici za obracun otkupa ispisani:

v ime i prezime gosta

v broj putovnice

v zemlja izdavanja putovnice

v broj nov€anice(a) i Cekova prema apoenima

v naziv banke na nov¢&anici, eku

v potpis gosta na obracunu otkupa

da gost stavi svoj drugi potpis na ¢ek u prisutnosti blagajnika

da drugi potpis na &eku bude istovjetan prvome

da blagajnik na ¢eku ispiSe datum otkupa.

Rekapitulacija dnevnika o kupniji stranih sredstava pla¢anja

Otkupljena strana sredstva pla¢anja recepcionar-blagajnik priprema za noSe-
nje u banku i popunjava dnevnik kako slijedi:

1.

Svrstava nov€anice po vrsti valute i apoenima, mnozi po vazeéim te-
Cajevima, ispisuje iznos u domicilnoj valuti.

Svrstava ¢ekove po vrstama valuta i apoenima, mnozi po vazec¢im te-
Cajevima, ispisuje iznose u domicilnoj valuti.

Zbraja ukupan iznos u domicilnoj valuti i kao protuvrijednost otkupljene
valute. Taj iznos mora biti jednak ukupnom zbroju pojedinacnih obracuna
otkupa valute. Uz rekapitulaciju prilaze sve kopije pojedinacnih obracuna.
Pecatom hotela ,pecatira“ obje strane svakog eka.

Prva strana rekapitulacije (dnevnika) dostavlja se knjigovodstvu, druga
se zajedno s obradunom Salje banci, a tre¢u banka ovjerava i vraéa
mjenjacu zajedno s isplatom protuvrijednosti u domicilnoj valuti za dalj-
nji otkup stranih sredstava pla¢anja.

UtrZzak valute u banku odnosi ovlastena osoba uz pratnju sluzbenika sigurnosti.
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Osoba koja vrsi poslove otkupa stranih sredstava pla¢anja duzna je:

1. voditi urednu i to€nu evidenciju o primljenim i utroSenim tiskanicama
obracuna;

2. azurno voditi zbirku opisa stranih nov€anica, falsifikata, obavijesti o
pustanju u optjecaj novih i povlaenju iz optjecaja starih nov€anica.

Na kraju svakog mjeseca ispostavlja se mjesecni izvjestaj o ukupno ostvare-
nom prometu mjenjacnice i dostavlja knjigovodstvu.

Mijenjac koji obavlja mjenjacke poslove mora znati bar jedan od svjetskih jezika.
Osim mijenjanja stranih valuta i kupnje ¢ekova, mjenjac je duzan uredno voditi
propisane evidencije i osigurati uredno ¢uvanje i odlaganje mjenjackog materi-
jala (knjigovodstvena dokumentacija, mjenjacki obrasci i upute banke).

Putni€ki (turistiCki) Cek (Traveller’'s cheque) je vrijednosni papir, dokument
i platezno sredstvo nastalo kombinacijom klasi¢nog &eka, kredithog pisma
i nov€anice.

Tiskanica putnickog ¢eka unaprijed je odredena, izdaju ih banke ili turisticke
agencije i to redovito u zaokruzenim iznosima. Vazno je obiljezje turistickoga ili
putni¢kog ¢eka da on glasi na ime, a ne na donositelja. To smanjuje moguénost
krade i naplate od osoba, koje nisu vlasnici ¢eka. |zdaju ga neke od poznatih
svjetskih banaka i putni¢kih agencija u apoenima u dolarima, eurima, funtama.

Da bi se ¢ekovi mogli koristiti, potrebno ih je promijeniti u valutu zemlje u kojoj
se boravi, $to se moze uciniti u svakoj recepciji hotela, mjenjacénici, kojom
prilikom se naplacuje provizija. Na nekim od tih ¢ekova stoji naznaka do kada
se moraju zamijeniti za zeljenu valutu.

Poznati su ¢ekovi American Expressa, Thomas Cooka i dr. Putnicki ¢ek je
prva uvela ameri¢ka putnicka agencija ,Amexco” (American Express Com-
pany) 1891. godine.

Slika 7.5 Putnicki (turisti¢ki) ¢ek (Traveller’s cheque)
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Tecaj valute je cijena jedinice strane valute iskazane jedinicama domace va-
lute (cjenovna definicija) ili broj jedinica strane valute, koji se moze dobiti za
jedinicu domace valute (kolicinska definicija).
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Razlikuje se sustav fiksnih teCajeva (s jednokratnim devalvacijama) i plivaju-
¢ih, tj. fluktuirajucih te€ajeva (s intervencijama srediSnje banke na deviznim
trzistima te s monetarnom i fiskalnom politikom).

To je cijena, po kojoj se na burzi odredenoga dana kupuiju ili prodaju vrijedno-
sni papiri, mjenice ili roba.

Lista ,Narodne banke Hrvatske“i drugih poslovnih banaka na kojoj su objav-
lieni teCajevi svih konvertibilnih valuta u odnosu na hrvatsku kunu naziva se
teCajna lista.

Zbog promjene te€aja domace valute u odnosu na stranu valutu, nastaju te-
Cajne razlike, odnosno razlike u vrijednosti potrazivanja ili dugovanja nomini-
ranih u stranim valutama.

Za obavljanje mjenjackih poslova, prijamni odjel je opremljen posebnom bla-
gajnom (kasom), brojaCem papirnatog i kovanog novca, ultra-ljubiCastim de-
tektorom laznih nov&anica te pisatem za ispis potvrda o zamjeni novca.

Slika 7.6 Tecajna lista
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Vazno je naglasiti da hotel ne prodaje devize, {j. nije mogu¢a zamjena domace
valute za devizu. Za mjenjacke poslove koristi te€aj poslovne banke na koji
se pribraja odredeni postotak mjenjacke provizije. Devizne te€ajeve valuta
svakodnevno mijenja no¢ni recepcionar.

7.5. Hotelski dnevnik
Hotelski dnevnik (,zurnal®, ,dnevni obracun®) predstavlja zbroj svih racuna za

jedan dan, odnosno iskaz svih hotelskih duznika. Tradicionalni ili ,klasi¢ni®
zurnal izradivao se najprije ru¢no, pa mehanografski, a danas se zurnal izra-

duje pomocu racunala. lzvjestaji zurnala mogu se listati ili snimiti na jednom
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od medija (Compact Disc — CD). U pravilu, ,zaklju¢enje dnevne obrade” od-
nosno obracun ,zurnala“ obavlja zurnalist-kontrolor u no¢noj smjeni (od 23:00
do 07:00) pa se to radno mjesto u hotelskoj terminologiji naziva Night Audit tj.
no¢ni kontrolor ili samo kontrolor, iako se naziv ,zurnalist” nepotrebno zadrza-
va jo$ uvijek u mnogim hotelima.

Predvideno vrijeme za zaklju€enje dnevne obrade odredeno je iz razloga Sto
se podrazumijeva da se najmanji obujam financijskih transakcija dogada u
noc¢noj smjeni. Pogetak ,zaklju¢enja dana“ predstavlja zavrSetak poslovanja
za taj dan, a u vrijeme dok zaklju¢enje dana traje, ne vrSe se nikakva knji-
Zenja. To je i najbolje vrijeme za kontrolu svih financijskih transakcija prije
pocCetka naplate raCuna idu¢eg radnog dana.

Za usluge pruzene za vrijeme dok zaklju€enje dana traje, raCuni se knjize tek
nakon zaklju€enja dnevnog obracuna. Te financijske transakcije evidentiraju
se kao promet novoga dana, jer raCunalo mijenja datum automatski tek nakon
zakljuéenja Zurnala. Zurnal se dakle izraduje za jedan dan i to svakodnevno
tijekom poslovanja hotela. Uobi€ajeno je, medutim, programski predvidjeti mo-
gucnost da nakon svakih deset radnih dana, racunalo izlistava obracun (zur-
nal) za prvu, drugu i za treéu dekadu i na kraju mjeseca mjesecni obracun.

Iz prakti¢nih razloga, noéni kontrolori imaju internu listu, kao podsjetnik za
kontrolu. Nocni kontrolor pristupa kontroli financijskih transakcija prema slije-
du uobicajenih radnji:
1. Kontrolira potpunost prijave gostiju.
2. Kontrolira svaki racun ekstra usluga. Racun mora biti potpisan od go-
sta. Ako nema racuna osigurava njegovu dostavu.
Ispravlja razlike u statusu soba.
Kontrolira izvjeStaj hotelske domacice.
Verificira cijene soba.
Uskladuje greske na racunima pojedinih hotelskih odjela.
Kontrolira pansionske obroke.
Verificira no show rezervacije.
9. Kontrolira tzv. svakodnevne ekstra usluge (sef, garaza i dr.).
10. Kontrolira naplatu racuna.
11. Kontrolira otkup stranih sredstava pla¢anja.
12. Ispostavlja fakture za bezgotovinska placanja.
13. Priprema potvrde za predaju gotovine banci.
14. Osigurava podrsku racunalnog sustava.
15. Priprema razna izvjeS¢a o poslovanju.
16. Raspodjeljuje izvje§¢a prema korisnicima (vanjskim i unutarnjim).
Ako blagajnik izdaje gostima sefove, noéni kontrolor kontrolira i tu proceduru
rada. Za svako bezgotovinsko pla¢anje blagajnik dostavlja nocnom kontroloru
temeljnice za fakturiranje, a tipicne temeljnice su:
1. kreditne kartice na temelju ugovora s kreditnim institucijama
2. ugovori s poduzec¢ima za izravno fakturiranje

O N ORW®
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3. vauceri putni¢kih agencija prema zaklju¢enim ugovorima
4. cCekovi teku¢ega racuna gostiju.

Vecina hotelijera ugovara s kreditnim institucijama klauzulu o fakturiranju ,na-
knadno knjizene usluge®. U tom slucaju se uz fakturu prilozi dokumentacija o
knjizenju naknadne usluge. U protivnom, o naknadnoj usluzi hotel obavjesta-
va gosta, pa se tek nakon dopustenja iznos dodaje iznosu na kreditnoj kartici
kojom je racun placen i Salje kreditnoj instituciji na naplatu s prilozenom do-
kumentacijom.

U uvjetima informacijske obrade podataka, tijekom noéne smjene, kada su
prijavljeni svi gosti koji su po rezervacijama trebali doc¢i u hotel (prijavljeni su i
azurirani svi podaci o njima) i kada su s radom zavrsili svi ugostiteljski objekti
u hotelu (aperitiv bar, night club i dr.), recepcionar-blagajnik u noénoj smjeni
pristupa operaciji zakljucenja dnevne obrade. Taj se postupak sastoji od slije-
decih aktivnosti:

1. zastita podataka od ju€erasnjeg dana (back up dnevne obrade)
2. azuriranje teCajne liste (priprema te€ajne liste za naredni radni dan)
3. listanje izvjeStaja Zurnala od kojih su najznacajniji:
promet usluga po odjeljenjima

promet usluga po stavkama

broj gostiju i ostvarena noc¢enja

prijava boravka za strane goste

knjiga domacih gostiju

knjiga stranih gostiju

naplaéeni racuni

promet po nacinima pla¢anja

nenaplacena potrazivanja

dnevna preknjizenja

svakodnevne ekstra usluge

lista preseljenja

lista dolazaka

lista odlazaka

stanje individualnih raéuna

stanje skupnih racuna

stanje ekstra racuna

obracun po recepcionaru

listanje storno liste

kontrolne liste.

Vecina nabrojanih lista sluzi menadzmentu hotela kao izlazni podaci informa-
cijskoga podsustava ,Recepcijsko poslovanje” i podloga za kvalitetno odlu-
¢ivanje u hotelskom poslovanju. O nacinu koriStenja podataka iz navedenih
izvjestaja, vise ¢e rijeCi biti u dijelu knjige koji govori o upravljanju poslovnim
rezultatom odjela smjestaja u hotelu.

NN N N N S N N N N N N N NENENENENEN
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7.6. Procedure odlaska i isprac¢aja gosta

Tijekom noéne smjene, recepcionar-blagajnik lista spisak gostiju s predvide-

nim odlaskom toga dana. Na temelju te liste, recepcionar-blagajnik u dnevnoj
smjeni (prva, jutarnja smjena), organizira svoj rad:

1. Priprema se za naplatu racuna ekstra usluga za goste s vaucerskim
placanjem ili za goste skupnih aranzmana.

2. Priprema se za odjavu gostiju koji su ve¢ platili svoj racun.

Recepcionar-blagajnik ¢e temeljem liste predvidenih odlazaka koordinirati rad
s portirnicom, te uruciti nosacu prtljage nalog o odlasku gosta. Nosac prtljage
kuca na vrata sobe, gdje hitno pregleda kupaonicu, ormar, ladice i dr., kako
bi provjerio da gost nije nesto zaboravio. Ako je sve u redu, uzima prtljagu i
od gosta zamoli klju¢ sobe. Nosac prtljage zakljuCava sobna vrata, i vieSa dio
naloga na kvaku vrata sobe, $to je znak sobarici da je gost napustio sobu i da
je moze pospremiti. Nosac€ prtljage donosi prtljagu do portirnice, a u meduvre-
menu gost odlazi do blagajne platiti racun.

Prije kona¢nog zaklju€enja ra¢una, recepcionar-blagajnik gostu daje komple-
tan racun na uvid, a gost pred njim kontrolira racun. Nije uputno da gost racun
kontrolira izvan prostora recepcije (blagajne). Gost pla¢a racun, kojega recep-
cionar-blagajnik zaklju€uje na jedan od predvidenih nacina pla¢anja, a saldo
na racunu mora biti nula.

Original rauna recepcionar-blagajnik daje gostu, a kopiju prilaze uz obracun
utrSka. Utrzak (gotovinu i ¢ekove) predaje blagajni hotela, a kopije racuna i
obracun utrSka predaje ili Zurnalistu-kontroloru ili kontrolnoj sluzbi, ovisno o
unutarnjoj definiranoj organizaciji rada.

Prilikom naplate racuna, recepcionar-blagajnik duzan je gosta podsjetiti da
preuzme osobne dokumente. Nosac¢ prtljage vratiti ¢e portiru klju¢ sobe,
a portir, nosa¢ prtljage ili Bell Captain, evidentirati ¢ée podatke o iznoSenju
prtiage u kontrolni list ,vanjske sluzbe®. Taj kontrolni list sadrZi sljedece
bitne elemente:

1. broj sobe

vrijeme iznoSenja prtljage
djelovodni broj nosaca prtljage
broj komada prtljage

predvideno vrijeme odlaska gosta
6. izgubljene ili nadene stvari.

o roeb

Nosac prtljage se javlja recepcionaru-blagajniku s prvim dijelom naloga o od-
lasku gosta, a on provjerava je li raCun plaéen. Ako je racun plaéen, recep-
cionar-blagajnik pecatira nalog o odlasku gosta, kojim se dopusta iznoSenje
prtljage. Pokraj peCata recepcionar-blagajnik se potpisuje inicijalima. Nakon
toga, nosac prtliage moze ubaciti prtljagu u vozilo. Na poledini naloga o od-
lasku gosta nosac prtljage evidentira registarski broj vozila. Vratar pozdravlja
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gosta skidanjem kape i zazeli mu sretan put. Nekoliko puta tijekom dana re-
cepcionar u jutarnjoj smjeni, dostavlja domacici hotela popis soba, po katovi-
ma i rednom broju, iz kojih su gosti otputovali.

Na kraju dana, recepcionar u no¢noj smjeni formira listu odlazaka za taj dan.
Listovi dolazaka i odlazaka €ine ,knjigu recepcije®, o kojoj ¢e vise biti rijeci u
poglavlju o dokumentaciji u hotelu. Jedna od mudrih izreka kaZze da je ,sve
dobro 8to se dobro zavrsi“. Prijamni odjel bi trebao poku$ati eliminirati bilo ka-
kvu neugodnu epizodu za vrijeme gostova boravka, tako da osigura ugodan
odlazak gosta i bez neprilika. Prilikom odlaska gosta iz hotela, recepcionari
koji obavljaju tu funkciju, trebaju iskoristi taj trenutak kao posljednju mogu¢-
nost, da se izgradi lojalnost, povjerenje gosta i u€ini da se svaki gost vrati, da
ga se pretvori u stalnoga gosta. Taj je proces ispracaja gosta moguce podijeliti
u pet najvaznijih koraka (slika 7.7):

Slika 7.7 Pet koraka za uspjesSnu odjavu i ispracaj gosta

*POZDRAVITI GOSTA

*ANALIZIRATI BORAVAK GOSTA

*POKAZATI ZANIMANJE ZA PROBLEME GOSTA

+PONUDITI POMOC GOSTU

*ZAHVALITI SE GOSTU

1. Pozdraviti gosta

Opce je pravilo kulturnog pruzanja hotelijerskih usluga da se svaki gost u
svako doba dana mora uljudno pozdraviti (,dobro jutro®, ,dobar dan®, ,dobra
vecer*) s toplim smijeSkom. Prilikom komuniciranja s gostom treba odrzavati
kontakt oima za vrijeme razgovora s gostom. Isto je pravilo i prilikom dola-
ska gosta u prostor hotelskoga predvorja prilikom Zelje da plati svoje usluge
prije odlaska iz hotela. Nakon pozdrava, gosta treba upitati ,Kako Vam mogu
pomoci“? a nikada ne pitati ,Jeste Ii do$li platiti racun“? Ako gost kaze da je

do$ao platiti raCun i odjaviti se, treba ga upitati za prezime, a ne za broj sobe.

2. Analizirati boravak gosta

Prilikom razgovora s gostom, potrebno je raspitati se za kvalitetu njegova bo-
ravka u hotelu (kakvo je njegovo zadovoljstvo pruzenim uslugama). U dobroj
vjeri, iskreno treba pitati gosta ,Kakav je bio boravak s nama u hotelu“? Nika-
da ne treba pitati i ne postavljati pitanja, kao npr. ,Je li sve bilo OK*? ili ,Jeste
li imali kakvih problema*®?
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3. Pokazati zanimanje za probleme gosta

Ako je gost odgovorio na postavljeno pitanje o zadovoljstvu boravkom, s ne-
¢im $to je ispod ,,Moj je boravak bio super!”, treba ga pitati $to bi hotel mogao
uciniti jo§ bolje za gosta? Treba pratiti uobi¢ajene korake, odnosno postupke
za rjeSavanje prigovora gosta, neovisno o tome je li rije¢ o krupnim, velikim ili
malim prigovorima, beznac¢ajnima za hotel, ali za gosta velikim. Ako se u slu¢a-
ju iskazanog nezadovoljstva ne moze oraspoloZziti gosta u ,sretnog gosta“ koji
Ce se opet htjeti vratiti u hotel, treba ga pitati je li moguce uzeti i koristiti njegovu
adresu i broj telefona te osigurati moguénost da ga menadzer odjela smjestaja
nazove, ako se sada prilikom check-outa ne moze popraviti Steta.

4. Ponuditi pomoc¢ gostu

Svakog gosta prije njegova fizitkog napustanja hotela, treba upitati je li mu
potrebna pomoc¢ u transportu, naro€ito ako je hotel u blizini aerodroma ili ne-
kog drugoga prijevoznog lokaliteta. To je razlog da treba biti pripremljen kvali-
tetno odgovoriti na pitanja o prometnim vezama, rasporedu, redovima letenja,
voznim redovima i sl.

5. Zahvaliti se gostu

Osoba koja obavlja odjavu i ispraéaj gosta, treba uz odredenu dozu sigurnosti
i ljubaznosti zahvaliti gostu Sto je odabrao bas$ taj hotel rijeCima ,,Hvala za Va$
odabir ,,Galeba“ i mi Vas Zelimo opet vidjeti prilikom VaSeg sljiedec¢eg putova-
nja i dolaska u na$ grad.” Za vrijeme Check Outa, pozeljno je da osoba koja
obavlja tu znacajnu funkciju, najmanje dva puta spomene prezime gosta. Bu-
duci da se tijekom odjave gost i hotelsko osoblje sre¢u licem u lice zadnji put,
blagajnik na recepciji bi trebao iskoristiti ovu priliku za marketinske aktivnosti
na sljedeci nacin:

1. Na recepciji bi gosta trebalo pitati o njegovom iskustvu u hotelu i zamo-

liti ih da popune obrazac za povratne informacije.

2. Ako gosti imaju bilo kakve primjedbe, na recepciji bi ih trebalo zabilje-
ziti i osigurati njihovo brzo rjeSavanje.

3. Recepcionar bi trebao informirati gosta o nadolaze¢im posebnim
ponudama.

4. Recepcionar bi mogao sugerirati rezervacije u buduénosti u sluc¢aju
gostovog povratka u istu destinaciju ili u hotel iz istog lanca u gostovoj
sljedecoj destinaciji.

Nakon odlaska gosta, recepcija je o tom poslovhom dogadaju duzna obavi-
jestiti sve ostale zainteresirane odjele u hotelu. Cim se gost odjavi, recepcija
mora informirati odjel hotelskoga domacinstva, kako bi taj odjel mogao podi-
stiti sobu i u€initi ju slobodnom za daljnje koriStenje. Recepcionar bi trebao
azurirati podatke o statusima sobe Sto prije, kako bi se sobe ponovno mogle
koristiti. Na recepciji bi se takoder trebale aZurirati i povijesne kartice o go-
stima a sve u svrhu marketinskih aktivnosti. Opéenito, veéina hotela provodi
zapisnik o svojim gostima, s detaljima poput prijasnjih dolazaka i datuma od-
laska, tipa sobe i napla¢enoj naknadi, $to vole i ne vole, koliko su potrosili i
posebnih zahtjeva.

244



BARACK OBAMA NECE U ,,WALDORF ASTORIU“

Barack Obama bio je prvi americki predsjednik koji nije odsjeo u njujorSkom
hotelu ,Waldorf Astoria*, ikoni i simbolu trijumfa art decoa, koji se nalazi na
Park Aveniji. Krajem rujna 2015. godine, americki predsjednik boravio je
u New Yorku radi sudjelovanja na glavnoj skupstini UN-a, koja se odrza-
la u New Yorku, no na opce Cudenje, predsjednik nije boravio u hotelu u
kojem su uvijek odsjedali njegovi prethodnici. Razlog je iskljucivo politicke
prirode, jer je od 2014. godine taj svjetski poznati hotel promijenio vlasnika,
a sada je ,u rukama*“ kineske korporacije ,Anbang Insurange Group*“koja ga
je kupila za nevjerojatne dvije milijarde dolara i na €ijem je ¢elu unuk Deng
Xiaopinga, oca moderne Kine. Glavna bojazan Amerikanaca bila je da bi
u slu¢aju boravka u predsjednickom apartmanu ,,Waldorf Astorije” pronasli
sobe prepune prislusnih uredaja, s obzirom na vise nego li napete odnose
izmedu Pekinga i Washingtona upravo zbog Spijunaze. Stoga je predsjednik
Obama odlucio odsjesti u drugom hotelu, i to neSto manje razvikanom ,Lotte
New York Palace®, Ciji vlasnici takoder viSe nisu Amerikanci, no prihvatl-
jivija je bila opcija jer se radi o saveznicki nastrojenim JuZnokorejancima.
Hotel ,Lofte New York Palace” nastao je od antikne gradevinske strukture,
koju je 1882. godine narucio Henry Villard, poznati Zeljeznicki financijer, a
koji je angazirao istaknutu arhitektonsku tvrtku za izgradnju zgrade od Cetiri
kata inspiriranu neotalijanskim renesansnim stilom. Zgrada je imala veliko
srediSnje dvoriste s pogledom na Aveniju Madison, a odmah pored nalazila
se katolicka katedrala St. Patrick. Americki milijarder i graditelj Harry Helm-
seyn 1974. godine je iza izvorne strukture izgradio toranj do ¢ak 55 katova,
koji je postao jedan od njegovih brojnih luksuznih njujorskih hotela sve dok
kasnije nije promijenio vlasnistvo.
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8. ORGANIZACIJAI MENADZMENT
HOTELSKOGA DOMACINSTVA

U ovom dijelu knjige, osim odredivanja poloZaja domacinstva u organizacij-
skoj strukturi hotela, posebno je naglasena uloga i vaznost domacinstva u cje-
lini hotelskoga poslovanja. Osim toga, detaljnije su navedene funkcije, ciljevi i
zadaci hotelskoga domacinstva te njegova unutarnja organizacija.

8.1. Polozaj hotelskoga domacinstva u organizacijskoj
strukturi hotela

Svaki gost, koji dode u hotel, Zeli sobu s manjim ili ve¢im komforom, prven-
stveno radi udobnog i ugodnog odmora. Ta se udobnost i ugodnost ogleda
najprije u Cistoj i uredno pospremljenoj sobi i kupaonici, udobnoj postelji, €istoj
posteljini, Cistim ru¢nicima i dr. Osim toga, gost Zeli osjetiti i ugodnu atmosferu,
kako u sobi koja mu je dodijeljena, tako i u svim ostalim hotelskim prostorima.

Zahvaljuju¢i sve vecoj razini dostignutoga zivotnog standarda, danasnji ho-
telski gosti postavljaju pred hotelijere sve vece i profinjenije zahtjeve. Ti se
zahtjevi ne odnose samo na hotelske sobe, ve¢ i na sve ostale prostorije u
kojima gosti borave ili kroz njih prolaze.

Sve dosad navedene i opisane zahtjeve, moguce je svesti na zajednicki na-
zivnik i reéi da su ti poslovi u domeni rada hotelskoga domacinstva, koje za-
jedno s prijamnim odjelom hotela ¢ini najvazniji faktor u poslovanju hotela,?
smjestajnoga objekta u kojem se pretezito pruzaju usluge smjestaja.

U dosadas$njoj praksi, ali i u znanstvenom pristupu razmatranja uloge hotel-
skoga domacinstva u hotelskom poslovanju hema jednoznaénosti u prihva-
¢anju mjesta, uloge i poloZaja domacinstva u organizacijskoj strukturi hote-
la. Domacdinstvo je, kao samostalna i organizacijski ravnopravna cjelina s
ostalim dijelovima hotela (recepcija, kuhinja, restoran, tehni¢ka sluzba i dr.), u
nasim hotelima ranije bilo gotovo neprepoznatljivo i nepoznato. Ovakva teza
je posljedica Cinjenice §to je to naj¢esce bila ,sluzba na katu®, kao sastavni dio
prijamnog odjela, pod ingerencijom Sefa recepcije.

U uvjetima takvog organizacijskog poloZaja, vezu izmedu sobarica i recep-
cije odrzavala je glavna sobarica ili u najboljem slu€aju nadzornica soba,
koja je to veoma Cesto bila samo po nazivu, a ne po potrebnom znanju i
sposobnostima. Takva je situacija, medutim, danas prihvatljiva samo kod
odredenog tipa, kategorije i veliCine hotela (uglavhom manji odmori$ni hoteli
nizih kategorija).

U pocecima razvoja hotelijerstva, hotelsko domacinstvo oznacavalo se, kao
Sto je reCeno, kao ,sluzba na katovima“, jer se cjelokupna aktivnost tog se-
gmenta poslovanja sastojala u pospremanju hotelskih soba. Ta faza razvoja
hotelijerstva ne poznaje radno mjesto glavne hotelske domadice, vec¢ je naj-

89 Sagrak, M., Mjesto domacinstva u suvremenom hotelu, zbornik radova IV. simpozija ,Hotelska
kuca 1978.%, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1978., str. 155.
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C¢eSce odgovorna osoba bila izabrana iz redova boljih sobarica. Nerijetko je
to bila osoba s nedovoljnom razinom formalne naobrazbe, nekvalificirana i
nestru¢na osoba s vrlo niskim stupnjem opée pismenosti.

Tako na primjer, Frli¢ u knjizi ,Hotelijerstvo? navodi da se ,,......sluzba u kato-
vima odvija oko intimnog Zivota gostiju i zapo$ljava velik broj hotelskoga oso-
blja, pa je, prema tome, jedna od vrlo vaznih sluzbi u svakom hotelu. Poslovi
koji se vr§e po katovima mnogostrani su, no bez obzira na vaznost i veli¢inu
hotela, Cistoca, red i to¢nost moraju biti odlike svakoga. Najvecu brigu treba u
hotelima treba posvetiti krevetima, kupaonicama i zahodima.*

U knjizi ,Ugostiteljstvo — ekonomika i organizacija poslovanja“ autori Stambuk
i Frlic®! objasnjavaju zadatak osoblja domacinstva na sljedeci nacin: ,Osoblje
na katovima brine se za cistocu i uredivanje prostorija na katovima. To su u
prvom redu gostinjske sobe, kupaonice i WC. Ni ostale prostorije ne smiju se
zanemariti, kao $to su npr. hodnici, sobe za osoblje, pripremnice i sl.*

Kasnije, u svojim narednim djelima, Frli¢ opisuje domacinstvo ovim rijeCi-
ma: ,Sluzba na katovima ubraja se u one sluzbe od kojih u najvecoj mje-
ri zavisi ugled hotela. Da bi sluzba na katovima udovoljila zahtjevima i po-
trebama hotelskih gostiju, bitna su dva faktora: unutarnji komfor hotela i
uloga posluge.*®?

Nadalje, isti autor®® upucuje i na to da se sluzba na katovima mora obavljati
u najvecoj tisini, a ona se brine za udobno stanovanje gostiju u hotelu pa je,
prema tome, jedna od vrlo vaznih hotelskih sluzbi.

Borkovi¢ i Kobasi¢* u prikazu organizacijske strukture hotela prikazuju poslo-
ve hotelskoga domacinstva kao zasebnu organizacijsku jedinicu, imenujudéi je
»katovi®, s radnim mjestima:

v nadzornica soba,

v sobarice i

v/ pomocno osoblje

dakle, bez radnoga mjesta hotelska domacica.

Radic¢® u prikazu funkcionalne organizacijske sheme hotela, spominje ,sluzbu
na katovima“ i kaze za nju da je to vazna sluzba u ugostiteljskim jedinicama
za smjestaj a vrSi se na katovima i u sobama za smjestaj gostiju. Ova sluzba
treba biti dobro organizirana, jer o njoj zavisi kako ¢e gosti biti zadovoljni sa

90 Frli¢, A., Hotelijerstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 1949., str. 67.

91 Stambuk, M., Frli¢, A., Ugostiteljstvo - ekonomika i organizacija poslovanja, Zagreb, 1963.,
str. 10.

92 Frli¢, A., Ugostiteljsko poslovanje - tehnika i organizacija, Zagreb, 1970., str. 140.

93 Frli¢, A., Hotelijerstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 1976., str. 207-210.

94 Borkovi¢, V., Kobasi¢, A., Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, SveudiliSte u Splitu, Fakultet
za turizam i vanjsku trgovinu, Dubrovnik, 1993., str. 63.

95 Radi¢, M., Ugostiteljstvo — tehnika poslovanja — recepcija, skripta, Centar ekonomskih
znanosti Sveucilista u Rijeci, OOUR Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1975., str. 34.
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smjestajem u objektu. Odlike ove sluzbe su urednost, Cistoca, mir, rad i to¢-
nost katnog osoblja. Nadalje navodi da ovu sluzbu na katovima obavljaju:

domacica hotela (guvernanta)
nadzornica soba

sobarica

sobar

sobni konobar i

pomocno osoblje (Cistacice).

NENENENEN

\

Ruzi¢,% govoreci o ,room statusu“ u okviru informacijskoga potprocesa smje-
Staja gosta, napominje da je izmedu prijamnog odjela i hotelskoga domacin-
stva, potrebna dobra komunikacija, jer se pod tim potprocesom podrazumije-
va osiguranje kvalitete boravka gosta u sobi, Sto uklju€uje:

v koriStenje hotelskih standarda

postivanje higijensko-zdravstvenih zahtjeva
otklanjanje kvarova

pronalaZenje izgubljenih predmeta

Cuvanje vrednota

v posluzivanje u sobi i dr.

SSENENEN

Navedeno pokazuje da autor smatra da je hotelsko domacinstvo zaseban
odjel u hotelu koji nuZzno suraduje s ostalim odjelima u hotelu.

| u stranoj literaturi, neki autori®” svrstavaju hotelsko domacinstvo u istu ravan
kao i ostale odjele u hotelu (prijamni, odjel hrane i pi¢a i dr.),”® odnosno navo-
de da je hotelska domacica izravno odgovorna glavhom menadzeru hotela,*
Sto eksplicite upucuje na zaklju€ak i objasSnjenje da je hotelska domacica, kao
menadZer, ravnopravna ostalim menadzerima (rukovoditeljima ostalih odjela)
u hotelu.

Iz svega dosad navedenog, moguce je zakljuciti da je, povijesno promatrajuéi,
organizacijska forma danasnjeg hotelskoga domacinstva evoluirala od ,ku-
¢anstva“, ,sluzbe na katovima“ do ,hotelskoga domacinstva®“, kao ravnoprav-
nog odjela u hotelskoj organizacijskoj strukturi sa svim drugim odjelima (prija-
mni, odjel hrane i pi¢a, odjel odrzavanja, odjel nabave i dr.).

Postavljenom organizacijom i tehnologijom rada, te dobro razradenim upu-
tama za svakodnevni rad, odjel hotelskoga domacinstva je sposoban obaviti
sve poslove koji se pred taj odjel postavljaju, a koji se odnose na sve prostor-
ne sadrzaje (traktove) u hotelu.

96 Ruzi¢, D., Upravijanje marketingom u ugostiteljstvu, Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u
Osijeku, Ekonomski fakultet Osijek, Osijek, 1997., str. 130.

97 Dettmer, H. i dr., u Gastgewerbliche Berufe in Theorie und Praxis, Verlag Handwerk und
Technik G.m.b.H., Hamburg, 1995, str. 14. i u Betriebswirtschaftslehre Fiir das Gastgewerbe,
Verlag Handwerk und Technik G.m.b.H., Hamburg, 1996., str. 157.

98 Schaetzing, E.E., Management in Hotellerie und Gastronomie, Deutscher Fachverlag GmbH,
Frankfurt am Main, 1996., str. 199.

99 Vallen, G.K., Vallen, J.J., Check-In Check-Out, Irwin, Chicago, 1996., str.58.
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Logi¢no je da veliki broj soba i velike povrsine zajednickih prostora predstav-
ljaju pravi izazov za sve zaposlene osobe koje rade u tom odjelu. Ipak, najvaz-
nija je zadaca tog odjela odrzavanje CistoCe hotelskih soba, jer to predstavlja
jedan od bitnih elemenata sveukupnog zadovoljstva gosta s njegovim borav-
kom u hotelu.

Bududi da je organizacija hotelskoga domacinstva razli¢ita u razli¢itim vrsta-
ma, u ovoj knjizi hotelsko domacinstvo organizacijski ¢e se smatrati dijelom
cjelokupnog odjela smjestaja radi toga Sto je temeljna zadac¢a hotelskoga do-
macinstva odrzavati hotelske sobe koje prvenstveno sluze za smjestaj gostiju
za vrijeme boravka gostiju u hotelu.

8.2. Uloga i vaznost hotelskoga domacinstva

izrazenijom osjetljivoS¢u na razini kvalitete usluga u hotelijerstvu. Nigdje na
svijetu ta pojava ne ostavlja ravnodusnim nositelje turisticke ponude, nego
naprotiv, izaziva pojaCanu brigu za postizanje i odrzavanje odgovarajuce kva-
litete usluga. Kvaliteta usluga ogleda se u svakom detalju, bilo da se radi o
uredenosti i opremljenosti objekata, bilo stru¢nosti osoblja i njihovom odnosu
prema gostu. Svi ti detalji moraju Ciniti jedinstvenu cjelinu, koja se gostu pre-
zentira u vidu smjeStaja, konzumacije hrane i pi¢a te drugih usluga. Prema
tome, uslugu u hotelijerstvu moglo bi se usporediti s mozaik-slikom u kojoj
svaki kamenci¢ ima svoje mjesto i funkciju, jer inace ne bi bilo slike.

Odmah po ulasku u hotelsko predvorje gost ¢e prepoznati ima li hotel dobru
domacicu ili ne. Ve¢ na prvi pogled mora se u hotelu osjetiti red i Cistoca, te
briga za lijepo i njegovan izgled prostora. U predvorju u kojem ima na primjer
mnogo njegovanog ukrasnog bilja, gost ¢e odmah osjetiti brigu kakvu zeli da
se pruzi i prema njemu.

TeSko je zamisliti da bi hotel mogao funkcionirati bez odjela hotelskoga do-
macinstva. Taj odjel je vrlo znacajan za poslovanje hotela i svakodnevni be-
sprijekorni i predani rad osoblja ovog odjela osjeca se u svakom pojedinom
prostoru hotela.

Od svjezine i mirisa u zraku, do Cisto¢e u glavnoj kuhinji, skladistu, radioni-
cama tehnicke sluzbe, uredima uprave hotela i drugdje, svi zadaci po pitanju
Cisto¢e spadaju u nadleZnost odjela hotelskoga domadinstva. Radi se uistinu
o velikim povrSinama i brojnim sadrZajima hotela, koji se svakodnevno moraju
odrzavati prema najviSim standardima Cistoce, higijene i ukradavanja.

Osnovna je uloga odjela hotelskoga domacinstva poboljSanje svih komponen-
ti cjelovitog hotelskoga proizvoda, uljepSavanje hotela, odrzavanje hotelskih
soba i ostalih prostora privlanim, te druge aktivnosti. Iz te uloge proizlazi
primarni cilj, a to je zadovoljstvo gosta. Taj se cilj moze postic¢i samo uz uvjet
djelovanja s maksimumom efikasnosti i uz najmaniji troSak. Zadovoljstvo gosta
i uspjeh poslovanja dogadaju se istovremeno samo onda kad se ljudi i sred-
stva za rad pazljivo kontroliraju. Hotelsko domacinstvo pobuduje taj osjecaj
olak3anja, osiguravajuéi gostu:
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1. Privlacnost. Razli€ite boje i uzorci predstavljaju znacajne Cinitelje raspolo-
zenja neke osobe. Je li hotelski gost toga svjestan ili nije, ali dekor njegove
sobe moze uvjetovati ocjenu, svida li mu se ili ne, cjelokupna usluga.
Neka hotelska domacinstva ureduju ambijent hotela samostalno, dok dru-
gi to rjeSavaju angaziranjem vanjske usluge (dekoracija). U oba slu¢aja,
cilj je postizanje ravnoteze izmedu ljepote i praktiCnosti. Hoteli esto osim
svojeg osoblja Eesto angaziraju i vanjsku uslugu dekoracije u slu€aju vecih
zahvata (kongresne dvorane i sl.).

2. Komoditet. Odgovornost za osiguranje komfora gostima je podijeljena iz-
medu odgovornosti domadinstva i tehni¢ke sluzbe u hotelu. Cak i najudob-
niji krevet postaje neudoban ako temperatura zraka nije podesena. Buduci
da je definicija komfora ¢esto osobna stvar, ipak ona ukljucuje neke detalje
koje gost uvijek rado prihvaca. Na primjer, mekani jastuci, ugodan madrac,
rezervni jastucici, stoli¢ za dorucak, jutarnji ogrta¢, mekani ru¢nik, sredstva
komunikacije koja su na raspolaganju i druge razne pogodnosti koje se
gostu pruzaju.

3. Cistoca. Primarna funkcija svakog domadinstva je odrzavati urednost i &i-
stoéu u svim dijelovima hotela na najvi$oj razini. Cak ako bi neZeljeno
arhitektonsko rjeSenje hotelskih prostora i prostorija i promet gostiju mogli
otezati ovaj posao, kombinacijom djelotvornih postupaka, prikladnim alati-
ma i sredstvima, te dobro educiranim osobljem, moze se uciniti ambijent u
kojem gost boravi, iznimno ugodnim.

4. Sigurnost. Gost mora biti za&ticen od svake moguce nesrece ili incidenta.
Cjelokupno zaposleno osoblje hotela mora budno paziti na taj detalj i spri-
jeciti eventualne ekscese. Svi radnici moraju biti dobro obu&eni u mjerama
higijensko-tehnicke zastite (HTZ), te odmah reagirati u slu¢aju bilo kakve
sumnje da prijeti opasnost. Gosta ne¢e smetati da vidi nekoliko aparata za
gasSenje pozara u prostorima na stubistima, a potrebno mu je omoguciti u
sobi plan zgrade na kojoj je oznacen izlaz u slu¢aju nesre¢e. Domacinstvo
treba brinuti da se gost osjec¢a sigurno kao kod svoje kuce.

U okviru sigurnosti i komfora sobe, gostu je u hotelu moguée staviti na raspo-
laganje opremu i uredaje, te razne pogodnosti kao na primjer:
1. izravna telefonska veza
poseban pristup internetu
sobni klima uredaj
satelitska televizijska mreza
sobni mini bar
sobni trezor za pohranjivanje vrijednosti
odabir sobe za nepusace
kucni ljubimci se primaju i zbrinjavaju po posebno unaprijed dogovo-
renim uvjetima i dr.

U suvremenom hotelijerstvu, faktor sigurnosti je uz cijenu i kvalitetu sigurno
jedan od odlu€ujucih faktora koji odreduju gdje ¢e turisti putovati. Pritom tre-
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ba imati na umu da se u hotelu treba voditi racuna o sljedec¢im standardima
sigurnosti u hotelu (slika 8.1):

Slika 8.1 Vrste sigurnosnih standarda u hotelu

SANITARNI
UVJETI

ZDRAVSTVENI
UVJETI

SIGURNOST HRANE

PROTUPOZARNA STANDARDI ZASTITA
ZASTITA SIGURNOSTI OKOLISA

Vrlo vaznu ulogu domacinstvo ostvaruje prema gostima koji su smjesteni u
hotelu, a posebna se paznja posvecuje VIP gostima. Osim posebne paznje
prema sobama, odnosno apartmanima u kojima su smjesteni takvi gosti, sa
njima treba takoder stupiti u osobni kontakt. Takvi kontakti koje s gostima
uspostavlja osoblje hotelskoga domacinstva moraju takoder biti na razini pri-
hvacenih hotelskih standarda.

U nekim je velikim i visokokategoriziranim hotelima institucionaliziran i tzv.
Executive Floor, za posebnu vrstu vrlo vaznih poslovnih ljudi — gostiju ho-
tela. Za takve goste se obi¢no fizicki predvidi jedan ili dva kata u hotelu, a u
sobama je predvidena usluga prema najvisim standardima (obi¢no usluge od
00:00 do 24:00 sata).

U nekoliko hotela visoke kategorije, ve¢ je dobro postavljena organizacija
hotelskoga domacinstva. Od velike vaznosti je naglasiti koliko je potrebno u
hotelskoj kuci dobro organizirati rad ovoga odjela, jer o njegovom pravilnom
djelovanju ovise mnogi uspjesi hotelskoga poslovanja. Odjel domacinstva je
mladi sektor u hotelijerskoj djelatnosti, te su razliita i gledanja na potrebe
stvaranja takve organizacije rada. Do sada se malo govorilo o to¢no odrede-
nom znacenju i slozenosti radnih zadataka hotelskoga domacinstva.

S obzirom na veli€inu objekta, vrstu, kategoriju, opremljenost i unutarnju orga-
nizaciju, nije moguce stvoriti jedinstvenu organizacijsku shemu. Radni zadaci
domacinstva proteZzu se na prostoru Citavog hotela, izvan njega, kao i preko
izdvojenih pogona koji pripadaju mati¢noj kuci.
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Radna podrucja (slika 8.2) koja potpuno ili djelomiéno obuhvaéaju znacaj i
djelokrug rada domacinstva jesu:
1. upravljatko
organizacijsko
administrativho
tehnoloSko
tehnic¢ko i
informativno.

ook wd

Slika 8.2 Radna podrucja (djelokrug rada) hotelskoga domacinstva

UPRAVLJACKO b 4 ORGANIZACIUSKO [ d ADMINISTRATIVNO

\4

TEHNOLOSKO — TEHNICKO —_

INFORMATIVNO

Radni zadaci su slozZeni i nose u sebi mnostvo sitnih poslova, koji nisu poznati
ni u jednoj shemi, niti u opisu radnih zadataka, a nuzno ih je obaviti, da bi se
pospjeSio $to udobniji boravak gosta u hotelu. Naime, osnovne i pomoéne
usluge koje hotelska kuca pruza gostu, Cesto je potrebno obogatiti mnoStvom
sitnih detalja, koje ¢e svojom diskretno$¢u i jednostavnoséu upotpuniti hotel-
ski ambijent i stvoriti ugodaj doma.

Tijekom organizacije rada potrebno je pridrZavati se internih normativnih aka-
ta i odluka, ku¢nog reda, uputstava o radu i redoslijedu izvrSavanja pojedinih
poslova uz maksimalnu disciplinu, mir i toénost. Za takav rad osoblje mora biti
stru¢no pripremljeno i osposobljeno.

Osnovni i najvazniji zadatak odjela domacinstva je omoguciti $to udobniji
smjestaj gostiju. Slijedi briga o &iS¢enju, uredenju, odrzavanju i izgledu svih
hotelskih prostora. Tu spadaju opremljenost hotela, dekoracija cvijeca, ta-
petarsko-dekorativno odrZavanje, organizacija upotrebe tehnickih uredaja,
cjelokupan rad praonice rublja, usluge kemijskog CiS¢enja, garderoba radnih
uniformi i njihovo odrzavanje, bazeni s kompletnim uslugama, koje obav-
ljiaju maser i pediker, zatim kozmetiCke i frizerske usluge, cijeli kompleks
hotelske plaze i dr.
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Ako se zna da se Covjekove potrebe sve manje vezu za bioloski opstanak i
da se sve viSe individualiziraju, onda hotelska ponuda mora obilovati takvim
sadrzajima, u kojima ¢e suvremeni gost nalaziti moguc¢nost da zadovolji ne-
materijalni i specifini aspekt svoje turistiCke zelje. U tom kontekstu, trazit ¢e
takve kadrove koji ¢e biti sposobni djelovati i na sveopéu atmosferu pruzanja
hotelskih usluga.

8.3. Funkcije, ciljevi i zadaci hotelskoga domacinstva

Hotelsko domacinstvo, kao drugi vazan odjel u okviru smjestajnoga odje-
la (uz prijamni odjel), po svojoj ulozi i znacaju zauzima vrlo vazno mjesto u
poslovanju hotela. UobiCajeno je reci da je ovaj odjel zapostavljen u mno-
gim hotelima, da je Cesto puta i krivo shvacen, $to se neminovno osje¢a u
poslovanju hotela.

Hotel koji nema domadicu hotela, ne moze biti uspjeSan hotel i u njemu se
stvari ne mogu razvijati u povoljnom smislu za gosta hotela. Uz odgovornu
osobu u odjelu odrzavanja (tehnic¢ka sluzba) hotela, domacica vodi brigu o
izgledu hotela, o potrebi uljepSavanja, pravovremenih intervencija za otklanja-
nje tehnickih neispravnosti i dr.

Jedan od razloga ubrzanog devastiranja hotelskih prostora leZi upravo u &i-
njenici da u takvim hotelima vlada loSe odrZavanje, nebriga i neorganizirana
usluga hotelskoga domacdinstva. Da bi se otklonile negativhe pojave i hotel
ucinio hotelom, neophodno je potrebno formirati odjel domacinstva s glavhom
domacicom na ¢elu.'®

TeSko je reci koji je dio poslovanja u hotelu vazniji ili €ak najvazniji, da li prijam
gostiju, briga oko Cistoée i reda u smjesStajnom traktu i svim prostorijama ho-
tela ili pruzanje usluge u prehrani i toenju pi¢a, a da se ne nabrajaju ostale
(ne)ugostiteljske usluge.

Usluge i djelatnosti hotelskoga domacinstva odlikuju se posebnom odgovor-
noscu. Ta se odgovornost najjasnije o€ituje u radu onog osoblja koje ima svoje
radno mjesto u gostinjskim sobama, a to su pretezito sobarice, kao najizra-
Zenije zanimanje (ujedno i najbrojnije) u hotelskom domacinstvu. Od njih se
zahtijeva postenje, povjerljivost, diskrecija. Ono ima neposredan kontakt s
gostima, a taj odnos nije jednostavan, jer se gosti razlikuju po navikama, tem-
peramentu, zahtjevima, dobi itd.

Osoblje domacinstva brine se za Cisto¢u i red u gostinjskim sobama i drugim
prostorijama hotela. Gosti su kriti¢ni i uoavaju vrlo brzo propuste u radu oso-
blja hotelskoga domacinstva. No, gosti uoCavaju i cijene susretljivost i korek-
tnost osoblja domacinstva i zapazaju rezultate mnogih i nevidljivih ruku svih
onih, koji se brinu za ugodan i dopadljiv izgled hotela i onu trazenu atmosferu
koja je bitan atribut dobrog hotela.

100 Jakopovié, B., Organizacija hotela i hotelskog poduzeca, zbornik radova ,Hotelska kuca
'72.%, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1972., str. 17.
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Nece se pogrijesiti tvrdnjom da o hotelskom domacinstvu ovisi kakav ¢e biti
imidz hotela. Visoka razina pruzenih usluga, gostoljubivost i susretljivosti oso-
blja svih hotelskih odjela, €ine hotel priviacnim, a to je najmoc¢nije sredstvo
usmene propagande.

Funkcije domacinstva, njihov opseg i raznolikost, ovise o raznim faktorima,
primjerice o veli€ini, kategoriji i namjeni hotela, odnosno o kategoriji gostiju u
odnosu na njihove navike, njihovu plateznu mo¢ i svrhu boravka u hotelu. Od
svih funkcija, mogu se izdvojiti one koje su opcenite, pa ih se moze nazvati
osnovnim, jer bez njih se ne moze zamisliti dobro poslovanje hotela ni zado-
voljstvo gostiju.

U literaturi se €eS¢e nabrajaju funkcije domacinstva, a riede se sistematizi-
raju po srodnosti sadrzaja. Tako npr. Gee nabraja sljede¢e osnovne funkcije
domacinstva:'!

»Osiguranje komfora gostiju, redovnim ciS¢enjem svih prostorija kojima se
kre¢u i pruzanje ostalih usluga prema tipu hotela. Ove druge usluge mogu
se odnositi na uskladidtenje i kontrolu zaliha hotelskoga rublja, na opremu
za domacinstvo i materijal za CiS¢enje, te na popravak hotelskoga rublja. U
velikim hotelima spada ovamo i pranje hotelskoga i gostinjskog rublja, deko-
racije cvije¢em, usluzivanje jela u odredenom opsegu (inaCe briga za hranu
potpada pod odjel hrane i pica ili banketni odjel), pruzanje usluga i briga oko
Zenske garderobe. U manjim hotelima mogu se usluge pranja rublja pruZiti
ili unutar ili izvan objekta, dekoracije cvije¢em ograni¢ene su uglavhom na
javne prostorije, a tek manjim dijelom na gostinjske sobe. Usluzivanje ovisi o
tipu hotela i nije svagdje uobi¢ajeno. Ukoliko je ono vrlo ograni€¢eno spada u
domacinstvo. U okvir rada odjela domacinstva spada nadalje €iScenje javnih
prostorija (predvorja, hodnika, liftova, uredai sl.).”

Djelokrug rada, vrste poslova i s tim povezani problemi domacinstva, ostaju
isti, bez obzira na vrijeme trajanja sezone i viSe ovise o okolnostima, tipu,
velicini i kategoriji hotela. Nadalje, funkcije domacinstva ovise i o makroloka-
ciji hotela i s tim u vezi s moguénos¢u kadrovskog ekipiranja, snabdijevanja
hotela i odrzavanja hotela.

Razvidno je, dakle, da su funkcije hotelskoga domacinstva determinirane s
velikim brojem unutarnjih i vanjskih faktora. S tim u svezi je i odnos prema
vaznosti i znacaju hotelskoga domacinstva za poslovanje hotela.

Uz konstataciju da je hotel svojevrsna okolina, moglo bi se zakljuciti da je os-
novna funkcija i smisao djelovanja osoblja u hotelskom domacinstvu, osigurati
gostima hotela korisne i efikasne usluge te ugodan boravak. Gosti hotela,
naime, o¢ekuju ugodne uvjete boravka u svim prostorima: u predvorju, ugo-
stiteljskim dijelovima hotela, trgovackim prostorima, prostorima za rekreaciju
i posebno u hotelskim sobama, gdje se ugodnost mora prilagoditi zahtjevi-
ma pojedinog gosta. Osoblje hotela, arhitektonska i tehniCka oprema, razni
servisi, kuhinja i ambijent sobe imaju svoju ulogu u ispunjavanju o€ekivanja
hotelskih gostiju.

101 Gee, A.C.D., Hotel and Institutional Housekeeping, Barrie and Rockliff, London, 1969., str. 14.
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Kao sto je vec djelomi¢no navedeno, odjel hotelskoga domacdinstva prven-
stveno je odgovoran za urednost i cjelokupno upravljanje gostinjskim soba-
ma, odnosno za ¢isto¢u svih javnih prostora u hotelu.%2

Povjeravajuéi odjelu hotelskoga domacinstva €iSéenje osnovnog proizvoda
hotela — sobe, Cesto se zaboravlja da se ovdje radi o vrlo skupim hotelskim
sobama, u koje je investirano mnogo sredstava. Sama ta Cinjenica nalaze da
problemima hotelskoga domacinstva valja pristupiti ozbiljnije i s viSe respekta
prema tom radu.

Zadovoljstvu gosta u jednom hotelu uvelike pridonosi atmosfera, koju €ine
boje, rasvjeta, namjestaj, mirisi, dekoracija i kao najvazniji Cimbenik Cistoca.*®
U prljavu sobu, pa makar kako bila luksuzna, gost se nerado vraéa. Upravo
zbog toga, uloga hotelskoga domacinstva ne smije se svesti samo na kontrolu
da li su svi prostori u hotelu (ukljuéujuéi i hotelske sobe) €isti i uredni, vec cje-
lokupnu aktivnost svih zaposlenih u tom odjelu treba shvatiti na nacin da oni
predstavljaju faktor marketing politike hotela o kojemu ¢e u buduénosti ovisiti
popunjenost smjestajnih kapaciteta.

Naime, gost koji je prilikom svog boravka u hotelu bio zadovoljan izgledom,
uredenjem i Cistocom sobe i iduéi put e pozZeljeti boraviti u njoj (upravo u
sobi s tim brojem) pa se moZe zaklju€iti da je osoblje hotelskoga domacinstva
(sobarica i drugo osoblje) svojom aktivno$cu ,prodalo® sobu.

Osnovni zadatak domacinstva sastoji se, kao sto je ve¢ navedeno, u osigu-
ranju stalnog funkcioniranja hotela prema njegovoj namjeni, $to znadi stvoriti
mogucnost da hotel prema svom sadrzaju bude spreman za gosta.'®* Osnov-
na jedinica (ili ako bi se to usporedilo s proizvodom) koja se prodaje gostu,
jest hotelska soba, koja u potpunosti i uvijek mora odgovarati standardu hote-
la i standardu kategorije hotela.

Hotel je specifi€an u odnosu na svaki drugi poslovni objekt, jer za razliku od
drugih, mora imati ,duSu“. To je osnovni zadatak domacinstva hotela, da u
hotel unese dusu, zivot za sve one koji u njemu borave, da se u hotelu, a
ne samo u hotelskoj sobi osjeéaju potpuno udobno i sigurno. Time se moze
zakljuciti da je hotelska soba dio hotelskoga kapaciteta kojim se gost sam
sluzi, a da je on zapravo korisnik hotela o &ijim potrebama i boravku brine
hotelsko domacinstvo.

S obzirom na takvu ulogu, domacinstvo mora imati svoju organizacija, s 0s-
novnim elementima kojima se utvrduju:

1. konkretni radni zadaci po obujmu i strukturi
2. broj radnika prema svojim sposobnostima (stru¢na sprema i kvalifikacija)
3. sredstva za rad i predmeti rada.

102 Baker, S., Bradley, P., Huyton, J., Principles of Hotel Front Office Operations, 2™ Edition,
Continuum, London, 2000., str. 22.

103 Blazevi¢, N., Hotelsko domacinstvo kao marketinski faktor, prijevod, ,NGZ - service
manager*, u struénoj reviji za turizam ,UT*, broj 7/8, UT — ugostiteljski i turisticki marketing,
Zagreb, 1994., str. 17.

104 Grabovac, N., Hotelsko domacinstvo i planiranje, stru¢na revija za turizam ,UT*, br. 1, UT —
ugostiteljski i turisticki marketing, Zagreb, 1986., str. 72.

256



Zadaci u hotelskom domacinstvu se mogu podijeliti u nekoliko osnovnih sku-
pina, od kojih se navode sljedeci:'®

1. Nabava svih potrebnih materijala, inventara i drugih sredstava
(dekoracija i dr.).

2. Odrzavanje inventara, opreme, uredaja i drugih sredstava u ispravhom
stanju i sposobnih za uporabu.

3. Pospremanje hotelskih soba te njihovo sanitarno-higijensko, tehnic¢ko
i estetsko odrzavanje.

4. Ciscenje, sanitarno-higijensko i estetsko odrzavanje zajednickih pro-
stora smjestajnoga dijela hotela.

5. Ciséenje svih javnih prostora hotela.

6. Nadzor nad svom tehni¢kom opremom koja sluzi gostu ili koja omogu-
¢uje njegovu sigurnost.

7. Ciéenje i dezinfekcija svih zajednickih sanitarnih prostora u hotelu.

8. Ciscenje i dezinfekcija sportsko-rekreacijskih prostora.

9. Ciséenje radnih prostora u hotelu (kancelarije, radionice, proizvodni
prostori i dr.).

10. Cis¢enje prostorija u kojima se usluZuju hrana i pice.

11. Uredivanje, dekoriranje i aranziranje prostora kod organiziranja poseb-
nih manifestacija.

12. Odrzavanje zelenih povrsina i zelenila u hotelu.

13. Cisc¢enje vanjskih prostora hotela (parkiralidta, ceste i prilazi).

14. Evidencija i kontrola utroSka sredstava.

15. Evidencija i kontrola inventara.

16. Evidencija radnika itd.

Ove osnovne skupine zadataka utvrduju se u detaljnom opisu poslova i pre-
ma obujmu rasporeduju se na neposredne izvrSitelje, na bazi ¢ega se gru-
piranjem srodnih zadataka formiraju radna odjeljenja, radna mjesta ili drugi
organizacijski oblici (odjeljenja za pripremanje i odrzavanje hotelskih soba,
odjeljenje za Cistocu, odjeljenje praonice rublja, odjeljenje bazena, odjeljenje
dekoracije i dr.), Sto ovisi o individualnosti svakog hotela.

Utjecaj hotelskoga domacinstva na poslovni uspjeh, promatran s ekonomsko-
ga stanovista ogleda se u sljedec¢im postavkama:

1. Osnovni troSak u poslovanju hotela je utrosak materijalnih dobara, {j.
sredstava koja se troSe u poslovanju hotela. To su znatna materijalna
sredstva koja se troSe neposredno na sanitarno-higijenskom i tehnic-
kom odrzavanju kao potro3ni ili tehniCki materijal te materijal za &i-

105 Radisi¢, F., Ekonomika i organizacija poslovanja u hotelijerstvu, Otokar KerSovani, Opatija,
1988., str. 161-162.
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8¢enje i odrzavanje. UtroSak ovih sredstava ima neposredni utjecaj
na troskove poslovanja i ekonomskih rezultata, a on ovisi o pravilnoj,
racionalnoj i ekonomi¢noj uporabi.

2. Druga vrsta materijalnih dobara koja neposredno utjeCe na ekonomic-
nost poslovanja hotela je inventar koji gost ima u hotelskoj sobi, a po-
sebno hotelski tekstil (posteljina i druge vrste tekstilnih materijala). Taj
inventar je Cesto izloZzen otudivanju gosta, a o njegovu pravilnom odr-
Zavanju ovisi njegova trajnost. UtroSak inventara je znacajna stavka u
poslovanju hotela i neposredno utje€e na poslovni rezultat.

Domacica hotela dobrom evidencijom, kontrolom i pravilnom uporabom i odr-
Zavanjem hotelskoga inventara ima znatan utjecaj na ekonomi¢nost poslova-
nja, a dobrom organizacijom rada u domacinstvu postiZzu se znatne ustede.
To se naro€ito izraZzava u visokom postotku zauzetosti kapaciteta, Sto uvjetuje
intenzivno iskoriStenje inventara, njegovo odrzavanje i vijek trajanja. Produ-
Zetak vijeka trajanja inventara izravno utjeCe na trokove poslovanja, a time i
na rentabilnost.

Temeljem dosad navedenoga, nije jednostavno istaci i u potpunosti definirati
ulogu domacinstva, jer ono obuhvaca vrlo Sirok kompleks poslova i zadataka.

Kao zaklju€ak, mozZe se re¢i da danasnje suvremene ljudske potrebe i moder-
nizacija hotelskoga poslovanja, za posljedicu imaju splet zadataka koji prati
te pojave. U vezi s tim, hotelsko domacinstvo zahtijeva prouCavanje nove
tehnologije rada, koja mora biti prilagodena potrebi sadasnjeg standarda ljudi,
a za $to je potrebno i ve€e obrazovanje kadrova na tim poslovima. IzvrSava-
juci svoje temeljne zadace, hotelsko domacdinstvo promatrano kao procesno
organizirani hotelskih odjel mora imati jednak tretman kao i drugi dijelovi pro-
cesa rada u hotelu, jer ono ne moze i ne smije biti shvaéeno kao pomocni ili
sporedni posao.

8.4. Unutarnja organizacija hotelskoga domacinstva

Unutarnja organizacijska struktura odjela hotelskoga domacinstva i njegovo
mjesto u poslovanju hotela, namece se iz svih funkcija, Ciji broj i opseg zavisi,
kako je ve¢ navedeno, od nekoliko faktora. Veci broj funkcija uvjetuje i veci
broj izvrSnog osoblja, vecu podjelu rada i specijalizaciju.

Zbog sve veceg razvoja ugostiteljsko-turistiCke privrede te podizanja hotelijer-
stva, kao temeljne turistiCke receptive, na razinu hotelske industrije, vrijeme
je za promjenu i organizacijskih oblika poslovanja, koji se moraju uskladiti s
novim zahtjevima i novim vremenom.

Vecina danasnjih modernih hotela nudi, osim osnovnih usluga smjestaja i pre-
hrane, Sirok asortiman dopunskih usluga. Vezano s time, i hotelski prostori,
njihova opremljenost i namjena su daleko raznolikiji. Osim smjestajnoga dije-
la (sobe za goste) i ugostiteljskoga trakta (restorani), sada postoji veliki broj
prostorija namijenjenih razonodi i rekreaciji gosta, a zbog sve veceg razvoja
kongresnoga turizma grade se kongresne dvorane, sale za sastanke i sl.
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Ta okolnost uvjetuje i potrebu transformacije ,sluzbe na katovima“ u jednu slo-
Zeniju organizacijsku cjelinu, koja se sada naziva hotelsko domacinstvo. Kada
se kaze da je domacinstvo organizacijska jedinica, koja se brine da gostima
pruzi osjecaj ugodnosti u Cistim, urednim, funkcionalnim (tehnicki ispravnim)
i adekvatno dekoriranim hotelskim prostorima, tada se moze poblize odrediti
sva lista poslova i zadataka koje ono mora obavljati.

Djelokrug rada domacinstva prostire se na povrsini ¢itavog hotela, uklju€ujuci
i njegovu najuzu okolicu (zelene povrsine, parkiraliste, ulazi, sportski tere-
ni, plaza i dr.). Ti se poslovi protezu od CiS¢enja i higijenskog odrzavanja
navedenih prostora i opreme, dekoriranja tih prostora, namjestanja i adap-
tiranja hotelskih prostora za posebne prilike (kongresi, seminari, modne re-
vije i slicne manifestacije), do brige o tehnickoj ispravnosti opreme, ureda-
ja i instalacija u smislu da se nedostaci uocCe i brige da se oni sto hitnije i
jeftinije otklone.

Uz to, domacinstvo brine o pranju, €iS¢enju i odrzavanju hotelskoga, gostinj-
skog i personalnog rublja, bilo da je hotelska praonica u sastavu domacinstva
ili da te usluge vrsi centralna praonica ili odgovarajuéi vanjski servis.

Kada se govori o svim ovim poslovima i zadacima, mora se imati u vidu
Cinjenica da su oni vezani uz nastajanje odredenih troSkova, koji se
ne smiju zanemariti i koji €ine znacajan utjecajni faktor za uspjeSnost
poslovanja hotela.

S ciliem adekvatnoga i zadovoljavaju¢ega odgovora na sve navedene zahtje-
ve, koji se postavljaju pred hotelsko domacinstvo, potrebno ga je i racionalno
organizirati, jer samo tako dobro organizirano moze pridonijeti stalnom po-
boljSanju razine usluga i uspjeSnom poslovanju hotela.

Organizacija hotelskoga domacinstva treba biti takva da se svojom aktivno-
S¢u uklapa i uskladuje u djelatnost ostalih organizacijskih dijelova u hotelu, a
veoma je vazno da i rad posebnih radnih skupina, unutar samog domacinstva,
bude medusobno uskladen.

Da bi se to postiglo, rukovodenje ovim hotelskim odjelom preSlo je sa Sefa re-
cepcije na posebnoga menadZera — domacicu hotela, koja objedinjuje i uskla-
duje sve navedene poslove i zadatke vodeci rauna o dobroj koordinaciji s
ostalim radnim jedinicama i organizacionim cjelinama u hotelu.

U pravilu, u velikom, visokokategoriziranom i sadrzajno bogatom hotelu, odjel
hotelskoga domacinstva organiziran je (prema predmetu poslovanja) na nacin
kako je to prikazano na slici br. 8.3.
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Slika 8.3 Organizacijska struktura hotelskoga domacinstva

HOTELSKO DOMACINSTVO

SMJESTAINE PRAONICA
JEDINICE RUBLIA

D]ANOLV.NelIV | HORTIKULTURA

Prikazana shema ne odgovara u potpunosti svakom pojedinom hotelskom
objektu, ve¢ se modificira prema specificnim uvjetima pojedinog objekta i
njegovog poslovanja. Na primjeru organizacijske sheme, vidi se da u sklopu
hotelskoga domacinstva ima viSe posebnih cjelina, od kojih svaka ima svoje
specificne poslove i zadatke.

U velikim hotelima, podjela poslova u domacinstvu je sloZenija, pa prema
tome i organizacija moze biti drukcije postavljena nego $to je predlozeno. S
obzirom na tu okolnost, ne postoji ni kod nas, a ni u drugim zemljama, jedin-
stvena organizacija hotelskoga domacinstva.

Velike hotelske kompanije u zapadnim zemljama, osobito u Sjedinjenim Ame-
rickim Drzavama, imaju u svojim hotelima, s priblizno istim kapacitetom i iste
kategorije, jedinstvenu organizaciju domacinstva. Tu ¢e se osim ve¢ navede-
nih profila radnika naci viSe pomocnica glavne domacice (asistentice), poseb-
na osoba koja daje informacije gostima (informator u hotelskom domacinstvu),
sekretarica, osoba koja se brine za osoblje domacinstva, osoba koja vodi eko-
nomat domacinstva, osoba koja vodi administraciju i evidenciju i dr.

O broju i raznovrsnosti poslova u domacinstvu hotela ovisi struktura osoblja
i cijela organizacija rada. Razumljivo je, da s obzirom na veli€inu, kategoriju,
frekvenciju, namjenu hotela, razinu usluga i stupanj mehanizacije u radu do-
macinstva, postoje prilicne razlike u podjeli rada, broju i strukturi osoblja (slika
8.4).

Nadalje, promatrajuci organizacijski ustroj hotelskoga domacinstva, ono u
svojoj organizacijskoj i funkcionalnoj slozenosti, ovisi prije svega o veli€ini
hotela, pa u tom smislu domacinstvo obuhvaca u manjim hotelima brigu oko
pospremanja gostinjskih soba i ¢iS¢enja te spremanja svih ostalih prostorija,
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dok je djelatnost domacinstva u velikim hotelima znatno Sira, raznovrsnija, jer
obuhvaca praonicu s kompletnim poslovanjem, pranje i ¢iS¢enje gostinjskoga
rublja, gostinjske obuce i odje¢e, dekoriranje prostorija itd.

Slika 8.4 Organizacijska struktura hotelskoga domacinstva s nazivima
radnih mjesta

’ . \
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__________7L____________ ____________*r__________
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A Y
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A_____________________________________________________A

Stoga je gotovo nemoguce postaviti opéu shemu strukture osoblja u doma-
¢instvu, a koja bi vrijedila u svim slu€ajevima. Struktura se odnosi na broj i
stru¢nu spremu osoblja, na norme u radu, na radno vrijeme u tjednu, posebno
u odnosu na skra¢eno dnevno radno vrileme, odnosno, na status radnoga
odnosa — stalno, sezonsko i povremeno zaposlenje.

U domacinstvu hotela najviSe je zaposlena Zenska radna snaga, a naj-
veli broj osoblja otpada na sobarice i Cistadice. Treba dakako spomenuti i
Zene zaposlene u praonici rublja, a drugim je Zenama povjerena i briga oko
cvijeca i dekoracije.

U nekim velikim hotelima imaju odredene osobe domacinstva jo§ neka za-
duzenja, npr. upucivanje nove radne snage u posao, brinu se za osoblje do-
macinstva, daju informacije gostima, usluzuju zajutrak u sobama, dekoriraju
dvorane za neke prigode itd. Po ljestvici hijerarhije, na ¢elu domacinstva je
glavna domacica, a uz nju su njezina pomocnica, nadzornice (soba, praonice,
bazena, Cistoce, dekoracije), sobarice i CistaCice (pomoéno osoblje).
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8.5. Uloga hotelskoga domacinstva u odrzavanju hotela

Domacinstvo hotela kao organizacijska cjelina u kojoj se priprema pruzanje
usluga smjestaja gostiju, higijensko i estetsko odrzavanje hotelskih prosto-
ra pretpostavlja postojanje odredenih sredstava rada. Dio tih sredstava su
sredstva za rad kao i oprema hotela, koja se veéim dijelom nabavlja prilikom
izgradnje i opremanja hotela. Ova sredstva u principu pripadaju kategoriji stal-
ne imovine i imaju relativho dug vijek trajanja. Dio tih sredstava €ine strojevi i
uredaji koji se redovno investicijski odrzavaju.

Stalna imovina se zamjenjuje redovito po isteku vijeka trajanja, a izvanred-
no zbog kvara ili oste¢enja na njoj (namjestaj, sanitarije, uredaji, usisavadi,
strojevi za pranje itisona i sagova, strojevi za pranje tkanina na naslonjacima,
strojevi za ribanje i glatanje mramora i dr.).

Druga vrsta sredstava za rad manje vrijednosti i kraéeg vijeka trajanja jest sitni
inventar u uporabi (hotelske ¢aSe, pepeljare, posteljno rublje, ru€nici, pribor
za CiSc¢enje i dr.). Osim toga, postoje i brojni proizvodi bez kojih hotelsko do-
macinstvo ne bi moglo zadovoljiti svoju osnovnu funkciju higijensko-estetsko-
ga odrzavanja hotela.

To su raznovrsna kemijska i druga sredstva za odrZzavanje higijene |
¢iscenje. Uz ove proizvode za dobro funkcioniranje hotelskoga domacinstva
bitni su i standardi za goste, koji se postavljaju u sobe i ostale prostore hotela,
cvijeCe i ostali dekorativni materijali, razni obrasci za vodenje poslovne evi-
dencije i slicno. Ovi proizvodi imaju karakter potrosnoga materijala i uglavnom
sluZe za jednokratnu uporabu.

Higijensko-tehnicko i estetsko odrzavanje hotela moguce je podijeliti na:
1. svakodnevno odrzavanje i
2. investicijsko odrzavanje.

Svakodnevno odrzavanje u funkciji je hotelskoga domacinstva, a odnosi se
na zadovoljenje higijenskih propisa i standarda kao i na teku¢e odrzavanje
ispravnosti uredaja.

U investicijsko odrzavanje, hotelsko domacinstvo se ukljuuje po svojoj funk-
ciji, jer pripremljena soba kao gotov proizvod za prodaju zahtijeva apsolutnu
tehni¢ku ispravnost i odrZzavanje prvobitne kvalitete i izgleda. Stoga, domacin-
stvo hotela sudjeluje u planiranju investicijskog odrZzavanja hotela, a samim
time i u planiranju nabave.

Planirano odrzavanje predstavlja osnovu za planiranje i opskrbu bilo da je to
preventivno ili korektivno odrzavanje. Za preventivho odrzavanje, nabava je
mnogo lak3a nego za korektivno, koje je uglavnhom uzrokovano raznim kva-
rovima, lomom i oSte¢enjem sredstava, Sto bi trebalo svesti na najmanju mo-
guc¢u mjeru. Buduéi da je efikasnost rada izravno proporcionalna planiranom
odrzavanju, hotelsko domacinstvo mora napraviti inventuru svojih sredstava i
planirati odredene zamjene, generalna renoviranja itd. Za taj posao zaduzena
je hotelska domacica, kao odgovorni menadzer tog odjela. Za takve radove
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potrebno je predvidjeti i rokove u kojima se obavljaju npr. renoviranja namje-
Staja i kupaonica, izmjena tepisona, dekorativnih tkanina i dr.

Planiranje zamjene strojeva i uredaja bazira se dijelom na tehni¢kim poda-
cima kao i na izvjestajima s redovitih pregleda. Zamjena i dopuna sitnog in-
ventara ima sli¢an karakter jer se pojedinaéno radi o manjim vrijednostima,
a zbirno o znacajnim stavkama pa ih je zato potrebno planirati u strukturi
troSkova. Planiranje dopune i zamjene sitnog inventara i pojedinih standarda
za goste definira se prema koli€ini usvojenih standarda (najmanje tri kompleta
posteljine po lezaju, a optimalno Cetiri, Cetiri garniture rucnika po lezaju, dvije
pepeljare, najmanje tri vjeSalice za odijela po gostu, dvije ¢ase po gostu ili
najmanje jedan komplet metle, etke i krpe po radniku i sl.).

Plan odrZavanje i nabave upotpunjuje se, kada uz vrstu sredstava, uredaja
i raznih predmeta, koje traZi hotelsko domacinstvo sadrzi i kvalitetu koja se
odnosi na vrstu materijala i podatke o proizvodacu. Popis takvih podataka i
njihovo dostavljanje nabavnoj sluzbi pretpostavlja i dobar rad nabavne sluzbe.

Svakodnevno odrzavanje higijene hotela zahtijeva i posjedovanje adekvatnih
sredstava za CiS¢enje. Ovdje se kao problem javlja to Sto su na trzistu brojna
sredstva i njihovi proizvodaci, pa je teSko odabrati pravo sredstvo koje ¢e biti
najefikasnije. Polazna osnovica za planiranje je opredjeljenje za odredene
proizvode, a u tome se susrece problem poznavanja trzidta. Zato je nuzno da
domacinstvo, a posebno domacica hotela i nadzornice budu detaljno upozna-
te s ponudom i kvalitetom sredstava koja se nude, s ekonomi¢noSc¢u i ucin-
cima tih sredstava, a posredstvom njih i nabavna sluzba hotela. Druga bitna
komponenta u planiranju potroSnog materijala u hotelskom domacinstvu jesu
koli¢ine. Do njih se dolazi na bazi normativa, koji za hotelsko domacinstvo
ekonomski i znanstveno u vecini hotelskih ku¢a nisu postavljeni.

Vecina hotelskih domacdinstava do iskustvenih normativa dolazi praksom. Te
normative, domacinstvo stvara trajnim evidencijama utroska (koliko ¢ega pro-
sjec¢no troSi sobarica za kvalitetno CiScenje hotelske sobe, koliko sredstava
Cistacica potro8i na 100 Cetvornih metara, koliko i $to gost prosjecno trosi od
hotelskih standarda itd.).

Domacdica hotela (ili nadzornice) shodno tome, vodi sljedece evidencije:

1. potrebe za materijalom (po vrsti i koli€ini)

2. evidencija zaliha

3. evidencija izdanih koli€ina i vrsta proizvoda sobaricama i Cistaicama.
Tako ustrojena evidencija utroSka materijala i standarda u hotelskom doma-
¢instvu bitan je element planiranja nabave. Normativi se mogu izraCunavati
po lezaju ili po sobi. Za hotelsko domacinstvo je korisnije planirati normative

po hotelskoj sobi nego po lezaju, jer sobarica npr. dvokrevetnu sobu u kojoj
boravi jedan gost Cesto posprema isto kao da u njoj borave dva gosta.

Bitan podatak u planiranju potrodnog materijala jest i postotak iskoristenosti
hotelskih kapaciteta, jer se na temelju navedenih pokazatelja mogu planirati
nabave za dnevnu, mjesec¢nu ili godiSnju potrodnju. Iskustva pokazuju da naj-
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veci broj proizvoda koji u hotelskom domacinstvu sluze kao potros$ni materijal,
imaju standardnu potro$nju. Problem u planiranju jesu proizvodi ili predmeti
koji nemaju standardnu ili ustaljenu potrosnju (koji se uvijek ne troSe u istim
koli¢inama). To je cvijeCe gdje se koli€ine koje nisu vezane isklju€ivo za sva-
kodnevne potrebe dekoracije esto ne mogu planirati ve¢ ovise o izvanrednim
dogadajima i manifestacijama u hotelu.

Posebne higijenske mjere (epidemije i sl.), nepredvideni poslovi u hotelu i
znacajnije povecana zauzetost smjestajnih ili eS¢e restoranskih kapaciteta,
jesu faktori koje je teSko predvidjeti prilikom planiranja nabave nekih vrsta
potroSnog materijala u hotelu. U velikim hotelima informiranost domacice o
svojstvima sredstava za rad, kvaliteti i izgledu sitnog inventara, tehnickim
svojstvima aparata i uredaja mora biti permanentna. To znaci da ona sudje-
luje na razli¢itim prezentacijama proizvodaca koji u nekim hotelima redovito
odrZavaju svoje seminare i prezentacije na kojima izravno informiraju hotel-
ske domacice o najnovijim sredstvima i uredajima. Osim hotelskih domacica,
takvim vrstama educiranja sudjeluje i cjelokupno osoblje hotelskoga domacin-
stva pa se predlaZe da se ovakvi oblici $to viSe prakticiraju u praksi.

Pritom se podrazumijeva da ¢e mjerama permanentnoga obrazovanja me-
nadzment hotela kod zaposlenih u hotelskom domacinstvu razvijati odlike go-
stoljubivosti i gostoprimstva, koje Cine sljedecée karakteristike:

1. znanje

vjestina

kreativnost

pristojnost

profesionalnost

ljubaznost

prijateljstvo

8. temeljna ljudska komunikacija.

Noas~WDN

Na kraju ovog dijela moZze se zakljuditi da je hotelsko domacinstvo prava slika
i ogledalo svakog hotela. Naime, najbolja promocija svakog hotela je zadovo-
ljan gost pa je radi toga potrebno da menadzment hotela ucini sve kako bi po-
digao razinu usluznosti i raspolozZivosti zaposlenih u hotelskom domacinstvu
prema svojim gostima.

8.6. Hotelska soba

Od prodaje soba, ostvaruje se oko 50 % i viSe od ukupnog prihoda u hotelu.
Prodana soba znaci da je iznajmljena uz obvezu placanja po odredenoj cijeni,
a ona soba, koja odredenoga dana nije prodana, znaci propustenu priliku za
ostvarenje prihoda toga dana (,prazna soba je naskuplja“, ,prazna soba da-
nas, ne moze se prodati za jucer”). Za goste, boravak u hotelskoj sobi znadi
njihov komfor (ugodnost, udobnost), sigurnost, privatnost, uZivanje razlicitih
pogodnosti, besprijekornu Cistocu i higijenu, odnosno njihov osjec¢aj da se na-
laze ,u domu, daleko od svoga doma*® (Home Away From Home).
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Osnovna funkcija hotelskoga domacinstva hotela jest opsluzivanje gostinskih
soba.'® Sto se ti¢e opsega poslova, hotelske sobe mogu biti jedina ili glavna
duznost domacinstva, no ta se duznost moze protegnuti i na druge dijelove
hotela (narocito na odjel odrzavanja).

Karakteristike hotelske sobe

Hotelska je soba gostu privremeni dom i trebala bi mu omogucéiti ugodan bo-
ravak u nepoznatom, privremenom okruzju. Hotelska soba, njezina opremlje-
nost i izgled predstavlja osnovni hotelski produkt, pa ona ujedno predstavlja i
kriti¢éni moment zadovoljstva gosta.'”

Buduc¢i da je soba osnovni proizvod koji hotel nudi, treba reci da se soba na
trziStu ne nudi izolirano, vec je ona uskladena s drugim komponentama, koje
ujedno danas u suvremenom hotelijerstvu predstavljaju osnovne karakteristi-
ke hotelske sobe, a to su, kao Sto je prikazano na slici 8.5:

1. Cistoca. Primarna funkcija svakog hotelskoga domacinstva je odrzati
razinu Cisto¢e u svim dijelovima hotela, pa tako i sobe, na najvisoj
mogucoj razini.

2. Udobnost i ugodnost. Komponenta osiguranja udobnosti i ugodnosti
u hotelskoj sobi, podijeljena je izmedu odgovornosti hotelskoga do-
macinstva i odjela odrzavanja hotela (tehnic¢ka sluzba). Ova Cinjenica
proizlazi iz primjera da €ak i najudobniji krevet postaje neudoban ako
temperatura zraka nije pode8ena, ako jastuci nisu dovoljno mekani,
ako nije udoban madrac i sli¢no.

3. Atraktivnost. Boja i uzorak su faktori raspolozenja. Dekor sobe moze
uvjetovati svida li se ili ne gostu cjelokupna usluga, iako ne mora biti
svjestan tog detalja.

4. Sigurnost. Odgovornost svakog hotelskoga domacinstva je i sigurnost,
jer gost mora biti zasticen od svake moguce nesrece. Koliko se fakto-
ru sigurnosti posvecéuje paznja, dovoljan je primjer jednog ameri¢kog
hotela koji je poseban kat odvojio isklju€ivo za Zensku populaciju, a
na tom je katu zasebno organizirana sluzba portirnice i sigurnosti koja
pazi na gosce."%®

Gost viSe pozornosti posvecuje sobi u kojoj je smjesten, nego bilo kojem dru-
gom prostoru u hotelu. To je razlog da soba mora biti ,topla“, privlacna, s
udobnim namjeStajem uskladenim sa sagovima, zavjesama i prostira¢ima.
Namje&taj mora biti kvalitetan, trajan, prikladan za premjeStanje (pokretan) i
lako nadomjestiv. Soba treba u gostu stvoriti osjecaj da je sretan $to je stigao
u hotel, tuzan Sto odlazi, ali i pobuditi Zelju da opet dode.

106 Medlik, S., Ingram, H., The business of hotels, prijevod, Golden marketing, Zagreb, 2002.,
str. 96.

107 Vallen, G.K, Vallen, J.J., Check-In Check-Out, Irwin, Chicago, 1996., str. 77.

108 Walker, J.R., Introduction to Hospitality Management, Pearson, Prentice Hall, New Jersey,
2004., str. 195.
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U danas$nje vrijeme, gradnja hotela, kao i oprema, sve su slozZeniji i skuplji.
Razlog tomu su visoki troSkovi zemljiSta i gradnje te porast troSkova u proi-
zvodnji opreme. Funkcionalan prostor osnovica je uspjesnog poslovanja ho-
tela i zato su konstrukcija i oprema sobe za goste od vitalnog znacaja. Danas
se tezZi jednostavnosti i smanjenju prostora, kako bi se izbjegli veliki troSkovi
gradnje, pa se modernizacijom u projektiranju i kreiranju interijera mora posti-
¢i osjecaj veceg prostora nego $to on u zbilji jest. Time se smanjuju troskovi
gradnje, odrZzavanja, popravaka i nadomjestaja dotrajale opreme.

Slika 8.5 Karakteristike hotelske sobe

HOTELSKA SOBA

CISTOCA SIGURNOST

UDOBNOST ATRAKTIVNOST

Najiskusniji arhitekti i konstruktori znaju da je osnovni cilj stvoriti u hotelu ,dom
izvan doma*, koji ¢e biti slikovit i gostoljubiv i koji ne¢e Sokirati ili obeshrabriti
gosta kada prvi put ude u sobu. Valja izbjegavati stil koji brzo postaje staromo-
dan. Toplu, domacu atmosferu najceSce stvara tradicionalni namjestaj izraden

od prirodnih materijala (drvo).

NOVA USLUGA VISE U HOTELSKOJ SOBI

Pojedini hoteli u svijetu danas su kao novu besplatnu uslugu uveli najam
gotovo svega $to gost zaboravi kod kuce i time ostvaruju viSestruku korist.

Koliko se je puta dogodilo da su gosti u zurbi od kuc¢e zaboravili sa sobom
ponijeti sitnice poput Cetkice za zube, punjaa za mobitel ili punjaca za bat-
erije. Ukoliko ste im to uspjeli nabaviti, mozete biti sigurni da ste dobili zah-
valnoga gosta i odlicnu preporuku. U posljednjih nekoliko godina, upravo u
segmentu usluge koju gost ne ocekuje, americki su hoteli napravili pravu
malu revoluciju. Osim malih stvari, poput dentalnoga konca, laka za kosu
ili noc¢ne lampice, u programu pod imenom ,Landing and borrowing“ ili hr-
vatski, ,iznajmljivanje i posudbe®, hoteli sada nude i primjerice narukvice,
Salove ili nakit za veCerniji izlazak. lzbor ovih predmeta se mijenja jednom
mjesecéno. Isto tako, gosti mogu posuditi i rostilj ili blender, samo trebaju
popuniti obrazac sli€an onome za narudzbu doruc¢ka u sobu i ostaviti ga na
recepciji. Hoteli iz grupacije ,Hyatt Hotels and Resorts® od prije tri godine
imaju za goste na raspolaganju punjac za telefon, figaro za kosu, glacalo,
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vatu za odstranjivanje Sminke ili aparat za brijanje. Hoteli grupacije ,Westin*
otisli su i dalje. Oni nude tenisice za tréanje ili planinarenje, te cijeli komplet
za vjezbanje koji se sastoji od grudnjaka, Carapa, sportskih majica i kratkih
hlacica i iznajmljuje se po cijeni od 5 USD. Kako bi gosti bili sigurni, nakon
upotrebe odjeca se iskuhava i odrZzava isto kao i hotelska posteljina ili stolno
rublje. Najzanimljivije je da je ova usluga jedan od faktora koji su utjecali
na produljenja boravka gostiju za €itava dva dana. Kako kazu u americkim
hotelima, odlikuju je dvije bitne stvari: ispunjava potrebe gosta i dolazi kao
iznenadenje. NajceSée se ne naplacuje pa ¢e se vjerojatno mnogi zapitati
u ¢emu je kvaka. Ovo je usluga o kojoj gosti pri¢aju, i upravo ¢e radi nje
najcesSce ostaviti pozitivne kritike i ocjene na portalima ili svojim profilima na
druStvenim mrezama (, Turizam info®, proljece 2014.).

Moduli, kapaciteti i vrste soba
U hotelima, sobe su kategorizirane, razvrstane i imaju svoju cijenu koja ovisi
od nekoliko najvaznijih faktora:
1. kategoriji hotela
lokaciji (polozaju) hotela
lokaciji (polozaju) sobe
razdoblju sezone
veli¢ini sobe
broju osoba u sobi
broju i vrsti kreveta
dekoru, namjestaju, izgledu i specifiénoj opremljenosti

specijalnim dogadajima i specijalnim tematskim sadrZajima dostupnim
u sobi (Room Entertainment) i dr.

© oo N ORr WD

Hotelske sobe su klasificirane i podijeljene prema broju kreveta u njima, ve-
liCini i pogodnostima koje nude pa njihove cijene variraju prema navedenim
elementima. Postoje tri temeljne vrste soba:

1. Standardna soba (Standard Room), koja je najjeftinija u hotelu. Moze se
pojaviti kao jednokrevetna, u kojoj je jedan king-size krevet, ili kao dvokre-
vetna (double) s 2 queen-size kreveta. ,Standard” soba oznac¢ava bazi¢nu i
tipicnu sobu koju nude gotovo svi hotelski lanci ili individualni vlasnici hote-
la. Obi¢no nudi standardnu sobu s nekoliko luksuznih dodataka i pogledima
na ulicu ili na park. Standardne sobe se razlikuju od hotelskoga lanca do
hotelskoga lanca, i hotelijeri znaju (neki od njih) ponuditi standardnu sobu
koja je bolja u odnosu na konkurenciju, sa vise opremljenosti i sadrzaja.
Neovisni i fran8izni hoteli oznaCavaju svoje tipicne sobe kao standardne i
nude nizu klasu soba kao oznake budget ili economy. U nekim slu€ajevima,
hotelijer moZe ponuditi standardnu sobu i kao Superior Room, odnosno
Deluxe Room Sto podrazumijeva ponudu boljeg smjestaja u pogledu opre-
me, pogleda, lokacije ili kombinacije svega toga.
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2. Apartman (Suite) je smjestajna jedinica u kojoj su soba za dnevni boravak
(parlour, salon) i prostorija za konzumiranje hrane spojene s jednom ili ve-
¢im brojem spavacih soba. Apartman je najskuplja soba u hotelu, a negdje
ga nazivaju i Deluxe Room, ali je apartman mnogo veci od standardne
sobe. Neki hoteli imaju samo apartmane gostima na raspolaganju, pa su to
aparthoteli. Apartmane Cesto koriste poslovni ljudi i obitelji, koje namjera-
vaju u hotelu ostati dulje vrijeme. Najkvalitetnija vrsta apartmana je Execu-
tive ili Presidential Suite, odnosno predsjednicki apartman, koji ima velike
prostore s najljepSim pogledima i sve pogodnosti koje hotel moze pruZiti.
U mnogim hotelima, Presidential Suite je na vrhu zgrade, na najgornjem
katu, pa se naziva Penthouse i najskuplja je soba u hotelu. Ponekad se za
Presidential Suite koriste i nazivi Chairman’s Suite ili Royal Suite."® Kada
hotelijeri u deluxe sobi dodaju posebni prostor za sjedenje, onda se takva
smjestajna jedinica moze klasificirati kao mali apartman (Junior Suite). lako
nije pravi apartman, Junior Suite nudi gostima moguénost za relaksaciju u
dizajniranom prostoru (provesti vrijeme u salonu, sjediti ili nesto raditi za
radnim stolom i garniturom za sjedenje). Ako hotel nudi i malu priru¢nu
kuhinju u sobi, ona se moze projektirati i pretvoriti u studio.

3. Obiteljska soba (Family Room) = neki hoteli projektiraju velike sobe u koje
je moguce staviti tri ili vise kreveta, kako bi se moglo smijestiti viSe osoba.
Obiteljska soba nudi i prostor za sjedenje koji je dvostruko veci od spava-
¢eg dijela i gdje se nalazi kau¢ koji se moze pretvoriti u krevet.

Modul smjestajne jedinice je funkcionalna cjelina odredene netto povrsine (na
uporabi gostu) s jednim ulazom i dnevnim svjetlom u svakoj sobi i prostoriji za
boravak. Modul smjestajne jedinice propisan je zasebno za postojece i nove
hotele, ovisno o kategoriji. U novom hotelu, dozvoljava se odstupanje povrsi-
ne modula (i kupaonice) za 10 % u 20 % smjestajnih jedinica.

Kapacitet hotela utvrduje se prema broju smjestajnih jedinica i njihovom kapa-
citetu. Kapacitet smjestajne jedinice odreduje se prema broju fiksnih kreveta,
a u studio apartmanu prema broju pomo¢énih i fiksnih kreveta, ovisno o povr-
Sini modula.

Pod pojmom dodatni krevet podrazumijeva se krevet postavljen na zahtjev
gosta kaji nije stalno namjesten u smjestajnoj jedinici. Uz takav krevet ne mo-
raju se nalaziti obvezatni propisani elementi (noéni ormari¢ i no¢na svjetiljka).
Takav krevet ne izrazava se u kapacitetu smjestajne jedinice.

Prije dolaska gosta i njegove prijave, recepcija i hotelsko domacinstvo moraju
biti sigurni u sve karakteristike sobe gosta i za svaku sobu i za svaki tip sobe
koje su na raspolaganju u hotelu. Gostu se moraju znati opisati sve pojedi-
nosti 0 svakoj sobi u hotelu i biti u stanju gostu odgovoriti na svako njegovo
specifiéno pitanje u vezi sobe (npr. udaljenost od lifta, pogled iz sobe, vrstu i
dimenzije kreveta u sobi, puSacke zone u krevetu, sobe za puSace i dr.

109 Ismail, A., Front Office Operations and Management, Thomson & Delmar, New York, 2002.,
str. 69.
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U suvremenom hotelijerstvu, koje obiljezava visoka razina internacionalizma,
Cesto se upotrebljavaju termini koji predstavljaju standardnu terminologiju.
Premda tipovi soba variraju od hotela do hotela, neke vrste tipova soba i nji-
hova definicija, uobi€ajeni su u hotelijerstvu svijeta, pa se u nastavku navode
neki od najéeSc¢e upotrebljavanih termina u medunarodnoj standardnoj praksi
hotelijera.

SGL (Single Room) ili 1/1 je oznaka za dvokrevetnu sobu, koja ima 1 postelju i
osigurava smjestaj za 1 osobu. Ova soba se moze koristiti kao soba koja ima
Double Bed, pa je moguée da gost rezervira Single Room, dok ¢e sam Koristiti
sobu (poznato je da poslovni gosti Cesto zele dva kreveta, jedan za spavanje
i jedan za njihovu ,papirologiju®) s velikim spojenim krevetima — Double Bed).

DBL (Double Room) ili GL (Grand Lits) dvokrevetna soba s dva spojena kre-
veta. Ovu vrstu sobe koriste osobe koje dolaze u paru.

DBL for SGL dvokrevetna soba iznajmljena je na koristenje jednoj osobi.

TWN (Twin Bedded Room) dvokrevetna soba koja ima dva odvojena kreveta
i mogucnost smjestaja za dvije osobe. Za razliku od talijanskih gostiju, koji
preferiraju spojene krevete (DBL), gosti iz Japana poznati su kao gosti koji
zahtjevaju dvokrevetne sobe ali s odvojenim krevetima (TWN).

TRP (Triple Room) ili 1/3 trokrevetna soba (dvokrevetna soba s 1 dodatnim ili
pomocnim krevetom)

Double Double je soba u kojoj se nalaze 2 spojena kreveta za po 2 osobe (ili
queen bed), pa se u toj sobi mogu smjestiti ukupno 4 osobe. Moze biti zauzeta
od jedne ili viSe osoba.

SUITE ili 1/A je oznaka za apartman.
PS (Presidential Suite) je oznaka za predsjednicki apartman.

Penthouse Suite je vrlo luksuzni hotelski apartman, smjeSten na najgornjem
dijelu hotela (na vrhu hotelske zgrade). Najée3cCe ga koriste kao Executive
Floor kompanije, celebrities, filmske zvjezde, politi¢ari, glumci i dr., koji Zele
imati izoliran i miran boravak.

Connecting Rooms (Interconnecting Rooms) su obiéno dvije spojene sobe
koje su u normalnim uvjetima, kada nisu u funkciji spojenih soba, privreme-
no (dok se za to ne ukaze potreba) razdvojene zaklju€anim vratima. Kada
potreba nalaze, te se dvije sobe spajaju u jednu, otklju¢avanjem pregradnih
vrata. Tada te dvije (nekada i tri i Cetiri) sobe postaju jedinstveni prostor kojeg
obic¢no koristi veci broj gostiju, a gosti se mogu kretati izmedu dviju soba bez
napustanja soba i izlaska u hodnik. Koriste ih najéeS¢e obitelji s djecom ili
grupe. S obzirom na pravilo da se parne sobe nalaze s jedne strane hodnika,
a neparne sobe s druge strane hodnika, mogu na primjer, biti spojene sobe
,101%1,103% odnosno ,102" i ,104".
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Adjoining Rooms su susjedne sobe, koje se nalaze jedna uz drugu (koje di-
jeli zid), ali nisu fiziCki spojene, odnosno razdvojene vratima kao Connecting
Rooms, gdje se otvaranjem vrata po potrebi sobe mogu spoijiti. NajCeSce
ih koriste grupe.

Adjacent Rooms su dvije sobe, jedna preko puta druge, u neposrednoj blizini,
na istom katu.

Cabana je oznaka za sobu, koja je u blizini kakve vodene povrsine (mora,
jezera, rijeke, bazena). Soba koja je smjestena u blizini bazena ili plaze, kako
bi se jednostavno koristio tu$ ili promijenila odjec¢a (kupaci kostim). Neki hoteli
imaju lijepo dekorirane cabane s luksuznim tuSevima i toplo-hladnom vodom.
Ove sobe mogu imati i leZaljke na otvorenim prostorima.

Duplex Room je smijestajna jedinica, koja se prostire na dvije etaze, koje su
spojene unutarnjim stepenistem.

Efficiency Room je smjestajna jedinica, koja ima kuhinju i mogucnost pripre-
me hrane.

Hollywood Twin Room je soba koja ima 2 odvojena kreveta (za po
1 osobu) s uzglavljem.

Hospitality Room je soba u kojoj postoji moguc¢nost da hotelsko osoblje za-
bavlja svoje goste u toj sobi.

Lanai je soba koja ima lijepi pogled na vrt, krajolik, slapove i sl. U toj vrsti
sobe, nalaze se najmanje dvije stolice i stol, kao garnitura za sjedenje na bal-
konu sobe i uzivanje u pogledu. Lanai je havajska rije€ za ‘balkon’.

Parlor je soba koja se koristi za sjedenje i ne moZe se Koristiti za spavanje. U
Europi je uobiCajeni termin salon.

Quad je soba koja ima 2 ili viSe kreveta, pa se u nju moze smijesti-
ti 4 osobe. To je izraz za Cetverokrevetnu sobu (dvokrevetna soba s dva
dodatna kreveta).

Studio Room je smjestajna jedinica koja se koristi kao multifunkcionalna soba
s prilagodljivim namjestajem (studio-krevet, sofa, kauc), koji se moze prena-
mijeniti u krevet a moze imati i dodatni krevet. Koristi se kao soba za sjedenje,
a moze se takoder koristiti i kao spavaci dio.

Queen Bed Room je soba s jednim krevetom (Queen Sized Bed), koji je vedi
od dva spojena kreveta (Double Bed) pa omogucuje vise mjesta za osobu
koja ga koristi (spava u njemu). Ovaj tip sobe je omiljen kod parova, a soba
moze biti zauzeta od jedne ili viSe osoba.

King Bed Room je soba s jednim krevetom (King Sized Bed) koji je po dimen-
Zijama najveci. Smatra se da je ovaj krevet najkomforniji za odrasle osobe pa
ga koriste parovi ili osobe koje su ,na medenom mjesecu®. Soba moze biti
zauzeta od strane jedne ili vise osoba (gostiju).
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Slika 8.6 Dimenzije hotelskih kreveta

KING
QUEEN
DOUBLE
TWIN

SINGLE

INFO je oznaka koja upucuje na informaciju da dvije osobe razli€itih prezime-
na dijele jednu sobu.

DU (Day Use) — dnevna soba.
EA (Early Arrival) — rani dolazak.

a.m. (ante meridiem) — oznaka za prijepodne (vrijeme izmedu 00:00
i 12:00 sati)

p.m. (past meridiem) — oznaka za poslijepodne (vrijeme izmedu 12:00
i 24:00 sata)

Oznacavanje soba

Oznacavanje brojeva soba u domeni je hotelskoga menadZzmenta. Tu se prije
svega misli na usku suradnju direktora hotela, Sefa recepcije i hotelske doma-
Cice. Postoje razliditi pristupi u metodama ozna€avanja brojeva soba.

U nekim hotelima, primjerice, ne postoje sobe s brojem ,13%, a razlozi tome su
praznovjerje gostiju, koji bi onda izbjegavali boraviti u sobama s tim brojem.
Tako ¢e na primjer oznake soba na prvom katu i¢i od 111, 112, 114 i tako dalje.

U zemljama Dalekog istoka, taj broj koji se izbjegava je broj ,4“ (njima je sre-
tan broj ,6%). U Sjedinjenim ameri¢kim drzavama, primjerice, sretan je broj 7",
pa ¢e neki gosti inzistirati da dobiju sobu s brojem ,7“ u kombinaciji, dok ¢e
kod nas neki gosti vjerojatno izbjegavati spavati u sobama s brojem ,13“ (u
hotelima gdje takve sobe postoje).

U hotelima — zgradama s viSe od 13 katova, uobi¢ajeno je ,preskociti“ i 13.
kat, pa tako oznaka katova ide 11. kat, 12. kat, 14. kat. Brojevi soba u tom slu-
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¢aju ne sadrze brojeve soba sa karakteristicnim predbrojem ,13%, jer se broj
sobe gotovo uvijek sastoji od:

v oznake (broja) kata na kojem se soba nalazi i
v broja sobe.

Tako, na primjer broj sobe ,115% znaci da se ona nalazi na 1. katu (1) i da
je 15. soba po redu na tom katu (15). PoCetak oznaCavanja soba uobi¢a-
jeno pocinje na jedan od sljede¢a dva nacina (pretpostavka je da se krec¢e
od prvog kata):

v U hotelima gdje su sve sobe s pogledom na more, prva soba (101) je
soba koja se nalazi na pocetku kata, {j. fiziCki se nalazi na pocetku (s
lijeve strane) hodnika. Negdje je polozaj dizala odrednica od kojeg se
polazi u obiljezavanju brojeva soba.

v U hotelima gdje nisu sve sobe s pogledom na more, pravilo je da se
sobe s neparnim brojem nalaze na jednoj strani, a sobe s parnim bro-
jevima na suprotnoj strani (primjer na slici 8.7).

Slika 8.7 Raspored hotelskih soba

101 103 105 107 109 111 115

Hodnik na 1. katu

102 104 106 108 110 112 114

Vrlo je vazno za goste (a i za osoblje) vidljivo i jasno markirati brojeve soba na
zidu u hodniku, tako da gost vec¢ pri izlasku iz dizala ima jasnu sliku u kojem
pravcu treba krenuti prema svojoj smjestajnoj jedinici. Treba voditi racuna o
podlozi na kojoj se nalazi oznaka za brojeve soba (kontrast boja koji ¢e omo-
guciti kvalitetniju preglednost).

Statusi soba

U hotelskom domacinstvu, status sobe predstavlja vaznu ulogu u svakodnev-
nim radnim operacijama i jednu od znacajnijih zadaca u poslovanju toga odje-
la. Hotelsko domacinstvo i recepcija zajedno brinu o odrzavanju statusa soba.
Zato ta dva vazna hotelska odjela moraju koordinirati svoje akcije medusob-
no, kako bi sve sobe imale aktualan status s ciliem maksimiziranja profita,
odnosno od prodaje soba i prihoda od pruzanja usluga smjestaja. Teoretski,
to znadi da soba mora biti $to krace vrijeme prazna, osiguravajuci da status
svake sobe bude korektno azuriran.
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Statu

s sobe oznacava njezino trenutacno stanje, a prema ustaljenoj hotelijer-

skoj praksi i terminologiji, moze biti:

—_ RGN
W N

—
N

15.
16.
17.

S, O0 XN OAWON S

slobodna (za prodaju)

zauzeta

produzetak boravka

ureduje se

odlazak (gost otputovao)

kasni odlazak (odlazak popodne)
rani dolazak (dolazak rano ujutro)
krevet nekoristen, gost prijavljen
predviden odlazak

izvan uporabe (neispravna)

neazurirana (recepcionar nije azurirao status, soba je slobodna, a vodi
se kao zauzeta),

. dnevna soba (za dnevni odmor)

. isklju¢ena brava (o tomu odlucuje uprava hotela)
. GONP (gost otputovao, nije platio)

gost pobjegao

gratis

ne ometati.

Terminologija (kratice) o statusu sobe razlikuju se od hotela do hotela. U pot-

puno

automatiziranim hotelima, status sobe aZurira racunalo nakon svakog

zavrSenog posla koji izravno utjeCe na status sobe.

Medunarodna hotelijerska terminologija koja se koristi u komuniciranju izme-
du odjela i zaposlenika u podrucju pruzanja usluga smjestaja (prodaja, rezer-
vacije, recepcija, hotelsko domacinstvo) Cesto je obiljezena koristenjem odre-
denih unificiranih oznaka, koje se u vezi statusa smjestajnih jedinica donose
u nastavku.

N =

CHECK-OUT — gost je platio racun, vratio klju€ od sobe i napustio hotel.
CLEANING IN PROGRESS (MAID CLEANING THE ROOM) — sobarica
je u sobi i upravo Cisti i posprema sobu (pospremanje sobe je u tijeku).
COMPLIMENTARY — soba je zauzeta, ali je osoba u sobi oslobodena
placanja (gratis).

DNCO (DID NOT CHECK-OUT) — gost je platio racun, nije pobjegao
(razlika od skippera), ali je otiSao iz hotela bez da o tome obavijesti
recepciju.

DO NOT DISTURB (DND) — gost Zeli da ga se ne uznemirava (ne ometa).

DO NOT PAID (DNP) — najava danaSnjega odlaska gosta iz hotela (da-
nasnji predvideni odlazak gosta iz hotela).
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7.

10.

11.
12.

13.

14.

15.
16.
17.

18.
19.

20.
21.

22.
23.

24.

LOCK-OUT - zaklju€ana soba pa gost ne moze ponovo uéi u sobu, bez
pomodi sluzbenoga hotelskog osoblja.

. DOUBLE LOCK (DBL) — vrata od sobe gosta su zaklju¢ana (blokirana) i s

vanjske i s unutarnje strane, tako da gost ne moze niti uéi niti izaci iz sobe.

. DUE OUT - oCekuje se da ¢e soba sutra biti slobodna, nakon check-outa

gosta (sutrasnji ocekivani odlazak gosta).

LATE CHECK-OUT - kasni check-out, dopusteno je gostu ostati iza stan-
dardnog vremena za check-out (12:00 sati).

OCCUPIED (OCC) — zauzeta soba (gost je trenutno u sobi).
ON-CHANGE - gost je otiSao, ali soba jos$ nije poc€iS¢ena i nije spremna
za daljnju prodaju.

OUT OF ORDER (OOOQO) — soba je izvan upotrebe, nije za prodaju i izu-
zeta je iz kontingenta raspolozivih soba za taj dan ili dulje razdoblje. Soba

moze biti izvan upotrebe radi generalnog &iS¢enja, promjene inventara,
rekonstrukcije, popravaka uredaja i opreme i sl.).

OUT OF SERVICE (OOS) — soba je privremeno izvan upotrebe, ali nije
isklju€ena iz kontingenta raspoloZivih soba za taj dan. Trenutacno je blo-
kirana radi sitnih neispravnosti u sobi (osigurac, zarulja, daljinski TV ure-
daja). Soba se gostu ne izdaje dok se kvarovi ne otklone.

SHOW ROOM - soba za pokazivanje.

SKIPPER — gost je otiSao i nije platio raCun (pobjegao je).

SLEEPER — gost je platio racun i napustio hotel, ali osoblje recepcije nije
azuriralo promjenu statusa sobe.

SLEEP-OUT (SO) — gost je prijavljen u sobi, ali njegov krevet nije koristen.

STAYOVER - iako je bio predvideni odlazak danas, gost nije otputovao.
ProduZuje boravak u hotelu najmanje za jednu no¢ (produZenje boravka).

FUSSY GUEST (FG) — u sobi se nalazi ,nemiran gost“.

FIT — akronim, koji obiljezava nekoliko vrsta turista (putnika):

v Fully Independent Traveler (Tourist) | potpuno nezavisni putnik (turist),
v Foreign Individual Traveler (Tourist) [ strani individualni putnik (turist),
v Frequent Individual Traveler (Tourist) | esti individualni putnik (turist).

VIP (VERY IMPORTANT PERSON) — vrlo vaZzna osoba u sobi.

VVIP (VERY VERY IMPORTANT PERSON) — vrlo vrlo vazna osoba
u sobi.

NS (NO SHOW) — gost se nije pojavio, neostvarena rezervacija (izostao
je dolazak gosta).

DuzZnost je svakog dobrog hotelijera, a narocito zaposlenih u odjelu smjestaja
poznavanje znacenja navedenih pojedinih izraza, kako bi bolje razumio pro-
blematiku poslovanja ali i poboljSao proces komuniciranja izmedu djelatnika
medusobno.
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Uskladivanje statusa hotelskih soba

Hotelijeri s velikom dozom ozbiljnosti svaku sobu u hotelu svakodnevno (ne-
kada i viSe puta dnevno) vrlo pomno kontroliraju i pregledavaju njezinu isprav-
nost, opremljenost i Cistocu. Njihova je osnovna djelatnost prodaja hotelskih
soba, pa je stanje tih soba vrlo znacajno za cjelokupno poslovanje hotela.

To je razlog da se opremi soba ali i njihovom statusu tijekom dana, mjeseca ili
godine, posveti znaCajna paznja. Najvazniji aspekt ovakvog pristupa nadgle-
danju statusa soba u hotelu jest, koje su sobe na raspolaganju za prodaju i u
kojem vremenskom intervalu.

Ovo je znacajno, kako bi se izbjegla mogu¢nost da se pogreSkom u jednu
sobu smjeste dva gosta ali i da se pokus$aju postici Sto veci prihodi po raspo-
lozivoj sobi i to svakog dana u godini, kada je god moguce. Hotelijeri svakoj
sobi u hotelu dodjeljuju poseban status.

Uskladivanje statusa hotelskih soba je pretpostavka da se tim sobama moze
adekvatno upravljati, s osnovnim ciljem da se postigne Sto veéa prosjecna ci-
jena tih soba tijekom jednoga dana i da se pokusa uciniti sve, kako bi se soba
prodala toga dana. Statusi sobe tijekom dana se mijenjaju, odnosno prelaze
iz jednog statusa u drugi status.

Ta promjena statusa ovisi o kretanju gosta (dolazak u sobu, privremeno napu-
Stanje sobe, povratak u sobu, odlazak iz sobe i iz hotela i sl.). O statusu hotel-
skih soba, brinu se istovremeno i zajedno, recepcija i hotelsko domadinstvo.
Nemoguce je zamisliti adekvatno i uspjeSno upravljanje statusima soba bez
sinergijskoga ucinka ova dva znacajna dijela smjestajnoga odjela u hotelu.

Recepcija i hotelsko domacinstvo koordiniraju rad, kako bi se u svakom tre-
nutku znao status svake pojedine sobe u hotelu, a sve su koordiniraju¢e akci-
je usmjerene prema ostvarivanju $to veceg prihoda od prodaje soba.
Kategorija statusa sobe u hotelu ovisi o sljede¢im faktorima:

a) zauzetosti sobe

b) stanju uredenosti (CiS¢enja) sobe i

c) stanju oCekivanih dolazak i odlazaka gostiju.

Za stanje zauzetosti sobe, statusi mogu biti sljedeci:'"°
1. Slobodna (Vacant) — status sobe iz koje je gost otiSao i odjavljen je
(napravljen je check out).
2. Zauzeta (Occupied) — status sobe koja je dodijeljena gostu na koriste-
nje i u koju je gost prijavljen.
3. Spremna (Ready) — status sobe koja je spremna za daljnju prodaju i
izdavanje novim (drugim) gostima.

1101Ismail, A., Front Office Operations and Management, Thomson & Delmar, New York, 2002.,
str. 77.
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Za stanje uredenosti sobe (o€is¢enosti, sredenosti), statusi mogu biti:
1. Neociscena (Dirty) — neuredena, nespremljena — status sobe, koja nije
oCiS¢ena i uredena od strane osoblja hotelskoga domacdinstva.
2. Ociscena (Clean) — uredena, spremljena - status sobe, koja je ocisce-
na, uredena od strane hotelskoga domacinstva, ali jo$ nije verificirana

kao ,Cista“.

Kombinacijom stanja zauzetosti i stanja uredenosti, moguc¢a su stanja hotel-
skih soba prikazanih u tablici 8.1.

Tablica 8.1 Mogucéa stanja hotelskih soba

STANJE ZAUZETOSTI STANJE UREDENOSTI

Slobodna (Vacant)

Zauzeta (Occupied)

Spremna (Ready) Odrzava se (Maintenance)

Izvan upotrebe (Out of Order)

Iz stanja soba, koja se navedena u prethodnoj tablici, mogucée su sljedece
kombinacije statusa hotelskih soba (tablica 8.2).

Tablica 8.2 Moguée kombinacije statusa hotelskih soba

Slobodna i spremna
(Vacant/Ready — V/R)

Statusna oznaka za sobu, da je ,,slobodna i spremna
za daljnju prodaju”, soba je oCis¢ena, prekontrolirana
i spremna za goste u dolasku.

Slobodna i o€iS¢ena
(Vacant/Clean - V/C)

Statusna oznaka za sobu, da je ,slobodna i o¢iS¢ena”,
ali jo$ nije izvrSen nadzor (inspekcija) njezine Cistole i
sredenosti, nije obavljen o€evid. Sve sobe su oliS¢ene
od strane sobarica, ali nisu kontrolirane od supervisora
ili menadzera kako bi se uvijerili je li soba spremna za
prodaju gostima. Nakon inspekcije odgovorne osobe,
mijenja se status sobe iz ,slobodna i ocis¢éena“ (V/C) u
,Slobodna i spremna (V/R).

Slobodna i
neodiS¢ena
(Vacant/Dirty — V/D)

Status sobe, koji se dodjeljuje onoj sobi iz koje je gost
otiSao (obavljen je check-out gosta na recepciji), ali
soba nije oCiS¢ena od strane djelatnica hotelskoga
domacinstva. Status sobe ,slobodna i neocis¢ena“
(WD) ima prioritet kod zaposlenica hotelskoga
domacdinstva, jer sobu treba Sto prije pospremiti, kako
bi se promijenio status u ,slobodna i spremna“ (V/R),
odnosno kako bi soba bila spremna za daljnju prodaju.
Isto i Vacant not clean.
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Zauzeta i neodiS¢ena
(Occupied/Dirty = O/D)

Status sobe, koji se dodjeljuje sobi u kojoj je gost prosle
noci boravio u sobi, ali soba jo$ nije pospremljena od
strane zaposlenica hotelskoga domacinstva.

Zauzeta i oCis¢ena
(Occupied/Clean — O/C)

Status sobe, koji se dodjeljuje sobi koju gost joS uvijek
koristi i koja je od strane zaposlenica hotelskoga
domacinstva pospremljena i uredena. Uobi¢ajeno
se ne obavlja inspekcija (kontrola) izvrSenja CiS¢enja
i pospremanja sobe koju gost jo$ uvijek Kkoristi, u
kojoj joS boravi. Oekuje se da ¢e sve hotelske sobe
biti kvalitetno i detaljno ociS¢ene i pospremljene,
ali generalno, sobu u kojoj gost jo§ boravi, lakSe je
pospremiti nego sobu iz koje je gost otiSao (uz check-
out iz hotela).

Status sobe se moZe shvatiti kao svojevrsni ,Zivotni ciklus® hotelske sobe.
U kontekstu navedenih statusa hotelskih soba, na slici 8.8 prikazan je ciklus

kretanja tih statusa.'"

Slika 8.8 Ciklus statusa hotelskih soba

Slobodna i spremna
Vacant/Ready (V/R)

v

Zauzeta i ociS¢ena
Occupied/Clean (O/C)

)4

Zauzeta i neociséena
Occupied/Dirty (O/D)

\4

Slobodna i neoc¢isc¢ena
Vacant/Dirty (V/D)

\

Slobodna i o€iS¢ena
Vacant/Clean (V/C)

111
str. 78.

Ismail, A., Front Office Operations and Management, Thomson & Delmar, New York, 2002.,
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U hotelima, u kojima je primijenjena suvremena informacijsko-komunikacijska
tehnologija, svaka promjena statusa bilo koje hotelske sobe, istovremeno je
vidljiva bilo kojem zaposleniku, ne samo u odjelu recepcije i hotelskoga doma-
¢instva, vec¢ i svima onima kojima je omogucen pristup takvoj vrsti podataka
(ured za rezervacije, prodaja i marketing, sluzba odrzavanja i dr.).

Kuéni red

Kuéni red je stavljen na vidljivo mjesto na recepciji, te ini sastavni dio ugo-
vora o hotelskim uslugama. Izvod iz kuénog reda mora postojati u svakoj ho-
telskoj sobi.

Odredujuci opcée uvjete poslovanja hotelijera, kuéni red obi¢no sadrzi: pri-
mjenu ,Posebnih uzanci”’, postupak rukovanja klju¢em odnosno karti-
com sobe, podatak po kojem ¢e se redu i uz koje uvjete gost koristiti uslu-
gom prehrane i posebnim uslugama, uvjete placanja, otkazne rokove,
napustanje sobe, davanje dragocjenosti u ostavu, uvjete upotrebe zajednickih
prostorija i dr.

Smatra se da se gost suglasio s kuénim redom kad od hotelijera preuzme
sobu u kojoj je dobio smjestaj. Gost ne smije upotrebljavati elektricne aparate
u sobi osim ako je to dopusteno kuénim redom. Gost moze upotrebljavati ra-
dioaparate, TV-prijamnike, gramofone, kazetofone i sl. uz uvjet da ne remeti
red i mir ostalih gostiju.

Gostu nije dopusteno u ugostiteljski objekt uvoditi Zivotinje, ako to nije ugo-
voreno ili dopusteno kuénim redom. Ako su stranke ugovorile da se Zivoti-
nja uvede u ugostiteljski objekt, ona se smije drzati samo u prostorijama $to
ih je hotel za to odredio. Stranke ne mogu ugovoriti da se Zivotinja uvodi u
zajednicke prostorije.

Hotel ima pravo gostu naplatiti posebnu naknadu za drzanje Zivotinja. Gost je
odgovoran za svaku $tetu Sto bi je Zivotinja prouzrocila hotelu ili drugim oso-
bama u hotelu. Gostu nije dopusteno u hotel unositi lakozapaljivi i eksplozivni
materijal, materijal jaka i neugodna mirisa i sl.

25 NAJVECIH PROBLEMA S HOTELIMA SVIJETA

Puno puta se znalo dogoditi da je hotelsko osoblje poprilicno ljuto kada gosti
dolaze na recepciju s nekim zahtjevom ili prituZbom. Izgleda da i misle kako
gosti sve $to rade — rade samo zato kako bi ih razljutili. Dobro, nekad i jesu
u pravu, ali nekad stvarno pretjeruju. Medutim, uz neljubazno osoblje, puno
Je drugih problema kojima hoteli zasipaju goste. Evo nekoliko takvih.

1. Naplacuje se Wi-Fi.

2. Kada gosti plate za Wi-Fi, tek tada kazu gostu da u ponudi imaju i brzu

mrezu koja je skuplja za jo$ koju kunu.

3. Previsoke cijene programa s filmovima.
Zidovi znaju biti tanki kao papir.
5. Pogled na vrt — znadi da ¢e gosti sliedecih nekoliko dana gledati na drvo

ispred garaze.

B
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6. Pet-friendly hoteli koji i miriSu po ljubimcima.

7. Sobarice koje kucaju na vrata gosta u 8 sati ujutro i pitaju treba li gost
Ciste ruénike.

8. Kilju€ od sobe koji se demagnetizira uvijek kad ga gost zaduzi.

Check-in od 15:00 sati, a gost je stigao ve¢ u 10:00 sati.

10. SluSanje para u susjednoj sobi kako vodi ljubav, bez ikakve
mogucénosti Zalbe.

11. Vrhnje za kavu koje je nemoguce otvoriti, a kada se otvori onda se
gost zaprlja. Kao i juice koji nikada nije upoznao narancu.

12. Svjetla u kupaonici pale se u sobi i obratno.

13. Besplatan doru€ak zavrS8ava puno prije nego Sto se gost na
odmoru budi.

14. Svi ostavljaju svoje smece u hodniku.

15. Hotel od 30 katova, a samo 2 dizala.

16. Bazen koji automatski povecava cijenu smjestaja i radi do 18:00 sati.
Ne, ne smije se piti pivo uz njega.

17. Prozori sobe koji se ne mogu otvoriti.

18. Mrlje na ru€nicima — koje nije napravio gost koji ga sada koristi.

19. Suvenirnice koje ne prodaju kondome nakon ponogi.

20. Djeca koja lutaju sama hotelom dok njihovi roditelji uzivaju u masazi,
ili tko zna ¢emu.

21. Hamburger u sobu po cijeni od 80,00 kn i spora posluga u sobu —
ne treba 90 minuta kako bi se taj hamburger od 80,00 kn zagrijao u
mikrovalnoj!

22. Tude dlake u kadi gosta.
23. Radnici po€inju busiti prije 8:00 sati ujutro.
24. Djeca u jacuzziju.

©

Izgubljeno — nadeno

Za izgubljene i nadene stvari, obi¢no je zaduzen odjel hotelskoga domacin-
stva, iako se u najveéem broju slu€ajeva, gosti najprije obracaju recepciji.
Da bi se izbjegli moguci nesporazumi, za razgovor s gostom o izgubljenim ili
nadenim stvarima ovlastena je jedino nadlezna osoba onoga odjela u hotelu
koji je za to zaduzen.

Djelatnik ¢e upisati ¢im viSe detalja o predmetu Ciji gubitak gost prijavljuje, a
osim uobicajene evidencije, djelatnik ¢e zabiljeziti i adresu gosta.
U odjelu koji je zaduzen za nadene i izgubljene stvari, vodi se ,,Knjiga nadenih

stvari“, a svaki hotelski djelatnik koji nade zaboravljeni predmet, nosi ga u
nadlezni odjel.

Ako izgubljeni predmet nade gost, obi¢no ga donosi na recepciju koja poziva
domacinstvo.
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Nadeni predmet Cuva se u odjelu domacinstva jedno odredeno vrijeme koje
je zakonom propisano. Bez suglasnosti gosta nikada se nadeni predmet ne
Salje na njegovu adresu. O svim radnjama u svezi s izgubljenim ili nadenim
predmetom domacinstvo vodi zabiljeSke.

,Posebne uzance u ugostiteljstvu” (uzanca 50.) u dijelu koji govori o zabo-
ravljenim stvarima gosta, navode da je ugostitelj duzan gostu dostaviti ili
uruciti stvari zaboravljene u ugostiteljskom objektu. Ugostitelj je duzan gosta
obavijestiti da su te stvari nadene i zatraziti upute o nacinu njihove dostave.
TroSkove dostave snosi gost. Ako ne bi mogao uruciti stvari, ugostitelj ih je
duzan Cuvati najmanje jednu godinu, a tada postupiti prema propisima.

Uputno je da sobarica, u slu€aju nestanka nekog inventarskog predmeta iz
sobe, odmah o tome obavijesti nadzornicu soba, odnosno recepciju. To je
osobito vazno u tranzitnim hotelima, gdje gosti odsjedaju dan-dva, tako da
recepcija moze odmah poduzeti nuzne mjere radi naplate Stete ili vracanje
inventarnog predmeta prije nego $to gost napusti hotel. Prema tome, od soba-
rice se oCekuje da o takvim sluCajevima telefonski obavijesti recepciju ¢im
zapazi nestanak inventarnog predmeta.

Osim toga, sobarica uz sebe ima i priru¢ni blok u koji redovito upisuje rele-
vantne podatke za svaku sobu. Ima mnogo i razli¢itih podataka koji se moraju
upisati, a to ovisi u velikoj mjeri o sposobnosti zapazanja pa i zaklju€ivanja.
Evo nekoliko sluajeva koji se ¢esc¢e pojavljuju u praksi:

1. U sobi je nastao kvar koji sobarica sama ne moze popraviti, npr. uti¢nica

je neupotrebljiva, iz slavine u kupaonici kaplje voda, rasvjetno mjesto je
neispravno, prekidac je pokvaren, traka na zastorima je prekinuta itd.

2. U sobi je odtecen namjestaj, tepih je pregoren od cigarete, ru¢nik je
poderan, zastor je uprljan, tapete su zamascene, stol je osteéen (vje-
rojatno od gla¢anja), vrata od ormara ne mogu se zatvarati, i dr.

3. Gost se tuzi da ne moze regulirati uredaj za centralno grijanja ili da je
uredaj za klimatizaciju neispravan.

4. 1z sobe je nestao neki inventarski predmet (vjeSalica, ru¢nik, deka,
CaSa, pepeljara, sijalica, vaza i dr.).
5. U sobi ima oruZja, municije, lako zapaljivih tvari i sl.

6. Gost nema prtljage ili ima samo neke bezvrijedne stvari pa postoji
sumnja da napusti hotel ne plativsi racun.

7. Gost ima u sobi elektriCne aparate koje ne smije koristiti, kao npr. ku-
halo, gla¢alo i drugo, a postoji sumnja da ih upotrebljava.

8. Gost drzi u sobi neke Zivotinje (pse, macke, ptice i dr.), a ku¢nim je
redom zabranjeno uvesti zZivotinje u sobu.

9. Gost je bolestan a nije trazio lije¢nicku pomoc.

10. Gost se zaklju€ao u sobu i nije je napustio sve do podneva, niti se
odazvao prilikom kucanja ili telefonskog poziva.
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11. Gost je zate€en u nesvijesti ili mrtav.

12. Gost se ne vlada normalno.

13. Gost ima odredene prituzbe.

14. Gost je nakon odlaska zaboravio neke svoje stvari.

O nekim slu€ajevima sobarica mora odmah obavijestiti nadzornicu soba, od-
nosno glavnu domacicu ili recepciju (ovisi o organizaciji domacinstva u kon-
kretnom hotelu). To vrijedi, na primjer, ako je gost zate€en u nesvijesti li mrtav,
ako se nenormalno pona$a ili ako se zakljuao i ne javlja se na poziv. U tim
slu¢ajevima ¢e glavna domacica ili ef recepcije odmah poduzeti potrebne
mjere a sobarica kao i drugo hotelsko osoblje mora biti diskretno, pogotovo
prema drugim gostima.

Na temelju unesenih podataka u svoj blok, sobarica izvjeStava usmeno nad-
zornicu soba (glavnu domacicu) o nekim izvanrednim okolnostima. Glavna
domacica vodi daljnji postupak. Tako unosi podatke o zaboravljenim ili izgu-
bljenim stvarima gostiju u posebnu knjigu ,,Knjiga nadenih stvari“.

NAJPOZNATIJE HOTELSKE SOBE NA SVIJETU

Kada bi samo mogli pricati, zidovi nekih hotelskih soba nikad ne bi mogli
usta zatvoriti, a poznati lifestyle magazin ,,AskMen* sastavio je listu 10 na-
Jpoznatijih hotelskih soba na svijetu. U nastavku saznajte iz kreveta koje ho-
telske sobe su Lennon i Yoko Ono u svijet slali poruke mira, gdje se predoz-
irala Janis Joplin, te gdje je Stephen King dobio inspiraciju za kultni horor
roman ,The Shining”.

Soba broj 1738, 1740 i 1742 (Hotel ,,Queen Elizabeth“ — Montreal, Kanada)

Britanski muzi¢ar John Lennon i njegova supruga Yoko Ono, 1969. g. ods-
jeli su u ovom hotelu i u znak protesta protiv rata u Vijetnamu proveli ci-
jeli dan u krevetu. Medutim, najznacajniji dogadaj je bilo snimanje njihove
kultne pjesme ,Give Peace a Chance®, upravo u ovom hotelu. Danas je ovaj
apartman dostupan javnosti kao ,Apartman Johna Lennona i Yoko Ono*, a
u dnevnoj i spavacoj sobi moze se naéi mnostvo novinskih ¢lanaka i drugih
memorabilija, kojima se odaje poast ovom slavnom paru.

Soba broj 16 (,, L’'Hotel“ — Pariz, Francuska)

,Moje tapete i ja se borimo do smrti. Jedno od nas dvoje mora i¢i“, napisao
je irski knjizevnik Oscar Wild u ovoj hotelskoj sobi, gdje je 1900. g. proveo
posljednje dane svog zivota. Wilde, koji u svom opusu ima samo roman ,Sli-
ka Doriana Graya“, pred svoju smrt je postao siromasan, o ¢emu svjedoce
uokvirena pisma na zidovima ove sobe u kojima se od Wildea zahtijeva da
plati hotelski racun.

Soba broj 105 (Hotel ,,Highland Gardens“ - bivsi hotel ,,Landmark -
Hollywood, Kalifornija)

Kultna americ¢ka pjevacica Janis Joplin je odsjela u ovoj hotelskoj sobi i 4.
listopada 1970. g. umrla od predoziranja heroinom. Njeni oboZavatelji danas
mogu posjetiti mjesto na kojem je okon€an njen Zivot.
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Soba broj 776 (Hotel ,,Mayflower*“ — Washington D.C., SAD)

Franklin Roosevelt je boravio ovdje nekoliko mjeseci prije njegove inaugura-
cije kao predsjednika Sjedinjenih Americkih Drzava 1933. g.

Soba broj 217 (Hotel ,,Stanley“ — Estes Park, Colorado, SAD)

Stephen King i njegova supruga su se uputili u spomenuti hotel na roman-
ti€ni vikend, ali ameri€ki knjizevnik, najpoznatiji po svojim horor romanima,
je tamo iznenada dobio inspiraciju za roman ,The Shining“. Godine 1980.
snimljena je istoimena filmska verzija Kingova romana, s Jackom Nichol-
sonom u glavnoj ulozi. Mnogi vjeruju da je ovaj hotel uklet.

Soba broj 524 (Hotel ,,Stamford Plaza“ — bivsi Ritz-Carlton — Sydney,
Australija)

Frontmen grupe ,INXS* Michael Hutchence, objesio se u ovoj sobi, u stude-
nome 1997. g. Mrtvozornik je zakljucio da se radilo o samoubojstvu, iako su
mnogi vjerovali da je u pitanju slu¢ajna smrt.

Soba broj 203 (Hotel ,,Mark Twain“ — San Francisco, Kalifornija)

FBI agenti iz odjela za narkotike, 22. sije€nja 1949. g., upali su u sobu Billie
Holiday, te je uhapsili zbog posjedovanja opijuma. Slucaj je zavrsio na sudu,
ali jazz pjevacica je na kraju oslobodena optuzbi.

Predsjednicki apartman ,,Brandenburg Gate“ (,,Kempinski Hotel Ad-
lon“ — Berlin, Njemacka)

Nekadasnja muzi¢ka zvijezda Michael Jackson 2002. g. je izbacio svoju
bebu kroz prozor i veoma nesigurno drzao u svojim rukama, kako bi javnosti
predstavio svoje dijete. U istoj sobi su odsjedali bivsi americki predsjednik
Bill Clinton i britanska kraljica Elizabetha. Gosti ovog luksuznog apartma-
na mogu uzivati u prostranoj dnevnoj sobi s kaminom, dviema spavac¢im
sobama, uredu, sali za ru€avanje, kuhinji, privatnoj sauni i uslugama
osobnog batlera.

Apartman ,,Monet“ (Hotel ,,Savoy“ — London, Engleska)

Francuski impresionista Claude Monet naslikao je vise od 70 slika sredis-
ta Londona i rijeke Temze upravo u ovom apartmanu. ,Savoy“ nudi paket
,Monet Experience®, koji podrazumijeva dva no¢enja u ovoj sobi sa slikar-
skim platnima, Stafelajima i ,uciteliem umjetnosti®.

Apartman ,,Churchill“ (Hotel ,,Mena House Oberoi“ - Kairo, Egipat)

Sir Winston Churchill je ovdje boravio kao lider jedne od zemalja saveznica
tijekom 2. svjetskog rata, kada se u hotelu odrzavala konferencija u kojoj
su sudjelovali americki predsjednik Franklin Roosevelt, kineski predsjednik
Chiang Kai-Shek i britanski premijer. Prema nekim zapisima, Churchill se
svake noci vraéao u svoju sobu i spavao s razmaknutim zavjesama kako bi
mogao vidjeti Piramide u Gizi.
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9. UPRAVLJANJE KADROVIMA U ODJELU SMJESTAJA

Efikasno, marljivo i snalazZljivo osoblje temelj su svakog uspjeSnog poslo-
vanja, $to je narocito izraZzeno u usluznim djelatnostima, kao $to je i hoteli-
jerstvo. UspjesSno hotelsko poslovanje determinirano je potrebama gostiju i
osoblijem koje posjeduje adekvatno znanje i vjestine. Odjel ljudskih resursa
u hotelu bavi se predvidanjem, stjecanjem, odabirom i razvojem sadasnjih i
buducih potreba hotela za zaposlenicima. Ovaj dio knjige raspravlja o plani-
ranju i razvoju kadrova u odjelu smjestaja, uklju€uje procjene radnih mjesta,
zaposljavanje, odabir i orijentaciju kadrova. Takoder se raspravlja o izazovi-
ma s kojima je suoCen odjel smjestaja kao i nacini kako potaknuti i odrzati
motivaciju zaposlenih.

9.1. Planiranje i razvoj kadrova u odjelu smjestaja

Cilj upravljanja kadrovima je postizanje ponasanja i razine izvedbe koja ¢e po-
vecati efektivnost cjelokupne hotelske organizacije. To je menadzerska funkci-
ja koja pomaze u planiranju, zaposljavanju, odabiru, treniranju, razvoju, nagra-
divanju i odrzavanju pripadnika organizacije. Upravljanje kadrovima ohrabruje
pojedince da postavljaju vlastite ciljeve i dosege u karijeri, vodeci ih da oblikuju
svoje pona8anje sukladno ciljevima organizacije koja ih je zaposilila.

U podruc¢ju upravljanja kadrovima, suvremeni trendovi stavljaju naglasak
na jacanje morala zaposlenih i nacina njihova zadrzavanja, pri ¢emu se
koriste sofisticirani psiholoski testovi prilikom odabira zaposlenika, njiho-
vu uhodavanju i u€enju da rade vise od jednog posla uz ohrabrenje da pri-
hvate odgovornost. Upravljanje kadrovima moze se proucavati u podrucju
sliedeca dva dijela:

1. planiranje kadrova
2. razvoj kadrova.

Planiranje kadrova moZze se definirati kao strategija za stjecanje, koristenje,
poboljSanje i oCuvanje zaposlenih neke organizacije. Glavne aktivnosti plani-
ranja kadrova ukljucuju:

1. Predvidanje — to je proces procjene zahtjeva buducih zaposlenika,
koji pomaze rasporediti troSak i plan aktivnosti zaposljavanja u skladu
s predvidanjima.

2. Popisivanje — planiranje kadrova takoder analizira popis vjestina te ra-
zvija planove kako ih Sto uspje3nije koristiti.

3. Planiranje — planiranje kadrova inicira potrebne programe zapo$ljava-
nja, odabira, obu€avanja, razvoja, motivacije i naknade kako bi buduce
potrebe za radnicima bile ispunjene.

Razvoj kadrova je proces pomaganja ljudima u stjecanju potrebnih kompeten-
cija i vjeStina, kako bi se osigurala korisnost za organizaciju u smislu sada$njih
i buducih organizacijskih uvjeta. Kadrovski razvoj takoder pomaze zaposleni-
cima bolje razumijevanje njihove osobne sposobnosti, kako bi ih mogli bolje
iskoristiti i ispuniti svoja profesionalna i osobna o&ekivanja. U organizacijskom
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smislu razvoj kadrova je proces koji pomaze da zaposlenici neke organizacije,
neprekidno i planirano:

1. steknu ili unaprijede sposobnosti koje su im potrebne za obavlja-
nje raznih funkcija udruZenih s njihovim sadasnjim ili oCekivanim
buduéim ulogama,

2. razviju svoje opée sposobnosti kao pojedinaca i unutar radnih timova,

3. otkriju i iskoriste unutarnji potencijal za svoj osobni razvoj ali isto tako
i za razvoj organizacije,

4. razviju organizacijsku kulturu unutar timova u kojima je surad-
nja medu pojedincima snazno izrazena i doprinosi povecanju
motivacije zaposlenih.

Proces prikupljanja informacija o specificnim radnim pozicijama naziva se
analiza posla. Moze se definirati kao proces proucavanja i prikupljanja infor-
macija koje se odnose na poslovanje odgovornost specificnog posla.
Prikupljeni podaci mogu se grupirati u sljedece dvije kategorije:

1. Opis posla. To je dokument koji sadrzi duznosti, odgovornosti i sve
zadatke koji ¢ine radno mjesto. Odreduje parametre unutar kojih se
posao mora obaviti. Ne ukljuuje samo duznosti i odgovornosti nego
takoder sadrzava izvjeS¢e odnosa, radnih uvjeta, autoriteta i kontrole,

suradnje s drugim odjelima, status unutar odjela, opremu i materijale
koji se koriste, te druge informacije specifi¢ne za hotel.

2. Specifikacija posla. To je dokument koji sadrzi informacije o vjeStinama
i kvalitetama koje su potrebne za odredeno radno mjesto. Ukljucuje
informacije kao Sto su osobne karakteristike, vjestine, formalno ob-
razovanje, profesionalne i tehnicke kvalifikacije, radno iskustvo, opcée
znanje, prethodno obucavanje, psihiCke vjestine te komunikacijske
vjestine jedne osobe.

Analiza posla je korisna za ukupne aktivnosti kadrovskog odjela, a prikupljene
informacije pomazu mu u sljede¢im aktivnostima:

Planiranje ljudskih resursa — to je aktivnost koja procjenjuje kao Sto je vec
reCeno, sadasnje i buduce potrebe za radnicima za neku organizaciju. Analiza
posla pomaze na nacin da odluCuje koje su vjestine potrebne u organizaciji.

Zaposljavanje | odabir — proces zapoS$ljavanja zapocinje nakon procjene o
potrebama za sadasnjim i budu¢im kadrovima. Jednom, kada je definirana
pozicija zapoS$ljavanja, sastavljaju se opis i specifikacija poslova kojim se de-
finira djelokrug potrebnih vjestina.

Trening i razvoj — definirani su prema zahtjevima pojedinog posla a analiza
podataka moze pomodi u odluci o potrebi za obu€avanjem i definiranju proce-
dura za obuc€avanje sada$njih ali i buduéih radnika.

Procjene posla — uklju€uju relativnu vrijednost svakog posla u svrhu definira-
nja osnovne place. Opis posla i specifikacija posla su temelji za odredivanje
relativne vrijednosti svakog posla.
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9.2. Postupak zaposljavanja i odabira u smjestajnom
odjelu hotela

Mnogi hoteli nemaju posebni odjel koji se brine o zaposljavanju djelatnika. U
tom slu€aju rukovoditelj odjela smjestaja mora znati kako identificirati vjeStine
kandidata koje su potrebne za kvalitetno obavljanje radnih duznosti. Pa i kada
hotel ima posebni odjel za zapoSljavanje djelatnika, rukovoditelj odjela smje-
Staja sudjeluje i odlu€uje o odabiru djelatnika za rad u tom odjelu.

Popuna radnih mjesta najprije se vrsi unutar hotela iz postojecih djelatnika koji
Zele raditi neke druge poslove. Mnogi uspjesni rukovoditelji u gospodarstvu
kao npr. predsjednici Uprava, glavni direktori i drugi rukovoditelji unutar podu-
zeca, ponikli su iz sustava promicanja u vlastitom poduzecu.

Interno promicanje djelatnika unutar jednog odjela postize se i sustavom Cro-
ss Traininga, 1j. uvjezbavanjem djelatnika za obavljanje viSe razlicitih poslova.
Unutarnje i vanjsko angaziranje djelatnika ima svoje dobre i loSe strane.
Kada se ukaZe potreba za novim zapo$ljavanjem u odjelu smjestaja, uvijek se
u tom procesu namece potreba odabira najboljih kandidata koji ¢e dulje vrije-
me moci odgovoriti zahtjevima odredenog radnog mjesta. Proces privlatenja
zainteresiranih osoba s pozeljnim kvalifikacijama i osobinama, poc€inje moti-
viranjem za prijavu za odgovarajuce poslove. Tim ¢inom zapravo, zapocinje
zaposljavanje, koje se moze definirati kao proces pronalazenja i privlacenja
sposobnih podnositelja zahtjeva za zaposljavanje. lIzvori zaposljavanja mogu
se podijeliti u dvije kategorije (slika 9.1):"2
1. unutarnji izvori zapoSljavanja
2. vanjski izvori zapoSljavanja.
Unutarnji izvori zaposljavanja uklju€uju sadasnje djelatnike (koji su promaknu-
ti ili premjesteni), preporucene djelatnike i bivSe djelatnike.
Zaposleni djelatnici kroz unutarnje izvore zapo$ljavanja imaju sljedece prednosti:
v pospjeSivanje morala djelatnika koji se unapreduje
v pospjeSivanje morala drugih djelatnika jer vide vlastite buduce
mogucénosti
v rukovoditelji motre duZe vrijeme na obavljanje poslova i lak3e im je
identificirati sposobnosti djelatnika
v troSkovi unutarnjeg angaziranja djelatnika manji su od angaziranja dje-
latnika izvana.
Slabosti unutarnjeg angaziranja djelatnika:
v slabljenje morala kod djelatnika koji su o¢ekivali promicanje
v neki djelatnici mogu zaklju€iti da promicanje ovisi o prijateljstvu s ru-
kovoditeljem
v popunjavanjem ,rupe“ u jednom, moze izazvati jo§ vecu ,rupu“ u dru-
gom odjelu.

112 Jatashankar, R. T., Hotel Front Office Operations and Management, University Press,
Oxford, 2009., str. 401.
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Slika 9.1 lzvori zaposSljavanja

IZVORI

ZAPOSLJAVANJA

UNUTARNUJI VANJSKI

PREPORUKA POSREDNICKE
ZAPOSLENIKA AGENCIJE
DANASNJI
ZAPOSLENICI
PREMJESTENI)

BIVSI
ZAPOSLENICI — IR

Vanijski izvori zaposljavanja uklju€uju posredovanje profesionalnih agencija za
zapoSljavanje, savjetnika ili klasi¢no medijsko posredovanje (natjec€aji putem
oglasa). Vanjski izvori zapo$ljavanja su skuplji ali generiraju veci broj kandida-

ta sa

Zeljenim kvalifikacijama i ine proces odabiranja ucinkovitijim.

Prednosti angaziranja djelatnika izvana:

v
v
v
v

unos ,svjeze krvi“ i novih ideja

moguca spoznaja Sto i kako radi konkurencija
donos ,svjezeg pogleda“ na poduzecée
promidzba tvrtke objavom natjeaja u medijima.

Slabosti angaziranja djelatnika izvana:

v

v
v
v

teZe je naci osobu koja se uklapa u kulturu poduzec¢a i filozofiju me-
nadzmenta

moral zaposlenih djelatnika slabi, jer ne vide moguénost vlastitog
promicanja

procedura angaZziranja djelatnika traje duze

slabija proizvodnost barem za prvo vrijeme dok novi djelatnici ne ovla-
daju procedurom.
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Odabiranje kadrova je proces izabiranja odgovarajucih kandidata iz zaprimlje-
nih zahtjeva u procesu zapoSljavanja. Izbor se obavlja isklju€ivo na temelju
vjestina i sposobnosti potrebnih za radno mjesto. Kandidat s odgovarajué¢im
zanimanjem, vjeStinama i osobinama se odabire za posao. Izbor se moze
definirati kao proces razli€itosti izmedu podnositelja zahtjeva kako bi se iden-
tificirali oni s ve¢om vjerojatnoS¢u uspjeha u poslu.

SLUZBENI RAZGOVOR
|
OCJENA KANDIDATA

Ime i prezime kandidata Radno mjesto Datum

RADNO ISKUSTVO
Opée iskustvo
Radno iskustvo
Sli¢ne tvrtke
Zanimanje za posao
Zahtjevi o pladi
Pojava
Iskustvo u rukovodenju
OBRAZOVANJE - VJESTINE
Skolovanije
Intelektualna sposobnost
Dodatno uvjezbavanje
Vjestina druzenja
Vjestina govora i sluSanja
Vjestina pisanja
FIZICKI FAKTORI
Zdravlje opcenito
Fizicki izgled
Cistoc¢a, odjeca, drzanje
Razina energi¢nosti
OSOBNA OBILJEZJA
Prvi dojam
Personality
Timski rad
Motivacija
Izgled, humor, optimizam
Kreativnost
Tolerancija stresa
Radna vjestina
Usluznost
Samostalnost
Planiranje i organiziranje
RjeSavanije problema
Ozbiljnost
Odluénost
Samosvijest
Fleksibilnost
Radni standardi

MEDUZBROJ

UKUPNI ZBROJ BODOVA ..o
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Odabiranje je dugacak proces, ovisno o politici organizacije. Pocinje s preli-
minarnim razgovorima i zavr§ava s ugovorom o radu i s formalnostima pridru-
Zivanja (slika 9.2). Pocetni razgovor se provodi zbog odabiranja kandidata sa
Zeljenim osobinama. To je krug provjeravanja koji eliminira neprikladne kan-
didate. Nakon preliminarnih razgovora, Zeljeni skup kandidata je podvrgnut
daljnjim postupcima do kona¢nog odabira odgovaraju¢ega kandidata.

Slika 9.2 Proces odabira radnika

PROVJERA PRIJAVA KANDIDATA

PRELIMINARNI RAZGOVORI

PISMENI TEST

GRUPNA RASPRAVA

KONAENI RAZGOVOR

ODLUKA O ODABIRU

PONUDA ZA POSAO

UGOVOR O RADU

Treba napomenuti da posao zaposlenih u hotelijerstvu pruza odli¢ne mogué-
nosti za napredovanje u karijeri a nedostatak iskustva ili obrazovanja ne mora
biti barijera za osoblje, ve¢ moze znaditi samo pocetak te karijere.®

9.3. Specificnosti rada u odjelu smjestaja

Vrlo esto, organizacijske sheme velikih hotela, osim naziva radnih mjesta
sadrze i imena (ponegdje s fotografijom) djelatnika koji na tim mjestima rade.
Osobe ovlastene od vlasnika hotela koje provode njegove (ili njene) interese
nazivaju se hotelski menadzeri. U malim hotelima menadZment predstavlja
jedna osoba, dok se u velikim hotelima menadZzment sastoji od svih rukovo-
ditelja odjela: odjel hotelske prodaje, prijamni odjel, odjel hrane i pi¢a, odjel
domacinstva, odjel odrzavanja, kadrovski odjel i dr.

113 Henkin, S., Opportunities in Hotel and Motel Management Careers, VGM Career Books,
London, 2001., str. 20.

288



Glavne duznosti hotelskoga menadzmenta su: planiranje, organizacija, koor-
dinacija, iznalazenje i uposljavanje djelatnika, rukovodenje, kontrola, procjena
i ocjena obavljenih aktivnosti i rada osoblja. Menadzmentom rukovodi gene-
ralni direktor hotela (General Manager — GM), koji je odgovoran vlasniku ili
njegovom predstavniku.

U velikim hotelima generalni direktor nadgleda odjele angaZiranjem pomoc¢-
nika (Assistant General Manager) ili rezidentnog direktora (Resident Mana-
ger), koji u hotelu stanuje ,24 sata, 7 dana tjedno“. Bez obzira na razne oblike
organizacijskoga ustrojstva, rukovoditelj prijamnoga odjela (Sef recepcije) u
pravilu je najuCestaliji kandidat za tzv. ,dezurnog direktora“ (Manager on duty
- MOD).

Vecina usluga koja se pruza gostima u hotelu, zapravo se svodi na susrete iz-
medu ljudi — susrete gostiju s osobljem i obrnuto. Pritom je za gosta nacin pri-
stupa i osobni odnos zaposlenog osoblja u hotelu, najéeS¢e presudan kriterij
za dugoroc¢nu ocjenu kvalitete usluge. MozZe se dakle, reci da se kod hotelskih
usluga, mjesto prodaje (Point of sale) nalazi u ljudskom odnosu izmedu go-
stiju i osoblja. Ti se slozeni odnosi ne zasnivaju na glumi i povr$nim efektima,
ve¢ su odraz kulture usluga hotela.

Kao 5to je ve¢ navedeno, hotelijerstvo je djelatnost sa svojim specifi€nim obi-
liezjima, pa je i rad zaposlenih u hotelijerstvu specifi¢an radi nekoliko obiljezja,
od kojih su najznacajnija sljedeca:

a) zasnivanje radnog odnosa (svjesnost ¢ovjeka koji ulazi u sferu hoteli-

jerstva kao usluzne djelatnosti)

b) zdravlje, sigurnost i zastita na radu

¢) radno vrijeme

d) prekovremenirad

e) rad nocu

f) dvokratan rad

g) rad nedjeljom i praznikom

h) odmori i dopusti

i) preraspodjela radnog vremena

j) place

k) odgovornost.
Osim ovih specifi¢nosti koje obiljezavaju hotelijerstvo kao usluznu djelatnost
sa sofisticiranim odnosom prema gostima koji se usluzuju, za kvalitetan rad
zaposlenih u hotelu, bitne su i osobine osobe koja zasniva radni odnos u ho-
telu. Te su osobine, koje utje€u na rad sljedece:

1. sposobnost (dispozicije) — Sto osoba moze?

2. navike, vjestine i znanja — Sto osoba umije?

3. interesi, sklonosti, stavovi, motivacija — Sto osoba hoée?
Gosti hotela ostaju u izravhom kontaktu s osobljem odjela smjestaja tijekom
svog boravka u hotelu. Osoblje smjeStajnoga odjela ostvaruju prvi i posljed-
nji doticaj s gostima, oni odrazavaju sliku hotela, i stoga bi se trebali nositi i
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ponasati na nacin koji pristaje viziji organizacije. Osoblje smjestajnoga odjela
mora posjedovati razliCite kvalitete za ucinkovito izvr§avanje svojih duznosti,
koje su prikazane na slici 9.3.

1. Ugodna osobnost. Zaposlenik prijamnoga odjela je naj¢eSée prva oso-
ba s kojom gost dolazi u kontakt. Gost pocinje graditi sliku hotela od
fiziCkog izgleda i osobnosti osoblja prijemnoga odjela. Geste, njego-
vana vanjstina i osobno predstavljanje zaposlenika prijemnoga odjela
su vrlo vazni u ostavljanju dobrog dojma u svijesti gosta. Osoblje pri-
jemnoga odjela treba biti dobro uhodano, oni bi trebali imati ugodnu
osobnost, pozdraviti goste s osmijehom na licu i pokazivati interes za
njihove probleme.

2. Osobna higijena. Zaposlenici prijemnoga odjela trebali bi slijediti najvi-
8e standarde osobne higijene. Oni su u izravhom kontaktu s gostima
tijekom dana. Dobar osjec¢aj za osobnu higijenu je imperativ za zapo-
slenike prijemnoga odjela kao i njihov izgled koji utjeCe na sliku hotela
u ocima gostiju. Gosti dolaze u hotel u svako vrijeme i bit ¢e u kontaktu
s recepcijom u bilo kojem trenutku dana, osoblje treba izgledati najbo-
lie $to moze u svakom trenutku.

Slika 9.3 Kvalitativne karakteristike osoblja prijemnoga odjela

TJELESNA PRODAVACKE E
UGODNA OSOBNOST = Eard DOBRO PAMCENIE
SPREMA SPOSOBNOSTI

A4

SMIRENOST — ODANOST e OSOBNA HIGUENA Es POSTENIE

KOMUNIKACHSKE
VIESTINE

DIPLOMATICNOST =SS

- ULIUDNOST S TOCNOST

1. Tjelesna sprema. Za osoblje priiemnoga odjela vazno je da bude fizi¢ki
spremno jer moraju biti stalno na nogama tijekom dugih radnih sati. Tijekom
vremenskog razdoblja kada je najviSe posla ili kada manjka osoblja, moraju
raditi dulje. Osoblje za noSenje prtljage, a ponekad i ostalo osoblje prijemnoga
odjela takoder mora obavljati zadatke kao $to su dizanje i premjestanje prtljage
gostiju i posiljki itd.
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2. Postenje. Zaposlenici prijemnoga odjela trebali bi biti posteni i pouzdani.
Trebali bi ne podleci iskuSenjima koja mogu nastati iz dana u dan tijekom rada
u odjelu. Posteni zaposlenici su dobitak za organizaciju i ostavljaju dobar do-
jam o hotelu u svijesti gostiju.

3. Prodavacke sposobnosti. Osoblje prijemnogaa odjela mora posjedovati
prodavacke sposobnosti. Postoje mnogi primjeri kada oni mogu pogurati sla-
bo prodavane usluge ili proizvode hotela. Ako Zeljena kategorija sobe koju je
gost htio nije dostupna, moze predloziti gostu da rezervira sobu viSe kategorije
prije nego odbije rezervacijski zahtjev. Oni mogu motivirati goste da povecaju
duzinu njihova boravka informirajuci ih o obliznjim zanimljivim mjestimaiili o na-
dolazec¢im dogadajima i predstavama. Oni bi trebali biti opremljeni s potpunim
znanjem o hotelu i njegovim sadrzajima, kao i sa dogadanjima u destinaciji.

4. Diplomacija. Diplomacija je su$tinska karakteristika potrebna osoblju
prijemnoga odjela. Prilikom rieSavanja eventualnih problema koje gost moze
imati s hotelom i njegovim uslugama trebali bi postupati diplomatski. Ako oso-
blje prijemnoga odjela mora odbiti zahtjev za rezervacijom sobe zbog nedo-
stupnosti, trebali bi to uciniti vrlo srda¢no i diplomatski. Mogu biti situacije
kada zbog prebukiranosti hotel ne moZze biti u poziciji da dodijeli sobe gostima
unato€ tome $to imaju potvrdenu rezervaciju. Zaposlenici recepcije trebaju se
nositi s takvim situacijama diplomatski, bez uzrujavanja ili vrijedanja gosta.

5. Dobro pamcenje. Za zaposlenike prijemnoga odjela vazno je da imaju
dobro pamcenije jer gosti vole biti prepoznati od strane osoblja hotela, i os-
lovljeni njihovim imenima prilikom njihovog ponovnog posjeta hotelu. Ostro
paméenje ¢e pomoci osoblju prijemnoga odjela prisjetiti se i odgovoriti na za-
htjeve rezervacija i posebnim sklonostima gostiju. Gosti cijene ako su njihove
sklonosti imaju na umu dok im se pruzaju razne usluge, poput dodjele sobe
po njihovu izboru (za nepusace, daleko od lifta, na mirnom katu, itd.). To daje
osobni dodir i uspostavlja trajan odnos s gostom.

6. Dobre komunikacijske vjestine. Osoblje prijemnoga odjela mora posjedo-
vati izvrsne komunikacijske vjestine kao i one u interakciji s gostima u vrijeme
njihova dolaska, boravka, i odlaska. Trebali bi biti sigurni i pristojni, a jasni i
precizni u komunikaciji. Trebali bi biti vjesti u komuniciranju na stranim jezici-
ma, jer je znanje stranog jezika dodatna prednost.

7. Smirenost. Osoblje prijemnoga odjela trebalo bi biti u moguc¢nosti da
ostane smireno i stalozeno u napetim situacijama. Mnoge su situacije kada
gost moze biti nezadovoljan i ljut zbog problema u uslugama ponudenim od
strane hotela (npr. cijena sobe potvrdena gostu u vrijeme rezervacije moze biti
niZa od cijene koja se naplacuje u vrijeme odlaska gosta iz hotela). Smirenost
i strpljivost osoblja prijemnoga odjela u takvim situacijama pomoci ¢e smiriti
napetost, rijesiti problem, i pridobiti vjeru odanost gosta.

8. Uljudnost. Vazno je da je osoblje prijemnoga odjela uljudno i pristojno
dok je u interakciji sa gostima. Nikada ne bi trebali raspravljati s gostom. U
slu¢aju da ne mogu rijesiti bilo koji problem gostiju, trebali bi pozvati svog
nadredenog. Glatka rjeSavanja problema udruzena s uljudnim ponasanjem
hotelskoga osoblja dovesti ¢e do dobrog raspoloZzenja medu gostima.
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9. Odanost. Osoblje prijemnoga odjela trebalo bi biti odano svom poslu, jer
odanost ulijeva osjecéaj pripadnosti medu zaposlenicima, koja se odrazava u
njihovoj interakciji s gostima.

10. Tocnost. Zaposlenici bi trebali biti to¢ni u izvjeStavanju njihove smjene,
kao i u obavljanju svojih duznosti i odgovornosti. To&nost zaposlenika odraza-
va njihovu predanost radu.

Ukratko, zaposlenici prijemnoga odjela su ugodne, naocite, fizicki sposobne
i poStene osobe, to su diplomati, smireni, uljudni, odani, to€ni i pouzdani dje-
latnici. Oni su dobri komunikatori i prodavaci, sa dobrim paméenjem, okom
za detalje, dobrim poznavanjem svih hotelskih usluga i velikim opéim zna-
njem. Oni su promicatelji hotela i moraju biti u svom najboljem izdanju u svako
doba dana.

Vecina zaposlenih u hotelu je osoblje pod ugovorom, kojeg su potpisali s po-
slodavcem a u skladu je s pravilima, koja su u skladu s pravnim normama,
koja proizlaze iz radnog prava, zakona o radu, propisa zakonodavnog pra-
va, statuta hotelskoga poduzeca i ostalih izvora."* MenadZment suvremenog
hotela oblikuje listu osobnosti koje djelatnici u prijamnom odjelu trebaju po-
sjedovati, Sto pretpostavlja moguénost lak8eg obavljanja zadanih poslova. U
nastavku se navode uzorci liste tih osobnosti:

Profesionalno drzanje:

v/ na vrijeme dolazi na posao
posjeduje pozitivni stav prema poslu i hotelu
prepoznaje pozitivhe i negativne aspekte posla
posjeduje zrelost u prosudbi
drzi se poslovno
v kontrolira se i izbjegava teske situacije.

NENENEN

Prijatan izgled:
v rado se osmjehuje
v pokazuje srdacno i ugodno pona$anje
v omiljen kod ljudi.
Posjedovanje zelje za pomoc:
ima istanCan osjecaj za potrebe gostiju
posjeduje smisao za humor
odgovara i govori inteligentno
pokazuje kreativnost
ima dobru vjestinu slusanja.

NENENENEN

114 Lucas, E.R., Managing Employee Relations in the Hotel and Catering Industry, Cassell,
London, 1995., str. 62.
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Fleksibilnost:
v hoce i moze preuzeti razne smjene kad je potrebito
v razumije drugacija stajalista
v inovator je
v timski je igrac.
Dobar izgled:
v obladi se prigodno

v prihvaéa standarde hotela u svezi sa sluzbenom odjec¢om, nakitom i
osobnim izgledom.

Posebne vjestine:
v poznaje rad na racunalu
v zna glavne strane jezike.

Navedene osobine mogu posluZiti hotelskom menadZmentu kada odluCuje
0 odabiru kandidata za rad u prijamnom odjelu. lako je vrlo vazno odabrati
kvalitetnog pojedinca za obavljanje poslova u okviru prijemnoga odjela, treba
znati da gost hotela moze biti zadovoljan sa ukupnim radom prijemnoga odjela
samo onda kada je zadovoljan sa svakim pojedina¢nim radnikom koji je zapo-
slen u prijamnom odjelu (recepcionarom, portirom, bagazistom i drugima).''®

U nas je zakonom utvrdeno 40-satno radno vrijeme u jednom tjednu. U pri-
jamnom odjelu je to teSko izvodljivo zbog rada odjela od 00:00 — 24:00 sata.
Osim toga, dodatnu poteSkoc¢u predstavlja Cinjenica $to u jednoj smjeni radi
obi¢no samo jedna osoba, Sto je slu€aj u mnogim hotelima manjega kapaci-
teta i nize kategorije.

Rukovoditelj odjela odreduje raspored rada za djelatnike svoga odjela tjedan
dana unaprijed, uz napomenu da su dodatne izmjene rasporeda tijekom tjed-
na moguce. Pritom, rukovoditelj odjela vodi ,karton radnih sati“ za svakog
djelatnika u odjelu.

Na kraju svakoga tjedna, zbrajaju se sati nazo¢nosti na poslu. Na kraju mjese-
ca dobiva se rezultat viSka ili manjka radnih sati. Rezultat na ,kartonu® potpi-
suju rukovoditelj i djelatnik. Preraspodjelom radnih sati (davanjem ,slobodnih
dana”) svodi se radno vrijeme u zakonske okvire. U vecini zemalja viSak odra-
denih sati se izravno plac¢al

Opcenito se u prijamnom odjelu hotela smjene organiziraju po sustavu ,4 Se-
stice“ ili ,3 osmice®, odnosno Cetiri smjene po Sest radnih sati ili tri smjene po
osam sati. Takav bi primjer mogao biti sljedeci:

1. prijepodnevna smjena od 06:00 — 14:00 sati
2. popodnevna smjena od 14:00 — 22:00 sata
3. nocna smjena od 22:00 — 06:00 sati.

115 Rutherford, D.G., Hotel Management and Operations, (Third Edition), John Wiley & Sons,
Inc., New York, 1998., str. 96.
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Efikasnosti radi, uobiCajeno je da djelatnici u popodnevnoj smjeni nastavljaju
raditi sliede¢eg dana u jutarnjoj smjeni. Djelatnici u no¢noj smjeni rade tijekom
cijelog tjedna.

Osoblje dolazi na posao prema rasporedu i ulazi u hotel na tzv. ,gospodarski
ulaz®. U suvremenom hotelu, na tom ulazu deZura djelatnik u smjenama, koji
je u pravilu djelatnik neke vanjske zastitarske sluzbe. On slijedi upute me-
nadzmenta hotela, a prioritetni mu je zadatak da motri na ulaz i izlaz osoblja
koje je zaposleno u hotelu. UnoSenje osobnih predmeta i potrepstina djelat-
nici odlazu na ulazu.

Na gospodarskom ulazu suvremenoga hotela dolazak na posao i odlazak s
posla, evidentira se ocitavanjem elektroniCke kartice za svakog djelatnika.
Pouzdaniji je sustav Hand-Punch. Polaganjem dlana u ,Citac* Hand Puncha,
uredaj ,prepoznaje“ djelatnika, pa mu evidentira ulaz u hotel ili izlaz iz hotela.
Ti podaci sluze rukovoditeljima odjela i obracunskoj sluzbi za obraun placa.
Dezurni zastitar strogo motri i na tu proceduru.

9.4. Radna mjesta i opis poslova zaposlenih

Jedan od vaznih pretpostavki uspjeSnog poslovanja prijemnoga odjela hotela
je radna klima. lako se ovaj pojam Cesto poistovjecuje s pojmom meduljudskih
odnosa, pod radnom klimom se podrazumijeva sveukupnost faktora koji pozi-
tivno ili negativno djeluju za vrijeme radnog procesa na radnog ¢ovjeka.

U hotelu, pa tako i u prijamnom odjelu, nezadovoljavajuéa radna klima najce-
§¢e moze dovesti do sljedecih posljedica:

maniji radni ucinak

loSa kvaliteta usluga

veliki broj Zalbi gostiju

povecani troSkovi

povecano izostajanje s rada

fluktuacija radnika

7. loSiji rezultati poslovanja.

o0k 0w~

Uzroci koji utje€u na povoljnu ili loSu radnu klimu, uglavhom se odnose na
nacin rukovodenja i organizaciju rada u prijamnom odjelu. Buduc¢i da radna
klima obuhvaca Citav jedan proces socijalne integracije, nju ne moZze stvarati
samo jedan Covjek, bio to direktor, Sef recepcije ili netko drugi. Osim medu-
sobnog razumijevanja i povjerenja, kao temelj pri stvaranju dobre radne klime,
javljaju se i ostali faktori, od kojih se isticu:

1. mogucénost napredovanja u organizaciji

2. pravedna raspodjela dobiti

3. dobro postupanje prema suradnicima

4. sigurnost radnog mjesta.
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Osim navedenih pretpostavki, znacajni su, takoder priznanje za izvrSeni rad,
¢esS¢i kontakti s pretpostavljenima, savjet i pomo¢ kod osobnih problema, itd. Za
poboljSanje radne klime moguce je koristiti ,Cek listu“ sa sljede¢im aktivnostima:

1. odrzavanje ¢eS¢ih kontakata sa suradnicima

dobra informiranost radnika o poslovanju hotela i prijemnoga odjela

javno raspravljanje o problemima i teSko¢ama

pravilan sastav radnih skupina (,pravog ¢ovjeka na pravo mjesto*)

jasna formulacija radnog zadatka

oslovljavanje svakog suradnika po imenu
sluSanje misljenja radnika

. donoS$enje objektivne odluke

10.

2
3
4
5
6. organizacijsko razgraniCenje nadleznosti i odgovornosti
7
8
9
0

priznanje, ne samo novcéano nego i javnom pohvalom, itd.

Ako se navedeni elementi uzmu u obzir, onda su stvorene mogucnosti za
nastajanje i zdrave radne klime. U nastavku (tablica 9.1) donosi se primjer
anketnog upitnika o zadovoljstvu osoblja u hotelu, koji moze posluZiti da se

razvija bolja radna klima.

Tablica 9.1 Anketni upitnik o zadovoljstvu osoblja

smjestajnih jedinica®

za hotele preko 50

Primjer ispunjavanja anketnoga upitnika

2|3 |4|5| REZULTAT

Moj me pretpostavljeni uvazava i svojim me primjerom
"|ohrabruje i potice.

Moj pretpostavljeni prihvaca moje sugestije koje dajem u
"|cilju pobolj$anja kvalitete.

Moj pretpostavljeni poti€e aktivnosti koje unapreduju tim-
.| ski rad, poboljSavaju meduljudske odnose i razvijaju do-
bru radnu klimu.

.| Zaposlenici imaju dobre meduljudske i poslovne odnose.

Moj pretpostavljeni osobno se zalaze po pitanju pobol-
"|jSanja kvalitete i na taj nacin dodatno me potice u radu.

Uvijek sasvim precizno znam koji su moji poslovi i radni
.|zadaci i uvijek sasvim precizno znam nacin na koji ih tre-
bam obaviti.

Imam dopustenje mog pretpostavljenog da u odredenim
.| situacijama mogu donijeti odluke samostalno i po svom
nahodenju.

Omoguceno mi je obrazovanje putem dodatnog $kolovan-
"|ja, pohadanja seminara, predavanja, treninga i sl.

116 ,Pravilnik za dodjelu oznake kvalitete ugostiteljskog objekta vrste Hotel” (Prilog VII. — Anketni

upitnik o zadovoljstvu osoblja“, Narodne novine br. 9/16).
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Zadovoljan sam svojim mjese¢nim primanjima (plac¢om)

.|i drugima naknadama (prehrana, prijevoz na posao,

boZi¢nicai sl.).

10.

Zadovoljan sam s radnim uvjetima pod kojim radim
(temperatura, vlaznost zraka, ventilacija, radna odjeca i
obuca, buka, sanitarno-higijenski uvjeti itd.).

1.

Voditelj vodi brigu o redovitom odrzavanju zgrade hotela i re-
dovitom odrZavanju opreme i uredaja, a po potrebi dotrajala
i oSte¢ena oprema zamjenjuje se novom (stolarija, bravarija,
namjestaj, tepisi, posteljina, stolno rublje, uredaji i oprema
kuhinje, sanitarna oprema, grijanje, klimatizacija itd.).

12.

Mi smo iskreni prema gostima. Sve ono $to obeéamo
gostima putem ponuda, ugovora, broSura, prospekata i
sl., gosti i dobiju.

O

O

13.

Gosti napustaju na$ hotel zadovoljni, a njihova o¢ekivanja
u potpunosti su ispunjena.

14.

U nagem se hotelu racionalno postupa s energijom. Stedi
se voda, struja, plin, nafta itd.

15.

U nasem hotelu vodi se briga o okoliSu.

16.

Za obavljanje odredenih aktivnosti u svom poslu imam pre-
cizno napisana uputstva (pravila, postupke i/ili radne upute).

oo o|o

oo o|d

oo o|o

oo o) d

oo o|o

17.

Povremeno me provjeravaju da li odredene poslove
obavljam prema utvrdenim pravilima, postupcima i/ili rad-
nim uputama.

O
O
O
O
O

18.

Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako postupiti u
situacijama kada gost izrazi svoje posebne Zelje i potrebe.

19.

Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako postupiti u
slu€aju reklamacije gosta.

20.

Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako potaknu-
ti gosta da iskaze svoje potrebe, Zelje ili nezadovoljstvo
(Feedback).

21.

U hotelu se provode odredena mjerenja, ispitivanja i ana-
lize zadovoljstva gostiju.

22.

Na$ hotel ima dobar imidz kod gostiju, partnera, djelatni-
ka i kod javnosti.

23.

Redovito se ispunjavaju planirani ciljevi po pitanju pobol-
jSanja kvalitete.

24.

Po mom misljenju, gost je dobio odgovarajuéu kvalitetu
za cijenu koju je platio.

UKUPNO REZULTAT

1 = ne zadovoljava
2 = zadovoljava

3 = dobro
4 = narocito dobro
5 = jzvrsno.
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U kontekstu navedenih karakteristika, u nastavku se navode radna mjesta s
popisom poslova i zadataka koje obavljaju.

Sef recepcije

Prijamni odjel (Front Office) je pod upravom Sefa recepcije, koji je od-
govoran za organizaciju poslovanja, kao i za rezultate poslovanja
podredenog osoblja."”

Radno mjesto Sefa recepcije razliCito se naziva u razlicitim zemlja-
ma. NajuobiCajeniji naziv koji se koristi u Europi je Reception Mana-
ger, dok se u Sjedinjenim Americkim Drzavama to radno mjesto naziva
Front Office Manager.

Prema najnovijim pristupima ras¢lanjivanja, odnosno ulozi, menadZzment se
dijeli na profitni i administrativni,"® medutim, iz teorije menadZmenta je po-
znato kako njegov konceptualni ustroj u svakom pojedinaénom poslovhom
subjektu (poduzecu, agenciji, instituciji i sl.) podrazumijeva postojanje tri
temeljne razine:

1. vrhovno vodstvo (Top Management),
2. srednje (izvrsno) vodstvo (Middle, Executive Management),
3. operativno vodstvo (Operational Management).

Takav ustroj vodstva pociva na odnosima nadredenosti i podredenosti pri
izvr8avanju upravljackih odgovornosti, $to se uobiajeno prikazuje u obliku
piramide menadZmenta (slika 9.4).

Kao $to se vidi iz prikaza, na najvi$oj je razini menadzmenta, direktor hotela
(i eventualno njegovi pomocnici), na srednjoj razini nalazi se menadzer odjela
smjestaja (ako u organizacijskoj strukturi hotela postoji takav odjel), pa zatim
Sef recepcije (kao izvrsni voditelj prijemnoga odjela hotela), a na operativnoj
razini, nalazi se pomoc¢nik Sefa recepcije, kao menadzer najnize razine.

Naravno da su moguca i drukgija rieSenja od predloZenog, a ovisit ¢e o veli€ini
hotela, organizacijskoj strukturi i drugim faktorima koji utje€¢u na organizacij-
sku i menadzersku strukturu hotela.

Razli¢ite razine menadzmenta kao i menadzeri na tim razinama imaju razli¢ite
uloge. U piramidi menadZmenta, linija (lanac) upravljanja je usmjeren odozgo
prema dolje, a linija (lanac) odgovornosti odozdo prema gore.

Osnova svake menadzerske pozicije je autoritet, a bez autoriteta niti jedan
menadzer, pa tako ni Sef recepcije ne¢e moci ostvariti zacrtane ciljeve putem
drugih zaposlenih."® Osim menadZzerskih funkcija, Sef recepcije kao odgovor-

117 Iverson, K.M., Introduction to Hospitality Management, VVan Nostrand Reinhold, New York,
1989., str. 99.

118 Radisic¢, F., Poduzetni¢ki menedzment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, 1997., str. 188.

119 Kainthola, V.P., Principles of Hotel Management, Global Media, New Delhi, 2009., str. 342.
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na osoba za poslovanje prilemnoga odjela, operativno odraduje jo$ nekoliko
znacajnih funkcija:
1. odredivanje cijene smjestaja
prognoza zauzetosti soba
prognoza prihoda od soba
analiza i ocjena rada prijemnoga odjela
odabir djelatnika
uvjezbavanje.

o0k o0N

Slika 9.4 Polozaj Sefa recepcije u menadzerskoj strukturi hotela

Sef recepcije
(Reception Manager)

Sef recepcije vodi odjel za prijam gostiju i raspodjeljuje dostupne resurse
(ljude, strojeve, materijale i novac) odjela kako bi postigao ciljeve odjeljenja
i organizacije. Osnovna funkcija menadzera recepcije je da izravno nadzire
cjelokupno osoblje odjela za prijam gostiju i da osigura pravilno izvrSavanje
svih poslova i radnih zadataka.

Sef recepcije ima poseban ured, kao zasebnu prostoriju u sklopu prijemnoga
odjela, i nalazi se uz recepciju i ured za rezervacije, kako bi mu se olak3ala
fizicka komunikacija izmedu tih dijelova prijemnoga odjela.

Za svoj posao i za cjelokupni proces rada u prijamnom odjelu, Sef recepcije je
odgovoran direktoru hotela. On izravno nadgleda osoblje u prijamnom odjelu
i osigurava stru¢no izvodenje svih duznosti. Rukovodi i koordinira s rezer-
vacijama, recepcijom, portirnicom, telefonskom centralom i blagajnom. Osim
toga, u okviru svog posla obavlja sljedece poslove, odnosno odgovoran je za
sljedece zadatke:

v vrSiraspored djelatnika
v nadgleda opterecenost djelatnika
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NENENENENENEN

NENENENENENEN

NENENENEIEN

ANENEN

SN

SNEN

x

nadgleda i ocjenjuje rad svakog djelatnika

organizira i odrzava sustav komunikacije sa svim odjelima

organizira i motri na proceduru rada s klju€evima soba i drugih prostorija
organizira proceduru izdavanja master klju€eva

organizira efikasni pregled soba i azurnost room statusa

rieSava prituzbe gostiju: brzo, efikasno i ljubazno

organizira sustav pripreme i raspodjele obavijesti u svezi s dnevnim,
tjednim i mjese¢nim dolascima

nadgleda proceduru i sudjeluje u do¢eku VIP osoba

delegira i kontrolira sva kreditna placanja

organizira i prati naplatu tjednih racuna

radi u okviru utvrdenoga budzeta za svoj odjel

motri na provedbu utvrdenih standarda u odjelu

organizira proceduru rada i kontrolu blagajni¢koga poslovanja

organizira proceduru rada i kontrolu izvjeStaja recepcije prema odjelu
domacinstva i domacinstva prema recepciji

organizira proceduru izdavanja i kontrole kljuCeva sefova (ako sefovi
nisu u sobi)

daje procjenu zauzetosti hotela
sudjeluje u izraCunu cijene soba
sudjeluje u izraunu prosjecne cijene soba

sudjeluje u izraCunu postotka zauzetosti, prosje€ne dnevne cijene za-
uzetih soba, prosje€ne cijene po gostu

planira prihod od soba
prati ,povijesne kartice” (History Cards) o gostima i zauzetosti soba

osigurava izraCun postotka nenajavljenih dolazaka, neocekivanih pro-
duZetaka boravka, neo€ekivanih ranijih odlazaka

osigurava izraun broja soba za slobodnu prodaju

sudjeluje u kreiranju aplikacije recepcijskog poslovanja i izmjenama
programa u okviru informacijskoga sustava

definira bazni modul u aplikaciji recepcijskog poslovanja

brine se o ispravnosti tehni¢kih pomagala

organizira Cross Training osoblja (svi u odjelu moraju znati raditi sve
poslove, treniranje zaposlenika za uloge koje su drukcije od njihove
rutine na poslu, $to im moze pomoci u stjecanju novih vjestina, koje
mogu voditi unapredenju njihove poslovne karijere

vodi stegovne razgovore s djelatnicima u svom odjelu
sudjeluje u radu menadZmenta hotela
ustrojava i kontrolira proceduru odlaganja i Suvanja dokumentacije.
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Sef recepcije mora znati govoriti nekoliko stranih jezika kojima govo-
ri vec¢ina gostiju Sto odsjeda u hotelu, te pisati na tim jezicima. Mora po-
znavati rad na racunalu uz odli€no poznavanje aplikacije za pracenje
recepcijskog poslovanja.

Pomocnik Sefa recepcije

U hotelima gdje postoji radno mjesto pomocnika Sefa recepcije, njegovo je
radno mjesto obi¢no u predvorju, ispred pulta recepcije. Radni stol je u pravilu
okrenut prema pultu.

Za svoj posao, pomocnik Sefa recepcije odgovoran je Sefu recepcije, a duzno-
sti i odgovornosti pomocénika Sefa recepcije su sljedece:

nadgleda i kontrolira rad djelatnika koji su u izravnom kontaktu s gostima
pazi da osoblje svoje radne zadatke obavlja ljubazno i stru¢no
rieSava sve eventualne nesporazume u svom podrucju djelovanja
nadgleda disciplinu osoblja u odjelu

izraduje tjedni raspored rada djelatnika u odjelu

obavlja potrebne administrativhe poslove vezane za proces rada u odjelu
v izvrS8ava sve naloge Sefa recepcije.

NENENENENEN

Pomocénik Sefa recepcije mora znati sve duznosti Sefa recepcije, jer ga zamje-
njuje u njegovoj odsutnosti.

Recepcionar — blagajnik

Kako je danas u gotovo svim hotelima u primjeni informacijska tehnologija
u radu prijemnoga odjela, odnosno informatizacija recepcijskog poslovanja,
uobic¢ajeno je da se i radno mjesto osobe koja radi na recepciji naziva recep-
cionar-blagajnik, pa ¢e se ovdje objedinjeno navesti poslovi koje on obavlja,
dok ¢e se u nastavku posebno navesti poslovi blagajnika, za one hotele gdje
to radno mjesto postoji kao izdvojeno.

Recepcionar je udomacen i uvrijezen naziv za sluzbenika na recepciji koji
ostvaruje prvi kontakt i komunicira s ljudima koji dolaze u hotel kao gosti, po-
slovni partneri, ili im je potrebna samo neka obavijest.

Od recepcionara se o¢ekuje da bude medijator gosta u hotelu, da ga upozna-
je sa svim sadrzajima u hotelu.'™ On posreduje pri davanju usluga gostima
hotela i glavni mu je posao komuniciranje s ljudima bilo u neposrednom kon-
taktu ili telefonski i to se €esto odvija na jednom od stranih jezika.

Recepcionar gostima daje informacije o uslugama koje hotel pruza: gdje se
nalazi restoran i u koje se vrijeme posluzuju obroci, gdje su hotelske trgovi-
ne, plesna dvorana, bazen itd. Ako gost Zeli npr. budenje telefonom, glacanje
rublja ili posluzivanje hrane u sobu, obra¢a se takvom molbom recepcionaru.

Hoteli su za goste otvoreni 24 sata, pa recepcionari, kao Sto je ve¢ nave-
deno, rade u smjenama. Rad u popodnevnoj, a posebno u noénoj smjeni,

120 Wood R. C., Working in hotels and catering, Routledge, London, 1992., str. 79.
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moze biti naporan, jer se €ovjek mora prilagoditi druk€ijem rasporedu spa-
vanja i budnosti. Rad u no¢noj smjeni otezava €ovjeku uobi¢ajen kontakt s
obitelji i prijateljima. Nakon rada u no¢noj smjeni ljudi znaju osjecati prolazne
zdravstvene smetnje.

Recepcionar mora biti spreman raditi pod stresom, jer ga neprestano prekida-
ju u obavljanju nekog odredenog posla. On taj, zapoceti posao mora prekinuti,
u meduvremenu obaviti neki drugi zadatak, te opet biti u stanju vratiti se obav-
ljanju posla koji je morao prekinuti, i nastaviti ga kvalitetno obavljati. Jedan
posao moze nekoliko puta prekidati. Osim toga, oni su stalno ,na pozornici*,
pa je neophodno da odrzavaju psihiCku stabilnost koja ¢e onemoguditi prije
svega, nastajanje panike.

Recepcionari rade uglavnom sjedeci, a kad razgovaraju s gostima moraju
stajati. Povremeno se mogu i proSetati hotelskim predvorjem. Ne smiju se,
medutim, previSe udaljavati od recepcije, da ne bi propustili primijetiti gosta
koji je dosao na recepciju ili Cuti zvonjavu telefona.

Ovisno o tomu je li hotel otvoren cijele godine ili samo u turisti¢koj sezoni,
recepcionari se mogu zaposljavati i kao sezonski radnici.

PoZeljne osobine u ovom zanimanju jesu opc¢a snalazljivost, komunikativnost i
spremnost na suradnju. Recepcionari moraju imati normalan sluh i vid. Moraju
biti emocionalno stabilni, odlu¢ni i odgovorni. Pozeljno je da su samostalni u
radu, poduzetni, te da imaju izrazene organizacijske sposobnosti. Zbog ne-
prestanog komuniciranja s ljudima vazno je da su ljubazni, strpljivi i usluzni te
da pokazuju brigu za ljude.

Recepcionari-blagajnici danas su izvrsitelji svih poslova na recepciji, s tim da se
njihove duznosti vise ne dijele kao u konvencionalnoj obradi podataka, kada su
bili podijeljeni poslovi ,dnevnih* i ,no¢nih* recepcionara. Primjena informacijske
tehnologije doprinijela je da se sve osobe koje rade na recepciji izjednace po
svojim pravima i obvezama, ali je i odgovornost jednako podijeljena, jer je pristup
obradi podataka na recepciji danas omoguéen svim operaterima sustava (recep-
cionarima) koji koriste podatke, odnosno imaju pravo pristupa sustavu.
DuzZnosti i odgovornosti recepcionara-blagajnika su sljedece:

upoznaje se s rezervacijama

pripomaze u pred prijavi i blokira sobe za dana$nje dolaske

prijavljuje goste i dodjeljuje im sobe

udovoljava posebnim Zeljama kada je god to moguce

poznaje proceduru rada na racunalu za svoj djelokrug rada

u potpunosti poznaje i pridrzava se uputa u svezi s kreditnim nainom
pla¢anja, pla¢anja ¢ekovima i gotovinom

v poznaje proceduru rada na recepcijskoj plo¢i (Room Rack), kada odjel
domacinstva nije povezan s raCunalom

v
v
v
v
v
v

121 Walker, J.R., Introduction to Hospitality Management, Pearson Prentice Hall, New Jersey,
2004., str. 164.
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v
v
v

zna polozaj soba i njihovu opremljenost i cijene
koristi sugestivnu tehniku prodaje soba i promovira sve usluge koje
hotel nudi

tijesno suraduje s odjelom domacinstva u azuriranju statusa soba oba-
vjeStavajuci domacinstvo o svim odlascima, kasnim odlascima, ranim
dolascima, posebnim Zeljama, dnevnim sobama itd.

zna poslove u uredu za rezervacije

zna proceduru otkazivanja rezervacija

odlaze i Cuva u zaklju¢anim pretincima klju¢eve slobodnih soba
zna koristiti sva tehniCka pomagala na pultu recepcije
procesuira radnje pri odlasku gosta

knjiZi ekstra usluge i tzv. sporedne usluge na sobni raCun gosta ili po-
sebne otvorene racune

pridrzava se utvrdene procedure rada pri izdavanju kljuéeva sefova
gostima hotela

pridrzava se uputa o telefoniranju
pridrzava se uputa o postanskim poSiljkama i porukama

svakodnevno i tijekom rada prati i upisuje dodatne obavijesti u Log
Book (dnevnik recepcije)

upoznaje se sa svim dnevnim sastancima i drugim aktivhostima
u hotelu

prisustvuje sastancima odjela

sudjeluje u sustavu uvjezbavanja

suraduje s odjelom odrzavanja za prijavljene tehni¢ke nedostatke
izvjeStava direktora hotela ili njegovog pomoc¢nika o svim neuobicaj-
nim dogadajima

zna proceduru rada o sigurnosnim mjerama u slu¢aju elementarnih
nepogoda

upoznat je s uputama o zastiti na radu

odrZava Cisto¢u i urednost svog radnog prostora na pultu recepcije

upoznat je da moze, u slu€aju potrebe, biti premjesten na drugo radno
mjesto i u drugu smjenu od uobicajene.

Recepcionar mora znati govoriti nekoliko stranih jezika kojima govori veci-
na gostiju 8to odsjeda u hotelu. U velikim hotelima radi nekoliko recepciona-
ra-blagajnika u smjeni. U takvom slu€aju svi oni odgovorni su glavnom recep-
cionaru u smjeni.

Vrlo je teSko reéi koliko recepcionara je potrebno za rad u prijamnom odjelu ho-
tela. Staro ,pravilo palca“ da bi recepcionar trebao biti sposoban obraditi 50—-60
soba je iskljucilo Back Office osoblje, pa se ne moze primijeniti na aktualne
uvjete poslovanja u hotelu. Narocito ovo pravilo ne vrijedi danas u uvjetima
visoke razine primjene informacijsko-komunikacijske tehnologije, kada recep-
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cionar-blagajnik prijavljuje gosta, naplacuje racune i obavlja ostale blagajnicke
duznosti, $to upucuje da bi se navedeni omjer trebao znatno smanjiti.

Broj recepcionara-blagajnika koji ¢e raditi u prijamnom odjelu hotela, ovisi o
nekoliko faktora, od kojih su najvazniji sliedeci:'2

1. Popunjenost kapaciteta hotela. Prazna soba ne dovodi do usluzne ak-
tivnosti ili kontakata s gostima.

2. Prosjecna duljina boravka gostiju. Gosti koji dulje vrijeme borave u
hotelu stvaraju maniji pritisak na recepciju od gostiju koji u hotelu ostaju
jednu no¢ (jednostavniji racuni).

3. Dnevne oscilacije. Vec€ina hotela dozivljava vrhunce odlazaka i dola-
zaka u ranim jutarnjim satima i kasnije popodne, §to moze biti znak za
angaziranjem dodatnog osoblja koje ¢e pomoci u tim vrSnim trenuci-
ma. Hoteli odmorisSnog tipa s veéim brojem dana boravka imaju svoj
vrhunac poslovanja (dolazaka i odlazaka) tijekom vikenda. S druge
strane, hoteli u sastavu zracnih luka mogu imati puno dinamicniju ak-
tivnost tijekom cijelog dana i nod¢i.

4. Potreba osobnog kontakta. Vrijeme potrebno za osobni kontakt mo-
guce je smanijiti na razlicite nac€ine. Kod dolaska grupe gostiju, pred
registracijskim aktivnostima (priprema sobnih klju€eva i prijave gostiju)
u dogovoru s voditeliem grupe moguce je smanijiti osobni kontakt na
minimum. Automatizirana prijava i odjava gosta takoder moze smanijiti
koli¢inu vremena koju gost treba provesti na recepciji. Iskusni i Cesti
nezavisni putnici (Free Independent Traveler — FIT) mogu prihvatiti ta-
kve inovacije, ali drugi gosti jo$ uvijek preferiraju osobni kontakt pa
bi i vrijeme kontakta trebalo omoguciti ugodnost koja pomaze stvoriti
dojam gostoprimstva.

5. Vrsta, tip i lokacija hotela. Samo nekoliko minuta ¢ekanja moze biti
prihvatljivo u malom seoskom hotelu, ali je to neprimjereno u promet-
nom hotelu u centru grada. Luksuzni hoteli posebno moraju pokusati
izbjeci izlaganje ponizenju svojih gostiju, kao Sto je red ¢ekanja, ¢ak i
na nekoliko minuta.

6. Primijenjena tehnologija. Priru€ne metode su skuplje u smislu usluz-
nog vremena nego one mehanizirane ili kompjuterizirane. Automatizi-
rana telefonska centrala smanjuje broj potrebnih telefonista, brzi pisadi
smanjuju vrijeme tiskanja racunaii sl.

Recepcionar u no¢noj smjeni

Obavlja sve navedene poslove kao i recepcionar-blagajnik tijekom dnevne
smjene (I. i ll. smjene). Pored toga, recepcionar u no¢noj smjeni lista sljede¢u
dokumentaciju:

v listu slobodnih soba
v dnevnu listu pansionskih usluga

122 Abbott, P, Lewry, S., Front Office — Procedures, social skills, yield and management, 2™ ed.,
Butterworth-Heinemann, Oxford, 2000., str. 185-186.
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listu check-ina
listu odjavljenih gostiju
listu odlazaka

statistiku — pregled turista i nocenja po zemljama i pregled turista i
nocenja po agencijama.

NENENEN

Uz redovitu zastitu podataka od prethodnog dana (Back-up dnevne obrade),
periodi¢no lista knjigu domadih i stranih gostiju.
Blagajnik

U hotelima gdje postoji posebno izdvojeno radno mjesto blagajnika, on je
onda funkcionalno dio odjela za obracun hotelskih usluga (Accounting Divisi-
on) i tada je odgovoran rukovoditelju tog odjela.

Za svoj posao odgovoran je Sefu recepcije, a duznosti i odgovornosti blagaj-
nika su sljedece:

v Znarad na racunalu i svim tehni¢kim uredajima na svom radnom mjestu.
Ako ima ,priru¢nu blagajnu® pridrzava se uputa menadzmenta.
Popunjava formular za preuzimanje blagajne na pocetku smjene.
Preuzima ,priruénu blagajnu“ na pocetku smjene.

Dovr8ava proceduru rada kod dolaska gostiju.

Knjizi usluge na racun gostiju ili na otvorene ekstra racune.
Po potrebi vréi transfer salda na druge racune.

Naplacuje Cekove gostiju drzeci se strogo uputa menadZzmenta.
Sreduje raune gostiju.

Knjizi usluge na racune vanjskih korisnika usluga.

Po potrebi vrsi ispravak blagajne.

Sve racune ,na kredit“ dostavlja sluzbi za fakturiranje.
Saldira ukupan obracun na kraju svoje smjene.

Saldira gotovinu na kraju svoje smjene.

Obavlja poslove za izdavanje sefova gostima.

Prisustvuje sjednicama odjela.

Sudjeluje u sustavu uvjezbavanja.

NN N N N N N N N NENENENEN

N

Blagajnik mora imati visegodiSnje radno iskustvo u obraCunavanju usluga, te
istan€an osjec¢aj za racunske radnje. Mora znati propise u svezi s otkupom
stranih sredstava plac¢anja, znati govoriti nekoliko stranih jezika kojim govori
vecina gostiju $to odsjeda u hotelu.

U vecim hotelima za poslove otkupa stranih sredstava placanja izdvaja se

posebno radno mjesto ,mjenjac”, ako mjesna banka nema interes ustrojiti u
hotelu vlastitu ekspozituru.
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Portir

Upravo osoblje portirnice (Concierge; Uniformed Services; Guest Service):

v portiri (Concierge)

v nosaci prtljage

v vratari

v posluzitelji na parkiralistu

v posluzitelji u garazi i drugi
svojim uslugama ostavljaju trajnu impresiju na goste hotela. Oni svi zajedno
svojim uslugama potvrduju reputaciju suvremenoga hotela. Njih se naziva op-
¢enito ,uniformirano osoblje* (Uniformed Staff) ili ,0soblje za napojnicu®, jer
je poznato da njihova primanja uvelike ovise o zahvalnosti gostiju za usluge
koje im pruzaju. 1z tog razloga, u nekim hotelima osoblju u portirnici jedini je
oblik nov€anih primanja ,napojnica®“.

Upravo radno mjesto portira u hotelu, izaziva najvec¢e nedoumice. U davna
vremena Concierge je bio strazar na ulazu u dvorac i brinuo se za sigurnost
dvorjana u dvorcu, posebice no¢u. Osim toga Concierge je bio prethodnik na
putovanjima kraljevskih obitelji i brinuo se o njihovim odmoristima i ishrani
tijekom putovanja.

Vremenom i razvitkom hotelijerstva Concierge se ,preselio“ u vrhunske ho-
tele kao ,sluga“ koji ¢e nastaviti pruzati specijalne usluge uvazenim gostima.
Danas kada jedan visokostrucni portir udovolji strogo utvrdenim standardima,
medunarodna udruga portira Les Clefs d’Or (Zlatni kljucevi), dodjeljuje mu
dva ukriz postavljena zlatna klju¢a. Znak te svoje stru¢nosti Concierge nosi na
posuvratku svoje sluzbene odjece.

Hotelijeri danas upoS$ljavaju portire, iskusne djelatnike koji ¢e udovoljavati
svim specijalnim Zeljama i zahtjevima gostiju. Jedino ¢lanovi medunarodne
udruge Les Clefs d’Or mogu dobiti naziv Concierge. Za svoj posao portir je
odgovoran Sefu recepcije. Concierge je vrlo vazna osoba za goste hotela.
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CONCIERGE - OSOBA OD POVJERENJA

Francuska rije¢ concierge dolazi iz starofrancuskog cumcerges, a pov-
ezana je s latinskim consergius ili conservus (suputnik robova). Druga
mogucénost za nastajanje ove rijeci, prema francuskim autorima je iz 19.
stolje¢a, i prema toj teoriji, rije¢ concierge je skracenica od francuskih rijeci
Comte des Cierges (engl. Count of Candles). U feudalno doba, Comte
des Cierges (strazar/Cuvar svije¢a) bio je odgovoran za rasvjetu sa svije¢a-
ma, tako da je uvijek znao, gdje i kada se odvijaju pojedini dogadaiji u palaci
(dvoru). Ubrzo nakon toga, on je postao osoba odgovorna za organizaciju
hrane (catering), kada su na dvor bili pozvani ugledni gosti. U srednjem vije-
ku, concierge je odgovoran za ¢uvanje klju¢eva u palacama ili zatvorima. U
Parizu je zatvor nazvan Conciergerie, u ¢ast €uvaru, koji je bio odgovoran
za klju€eve i pracenje zatvorenika u svoje stanice. U ranom 20. stoljecu,
kada je medunarodni turizam procvjetao nudeci putovanje vlakovima i paro-
brodima, Svicarski hotelijeri smislili su radno mjesto ,,Dvorni Porter®. Ti ljudi
su bili odgovorni za dobrobit turista, od njihovog dolaska vlakom, prijevoza
do hotela i za svakodnevne potrebe i zahtjeve gosta. U listopadu 1929. go-
dine, tri ponudaca concierge usluga, sastali su se u Parizu da podijele svoja
iskustva. Oni su otkrili da je dijeljenje iskustva i poslovno umrezavanje vrlo
korisno za posao. Rezultat toga je postojanje concierge udruga u razliCitim
europskim gradovima. A §to u danasnje vrijeme znadi rije¢ concierge? Na-
jbolji izraz za ovo je osobni asistent. S jednim pozivom, concierge moze
gostu rijeSiti problem, eliminirati neki zastoj, ustedjeti vrijeme i organizirati
njegovo vrijeme. MoZe organizirati sve, od jednostavnih do sloZenih usluga,
sve dok su zahtjevi gosta sukladni zakonu i etici te dobronamjerni. Uz sve
to, concierge pruza svoje usluge s duznom paznjom, izmedu gosta i njega
vlada povjerenje i stroga zastita osobnih i drugih podataka gosta. Tijekom
vremena, hoteli su prvi prihvatili ideju ove personalizirane usluge osobnoga
asistenta za svoje goste, pa je danas concierge uobicajeno radno mjes-
to u hotelima s 4 i 5 zvjezdica. RijeC je o besprijekornim, profesionalnim
uslugama - rijec€ je o ,,univerzalnom rjeSavacu problema“. To je hotelski
sluzbenik koji je zaduzen za kompleksnije poslove od poslova recepcion-
ara ili vratara (zadovoljavanje svakojakih posebnih i neobi¢nih prohtjeva
gostiju). Concierge je guest relation djelatnik. On ispunjava Zelje gostiju ili
organiziranje boravka gosta (on je stalno tu negdje i spreman je uskoditi uvi-
jek kada za to ima potrebe, odnosno, uvijek kada gost to pozeli). U Velikoj
Britaniji, concierge je €ovjek koji sjedi za pultom na ulazi u stambeni kompl-
eks. To bi na hrvatskom bio ,portir i uglavnom ne ispunjava nikakve Zelje.
»2American Express“ za svoje ,Centurion” korisnike ima rezervirane osobe
na raspolaganju koje oni zovu concierge, koji organiziraju putne aranZmane
ili karte za utakmice, koncerte i dr. Concierge je osoba koja u hotelu asistira
gostima, koji zele rezervirati mjesto u nekom od lokalnih restorana, aranzi-
rati wellness ili spa usluge, preporucuju mjesta u kojima se gosti mogu od-
licno zabaviti, organiziraju i rezerviraju prijevoz gostiju razli¢itim transport-
nim sredstvima (limuzine, avioni, gliseri, brodovi i sl.), osiguravaju ulaznice
za specijalna dogadanja i dogovaraju razliite vrste putni¢kih aranzmana ili
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prijevoza do lokalnih kulturnih atrakcija (lokalne ture za posjet atrakcijama).
To je osoba koja ,moZze nemoguce®, rjeSava bilo koji zahtjev gosta zahval-
jujuéi svojoj bogatoj listi svih utjecajnih mjesta (adrese i brojevi svih lokalnih
institucija i osoba koje mu mogu biti od koristi prilikom ispunjavanja Zelja
gostiju) na koja se moze obratiti s ciliem da zadovolji bilo koji zahtjev gosta.
Neki ga nazivaju ,potrcko” ili ,recepcionar za posebne usluge®, ,pazikuéa®,
,vratar®. U Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama, u velikim poduzecima naziv za
osobu koja za ostale zaposlenike (djelatnike) obavlja razliite sitne poslove
(kupovina) za ostale zaposlenike koji su zaposleni, kako ne bi gubili vrijeme.

Ako gost trazi dodatne informacije, poviSe uobi€ajenih hotelskih informacija
obratit ¢e se Conciergeu. U hotelima pune usluge, uobi¢ajeno je da Concierge
pomaze gostima kod:'%

v
v

NENEN

v

rezerviranja mjesta u restoranu

svojim dobrim vezama omogucduje pribaviti ulaznice za rasprodane
koncerte, stol u popunjenom restoranu, avio-kartu kod ,zatvorene pro-
daje”, mjesto u spavac¢im kolima idr.,

organiziranje prijevoza

pruzanje informacija o lokalnim zanimljivostima
jezi€nom prijevodu

pruzanju specifi¢nih hotelskih informacija.

Osim poslova Conciergea, portiri u hotelu obavljaju i sliede¢e duznosti:

v
v
v

N

\

SSENENEN

v

prodaje izletniCke aranZmane
poziva rent-a-car i taxi sluzbu

brine se o prijamu i dostavi poruka i poStanskih posiljaka i pridrzava
se uputa o tomu

brine se o klju¢evima zauzetih soba, ponekad i o klju¢evima
slobodnih soba

posreduje ako je potrebna hitna pomoc¢
daje naloge nosacima prtljage, posluziteljima na parkiralistu i garazii o
tomu vodi posebni numerirani dnevnik

za hitne tehni¢ke popravke vodi posebni numerirani dnevnik i biljeZi
detalje o svakom obavljenom (neobavljenom) poslu

zna koristiti sva tehni¢ka pomagala u portirnici
zna rad na ra€unalu i poznaje program za njegov djelokrug rada
procesuira radnje na odlasku gosta

svakodnevno i tijekom rada prati i upisuje dodatne obavijesti u Log
Book (dnevnik recepcije ili portirnice)

upoznat je sa svim dnevnim dogadajima u hotelu

123 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Upravijanje hotelskim poslovanjem, M Plus, Zagreb, 2005.,
str. 236.
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v prisustvuje sastanku odjela

sudjeluje u sustavu uvjezbavanja

v izvjeStava direktora hotela ili njegovog pomocnika o svim neuobicaje-
nim dogadajima

v/ zna proceduru rada o sigurnosnim mjerama u slu€aju elementarnih
nepogoda

v upoznat je s uputama o zastiti na radu

v odrzava €istoc¢u i urednost svog radnog prostora.

N

Portir mora znati govoriti nekoliko stranih jezika kojim govori vecina gostiju
Sto odsjeda u hotelu. U velikim hotelima s puno osoblja u portirnici uvodi se
izdvojeno radno mjesto glavni portir (Bell Captain) koji rukovodi cijelom sluz-
bom portirnice. U tom slu€aju Bell Captain odgovoran je direktoru hotela ili
njegovom pomocniku.

Vratar — poCasni strazar

Radno mjesto vratara je ispred glavnog ulaza u hotel. On je prvi djelatnik koji
docekuje i zadnji koji ispraca goste, te predstavlja standard hotela s pet zvjez-
dica. Nosi uocljivu odjecu, ogrtac i tipicnu ,admiralsku® kapu, te rukavice. On
ne nosi prtljagu, ve¢ poziva nosaca prtljage. Za svoj posao, vratar je odgovo-
ran Sefu recepcije, a njegove su duznosti i odgovornosti sljedece:

v docekuje goste na glavnom ulazu u hotel

otvara vrata posjetiteljima hotela

prati vaznije i stalne goste do pulta recepcije

prepoznaje stalne goste i pozdravlja ih po njihovom prezimenu
nadgleda utovar (istovar) prtljage

regulira promet ispred glavnog hotelskoga ulaza

motri na sigurnost i sve ulaske i izlaske

poziva taxi

mora nositi sluzbenu odjecu, uvijek Cistu i urednu

mora znati osnove jednog svjetskog jezika ili dvaju kojima govori veci-
na gostiju Sto odsjeda u hotelu

v mora dobro poznavati grad i blizu okolicu
v prisustvuje sastanku odjela
v sudjeluje u sustavu uvjeZbavanja.

NN N NN S SENEN

Nosac prtljage (bagazist)

Gosti uobi€ajeno stizu u hotel s puno prtljage. Pomaze im, prepoznatljivi upo-
slenik hotela — nosac prtljage. Kako se on odaziva na znak zvona s portirnice
ili recepcije naziva se joS i Bellboy ili Bell Attendant. Za svoj posao odgovoran
je Sefu recepcije, a njegove su duznosti i odgovornosti sljedece:

v utovara u vozila i istovara iz vozila prtljagu gostiju
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v nosi prtljagu gostiju do soba i iz soba

v upoznaje goste s hotelskim sadrzajima i uslugama, sigurnosnim mje-
rama i uredajima u sobi

v osigurava prostor za privremeno €uvanje prtljage
v dostavlja u sobe postanske poSiljke, poruke i drugo

v u holu obavlja manje poslove domacinstva (prazni pepeljare, mete pro-
stor ispred ulaza u hotel, zaljeva cvije¢e u vrtu ispred ulaza u hotel, itd.)

v prisustvuje sjednicama odjela
v sudjeluje u sustavu uvjezbavanja.

U slu¢aju kada ne postoji posebna sluzba na parkiralistu i kada ima dopustenje
menadZmenta odvoziti vozila na parkiraliSte ili u garazu, strogo se mora pridr-
Zavati uputa o tim poslovima. Za preuzimanje automobila izdaje gostu potvrdu,
u kojoj medu ostalim najprije ispisuje uo€ena ostecenja. Pri povratku klju¢eva
automobila gostu, preuzima od gosta izdanu potvrdu. Osim toga, gost mora
predociti dokumente o vlasniStvu automobila. Svaki ovakav obavljeni posao
evidentira se u dnevniku portirnice gdje se dokumentacija arhivira.

Makar poslovi nosaca prtljage izgledali jednostavni, oni se ipak moraju obav-
ljati obazrivo vodeci racuna npr. o nacinu slaganja prtljage na kolica, paziti na
lomljivost predmeta u prtljagi, na ravnotezu kolica, te na ulaz s kolicima u lift
ili izlaz iz njega.

Zbog izravnog kontakta s gostima, nosaci prtljage imaju sjajnu prigodu da-
vati gostima vazne obavijesti i time Ciniti da se gosti ugodno osje¢aju i da
su dobrodosli. Nosadi prtljage imaju izuzetno znacajnu ulogu u provedbi ide-
ja hotelske prodaje. Zato se odabir nosaca prtliage mora brizljivo provoditi.
Njihova najvaznija osobnost je vjestina komuniciranja. Zato se moraju zna-
ti sporazumijevati na nekoliko stranih jezika kojim govori vecina gostiju Sto
odsjeda u hotelu.
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UNIFORMA ILI ODJECA KOJA GOVORI

Kroz vrijeme, te su se odore, uniforme ili radna odje¢a, ma kako ih zvali,
mijenjali na isti nacin na koji su se mijenjala zanimanja ljudi koji su ih nosili.
Neka su se od zanimanja u nasem fokusu do danas razvila u zanimanja u
hotelijerstvu, no valja se podsjetiti da su na put do danasnje slave krenula
iz domova kraljeva, plemica i vlastele. Kako se razvijao turizam, te su se
poceli otvarati prvi hoteli i kavane, tako su se junaci nase price ,selili iz
privatnoga u javni prostor. | u javnom su prostoru isprva posluzivali najvece
uglednike, jer hoteli nekad nisu bili za obi¢an puk. Iz tog se ,nobel” svijeta
zadrzala i dostojanstvenost danasnjih zaposlenika u hotelijerstvu. Radna je
odjec¢a svoje povijesno putovanje pocela iz — livreja. Prve uniforme, livreje,
nosile su zaposlenici velikadkih dvorova u 14. stoljecu. To je vrijeme kada
su plemiéi svoje podredene poceli sve CeSc¢e nagradivati darivanjem zemilje,
nakita, razli¢itih vrijednih predmeta, a kasnije ponajviSe odjece. Tako i na-
ziv te darovane odjece, livreje, dolazi od francuske rijeCi livrée (tal. livrea,
Sp. librea) §to doslovce znaci — darovan. Livreja je dakle, narocito odijelo,
obi¢no jednobojno i opSiveno vrpcama a nosi ga posluga na dvorovima, u
ekskluzivnim lokalima i hotelima, kazalistima i dr. Prvobitno je predstavljala
ogrta¢ koji je francuski kralj, o narocCito svec¢anim prilikama davao svojim
stiegonoSama i gardistima, dok se pod tim pojmom podrazumijevalo jednoo-
brazno odijelo koje nosi posluga i vrata u nekoj otmjenoj kuéi, dvoru i drug-
dje. To je ,sluziteljska uniforma“, odnosno odjec¢a koju nosi posluga istiCuci
otmjeni karakter u naSem slu€aju — hotela. S vremenom se ustalio obicaj
da darovana odjeca sluzi kao manifestacija bogatstva plemiéa. Posluga ju
je pocela nositi kao znak zahvalnosti prema svojim gospodarima i Cuvala ju
u posebnim ormarima za livreju. Tijekom 14. stoljeca livreje su se najéesce
nosile s bedZom ili sli€nim znamenjem, koje je indiciralo da je osoba u livreji
neciji civilni ili vojni sljedbenik. Livreje su obi¢no bile u dvije boje, a omjer tih
boja je svjedocio o rangu. No, ni njih nisu nosili svi, ve¢ samo sluge izlozeni
pogledima vlasnika. Zene, na Zalost nisu nosile livreju, iako je kroz povijest
bilo par pokuSaja da im se ona ,skroji i nadjene.
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Iznimno, od ovog pravila ponaSale su se neke kraljevske obitelji koje su
ve¢ u 15. stoljeCu za sve svoje dvorjane znale skrojiti iste uniforme. Vec
u 16. stoljecu livreje su nosili sluzbenici nizeg reda, dok su ostali dobivali
novac. Livreja se kasnije pretvorila u standardiziranu odjeéu, naj¢esce u boji
specificnoj za obitelj, o ¢emu svjedoce kaputi footmana na rezidencijalnim
imanjima sve do 1. svjetskog rada, pa i kasnije. Izblijedjele su u 20. stoljecu,
kad su iz zamijenile ,genericke” uniforme, odnosno razna radna odjeca. In-
ace, zanimljivo je reci da za navedene footmane za koje u hrvatskom jeziku
ne postoji adekvatan naziv od ,sluge”. Footman nije bio obi¢an sluga, vec je
bio sluga najviSega ranga, korak do butlera, kad se to zanimanje pojavilo.
Nekad je znacdio statusni simbol, pa su ga u 20. stoljeéu zaposljavale jos
samo najbogatije obitelji. U 15. stoljecu je to bio onaj zgodni visoki gospodin
u bijelim ¢arapama do ispod koljena, zaposlen skoro pa radi Cistog poka-
zivanja. Morao je biti visok, zgodan i neoZenjen. Zanimljiv je detalj i to da
je perika footmana iz 18. stoje¢a imala puder, na koji se placao posebna
porez. Valjda je i vrijedilo sve to plaéati, kako bi se zadrzalo Covjeka, koji
pored ostalog raznosi torbe i kofere, Cisti prasinu s lampi, trékara oko svojih
gospodara u svakoj prilici te ih posprema u krevet nakon pijan¢evanja. (An-
droic, J., , Turizam info®)

Informator

U velikim i luksuznim hotelima, kao dio prijemnoga odjela izdvojena je zaseb-
na sluzba informiranja gostiju. Zaposlenici u odjelu informacija pruzaju infor-
macije za goste o hotelskim uslugama, obliZnjim mjestima gdje se nudi hrane
i pi¢a, mjestima turistickih zanimljivosti u gradu i okolici itd. Oni takoder rukuju
e-mail porukama gostiju, te osiguravaju ostale usluge.

DuZnosti i odgovornosti informatora su sljedece:
v osigurati gostima Zeljene informacije
v odrzavati informacijski stalak
v rukovati e-mail porukama i ostalim vrstama poruka gostiju
v pomagati prilikom kontaktiranja izmedu gostiju.

Revenue Manager

Revenue Manager je menadzer koji budZetira i upravlja prihodima hotela na
nacin da planira i odreduje cjenik hotelskih soba za odredenu sezonu te odlu-
Cuje o postavljanju visih ili nizih razina cijena za sve kanale prodaje ovisno o
popunjenosti kapaciteta hotela. U manjim hotelima Cesto je to posao direktora
prodaje, a u veéim hotelima za to postoji osoba koja je odgovorna direktoru
hotela, a usko suraduje s odjelom prodaje i daje joj smjernice za buduci rad.

Upravljanje i planiranje prihoda naziva se Revenue Management i predstav-
lja alat prodaje kapaciteta hotela koji ima za cilj prodati pravu sobu, u pravo
vrijeme, najboljem kupcu, po najboljoj cijeni. Revenue Management je proces
razumijevanja, predvidanja i reagiranja na pona$anje potrosac¢a u odnosu na
stanje na trzistu i medu konkurencijom kako bi se povecali prihodi.
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Revenue Management Software je poslovno rjeSenje, odnosno software za
upravljanje prihodima hotela koji olakSavaju posao Revenue Manageru na
nacin da, primjerice, iSCitavaju sve cijene konkurencije (Competitive Set) po
odredenom danu za odredeni tip sobe te pomazu u davanju smjernica za pla-
niranje daljnjih poslovnih akcija u svrhu poveéanja prihoda.

Dezurni direktor hotela (Manager on Duty)

Direktor na deZurstvu u hotelu je osoba koju imenuje glavni direktor hotela u
svome odsustvu. Uobi€ajeno se radi o pripadniku menadzerskog tima hotela
koji je najodgovornija osoba u hotelu u vrijeme odsutnosti glavnog direktora
hotela. Njegovim postavljanjem na duZnost, stvara se dodatna sigurnost i po-
vjerenje kod gostiju te osigurava provodenje standarda poslovanja u svakom
trenutku u odsutnosti direktora hotela. Apsolutni prioritet za vrijeme trajanja
njegove duznosti je upravljanje reklamacijama gostiju. To je razlog $to mora
biti upoznat s podrucjima kontrole te razinom trazene kvalitete, kako bi isprav-
no kontrolirao poslovanije.

Aktivnosti dezurnog direktora na pocetku smjene su sljedece:

v sastati se sa prethodnim menadzerom na duznosti ili direktorom hotela
i preuzeti zaduzenja i izvjeS¢a ukoliko ih ima

v preuzeti potrebne kljuceve ili kartice

v preuzeti komunikacijski uredaj ili javiti prijamnom odjelu svoj broj tele-
fona na koji se moze dobiti tijekom dezurstva.

v Aktivnosti dezurnog direktora na kraju smjene su sljedece:

v predati izvjeS¢e sliede¢em menadzeru na duznosti ili direktoru hotela

v dostaviti izvjeSc¢e direktoru hotela

v predati potrebne kljuCeve ili kartice

v odjaviti se prijamnom odjelu ili predati komunikacijski uredaj (ukoliko

ga je zaduzio).

Ostale duznosti dezurnoga direktora mogu se svesti pod sljedece:

v Od osoblja recepcije zatraziti barem jednu sobu koja nije zauzeta,
te ju pregledati.

v Provjeriti iz knjige kvarova, slu€ajnim odabirom, je li potpisani kvar
doista i otklonjen (ukoliko nije, treba upisati u svoj dnevni izvjestaj te
osigurati s dezurnim kuénim majstorom da se kvar otkloni).

v Obici hotel, pripadajuéi okoli$ i parkiraliSte a u izvjeS¢e upisati vrijeme
poCetka i zavrSetka obilaska te osigurati da se eventualni nedostaci
isprave u najkracem roku (Cisto¢a, prljavo posude i ¢ase po hodnicima,
sanitarije u javnim prostorima i dr.).

v U slu€aju rjeSavanja prituzbi gostiju, u roku od 30 minuta provjeriti je li
gost dobio dogovorenu uslugu na zadovoljavajuci nacin.
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v Obratiti paznju na nacin pruzanja usluge — je li ona po standardu u
svim odjelima (prijamni odjel, bar, wellness, bazen, kongresna dvora-
naidr.).

v Provijeriti jesu li zadaci koji su postavljeni i izvrSeni.

Ovlastenja dezurnoga direktora su sljedeca:

v Ima pravo udaljiti radnika s njegovog radnog mjesta (ako nema vodi-
telja odjela) ukoliko radnik nanosi tezu povredu radnih obveza (npr.
radnik je u alkoholiziranom stanju).

v U slu€aju hitnoc¢e (smrti, bolesti ili sl.) mozZe uc¢i u sobu gosta.

v U slu€aju nuzde dati nalog za zatvaranje glavnog dovoda plina,
struje ili vode.

v Pozvati zaposlenika na rad u slu€aju izostanka planiranog radnika ili
neoCekivani porast obima posla (ako nema voditelja odjela).

v Ne smije zaposiliti ili otpustiti radnika.

v Ne smije izdavati pismena upozorenja.

v Ne smije dogovarati aktivnosti za druge odjele bez voditelja odjela na
kojega se aktivnost odnosi.

v Ne smije narucivati robu za druge odjele.

v Ne smije otvarati hotelski sef.

v Ne smije krsiti pravila i procedure poduze¢a osim u situaciji od
Zivotne vaznosti.

Njegova posebna ovlastenja su rjeSavanje jednostavnijih prituzbi gostiju, ko-
riStenje dozvoljene reprezentacije (odobreni budzet hotela), dodjela izvan-
rednih zaduZenja radnicima za vrijeme dezurstva i predlaganje aktivnosti za
daljnji razvoj proizvoda i usluga.

Posebna zaduzenja sastoje se u poticanju zaposlenike da potrebe gosta sta-
ve u prioritet i u odredivanju prioriteta i delegiranja zadataka u nesvakidasnjim
situacijama te izvjeStavanje direktora hotela.

Dezurni direktor u pravilu nema svoj zaseban ured, ali je u hotelu oznacen
jedan prostor (stol, pult ili sl.) gdje on moze nesmetano razgovarati s gostom,
pisati potrebna zapazanja i izvjeSc¢a.

Osnovni pribor, kojim se dezurni direktor sluzi je priru¢nik Manager on Duty,
obrazac dnevnog izvjeS¢a (prema dnevnim obvezama), obrazac ,kontrola
sobe”, obrazac ,prituzba gosta“ i obrazac ,knjiga kvarova“. Nakon odradene
smjene, osigurava Ciste, neispunjene obrasce za slijede¢u smjenu.

Kriterij za odabir deZzurnog menadZera su radno iskustvo u hotelu od najmanje
3 godine i najmanje 1 godina iskustva u rukovodenju.

Referent za rezervacije

Djelatnici u uredu za rezervacije obraduju zahtjeve za rezervacijom koji dospi-
ju do hotela na bilo koji nacin — telefonski, pismeno ili online. Ovisno o dostu-
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pnosti Zeljenih tipova soba, oni potvrduju, stavljaju na listu ¢ekanja, ili odbiju
zahtjev za rezervacijom. Oni su prodavaci u hotelu i mogu vjezbati svoje vje-
Stine trgovanja predlazuci sobe viSih kategorija, i takoder prodajuci gostima u
vrijeme primanja zahtjeva za rezervacijom druge hotelske usluge kao $to su
wellness, spa, usluge hrane i pi¢e, kongresne usluge itd. Odjel za rezervacije
proizvodi maksimum prihoda za hotel, tako da bi referenti za rezervacije tre-
bali razumjeti, predvidjeti i utjecati na potroSacko ponaSanje kako bi maksimi-
zirali prihod ili profit od rezervacija soba.

Vaznije duznosti i odgovornosti referenta za rezervacije su sljedece:

1. Primati i obradivati zahtjeve za rezervacijama buducih gostiju.

2. Odrzavati rezervacijske spise popunjavajuc¢i formulare rezervaci-
ja, Saljuci potvrdu rezervacije ili pisma poboljSanja, osvjeZavati sta-
tus soba nakon obradivanja svakog zahtjeva za rezervaciju (potvrda,
poboljSanje i otkazivanje).

3. Obraditi rezervacije iz ureda za prodaju, drugih odjeljenja hotela, put-
ni¢kih agenata, turoperatora i korporacijskih agenata za buking.

4. Komunicirati sa recepcijom o informacijama o rezervacijama.

5. Pripremiti oCekivanu listu dolazaka i ocekivanu listu odlazaka
svaki dan.

6. Popuniti registracijske kartice gostiju koji se o¢ekuju svaki dan (kori-
steci informacije dostupne u rezervacijskim formularima i History Car-
ds), slati te informacije na recepciju.

7. Pripremiti datoteku za goste i u njoj drzati e-mailove i poruke gostiju s
dokumentima za rezervaciju.

8. Promovirati dobru volju pristojno$cu, ljubazno$éu i pomaganjem gosti-
ma, menadzerima i kolegama.

Zurnalist — noéni kontrolor

Za svoj posao, zurnalist (no¢ni kontrolor) odgovoran je Sefu recepcije. Uobi-
¢ajeno je da zurnalist radi u no¢noj smjeni, $to je razlog da se na engleskom
jeziku i naziva Night Audit tj. noéni kontrolor. Bez obzira na raéunalnu obradu
podataka, on provjerava to€nost svih financijskih transakcija po svim opsluZi-
teljima iz dana u dan. Njegovi se poslovi mogu saZeti u sljede¢em:

v Sumira i prikuplja sve podatke za dnevno financijsko izvjeS¢e (promet
od soba, postotak zauzetosti i druge statisticke pokazatelje).

v Priprema sveukupne podatke o gotovini, Cekovima, kreditnim kartica-
ma, 8to odrazava hotelsko financijsko poslovanje za jedan dan.

v Kontrolira ispravnost svih dnevnih knjiZzenja.
Procesuira vaucere i naplate kreditnim karticama.
v kontrolira sveukupno blagajni¢ko poslovanje iz dana u dan.

\
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v Provjerava sve popuste, provizije, slobodna mjesta i druge promotiv-
ne programe koje utvrduje hotelska prodaja i menadzment.

v Ispravlja sve uoCene greSke, a o tome dostavlja izvjeS¢e nadleznom
rukovoditelju i direktoru.

PoZeljno je da zurnalist — kontrolor ima viSegodiSnje iskustvo u obradunavanju
hotelskih usluga i stru¢no obrazovanje ekonomsko-hotelijerskog usmjerenja.
Osim toga, mora znati osnove nekoliko poznatih svjetskih jezika.

U hotelima s velikim obujmom kreditnog oblika plaéanja odgovoran je ,ru-
kovoditelj za bezgotovinsko placanje (Credit Manager). On je istovremeno
rukovoditelj sluzbe saldakonti, odgovoran je za naplatu potraZivanja i u stalnoj
je vezi s pravnom sluzbom hotela.

Hotelski administrator (kontroler)

U nekim hotelima uobi¢ajeno je radno mjesto hotelskoga administratora, dok
u nekim hotelima postoji radno mjesto kontrolera, a manji broj hotela je zadr-
Zao radno mjesto zurnaliste — fakturiste. Moze se reci da je kontroler ,interni
raCunovoda®, koji je na dnevnoj bazi odgovoran za administriranje financijskih
podataka u hotelu.'?*
Hotelski administrator (ili kontroler) ima sljede¢e duznosti i obveze:

v Mora biti upucen u cjelokupno poslovanje hotela i smjestajnoga odjela.
Kontrolira cjelokupan rad recepcije i blagajne.
Odgovara za urednost obraéunskog poslovanja.

Odgovara za uredno arhiviranje ukupne dokumentacije predvidene za
obracun hotelskih usluga.

Izraduje financijske i statistiCke izvjestaje.
Prima i kontrolira dokumentaciju za ispis fakture kupcima.
Mora biti upucen u cjelokupno recepcijsko poslovanje.

Kontrolira izvjeStaje zurnala (putem kontrolnih lista), te obavlja druge
poslove u skladu s dinamikom potreba.

Svakodnevno vrdi kontrolu blagajne i kontrolu svih mjesta tro8ka po
pologu.

Dnevno kontrolira koriStene pansionske obroke sa Sefom kuhinje.
VrSi inicijalizaciju cjenika te azurira cijene osnovnih usluga u hotelu.

v Svakodnevno kontrolira prometni list od prethodnog dana (dolasci/od-
lasci, donos, otvaranje raCuna, zamjena sobe, preknjizenja i sl).

v VrSi kontrolu unesenih usluga i cijena te eventualne korekcije.
VrSi kontrolu vaucera.

v Nakon kontrole cijena, usluga, popusta, provizije, slobodnih mjesta i
dr., kontrolira profakture agencijama.
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124 Bardy, J. A., Hotel Front Office Management, 3" ed., John Wiley & Sons, Inc., New Jersey,
2003., str. 48.
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v Vrsi svakodnevnu kontrolu naplate hotelskih ra¢una, ra¢una za dopun-
ske vanpansionske usluge te svakodnevne ekstra usluge (garaza, sefi
dr.), kao i kontrolu nenaplacenih i nefakturiranih usluga.

v lzraGunava prosje¢ne cijene po mjestima troska.

v Usko suraduje s fakturnim i raCunovodstvenim odjelom te sluzbom
prodaje.

v Na zahtjev direktora hotela, podnosi izvjestaje o financijskom rezultatu.

v Na temelju kvalitetnih analiza, predlaze direktoru hotela mjere za eli-
miniranje uskih grla u poslovanju, te mjere za uspjesnije poslovanje
cjelokupnog hotela.

Zurnallist-kontrolor mora:
v odliéno poznavati sve metode izrade hotelskoga dnevnika ili Zurnala,
v imati dugogodisnje iskustvo u obradunavanju hotelskih usluga,
v imati visoko obrazovanje hotelijerskog usmjerenja,
v znati osnove nekoliko svjetskih jezika.

Telefonistica

Telefonistice obavljaju sloZene poslove komunikacije slicne u bilo kojem veli-
kom poduzecu, uz napomenu da se veliki dio telefonskih usluga u hotelu na-
placuje. Telefonistice Stite privatnost gostiju, sudionice su programa sigurnosti
u hotelu, prije svega ne dajuci brojeve soba gostiju. U manjim hotelima neki
hotelijeri usmjeravaju goste na telefonisticu za primanje zahtjeva za usluge
domacinstva, sobne podvorbe (Room Service) pa ¢ak i portirnice.

Zbog sigurnosnih mjera novi je trend da u telefonskim razgovorima unutar
hotela (House Telephone) posreduje telefonistica. Razvitak tehnologije, po-
sebice racunala i mobilne telefonije, u mnogome olakS8ava proceduru rada
telefonistice, ali ona i dalje kontrolira sve telefonske transakcije koje racunalo
evidentira. Telefonistica je Cesto odgovorna za prijam i predaju telefaks poru-
ka, kako za hotelsko poslovanje tako i za goste. Za svoj rad, telefonistica je
odgovorna Sefu recepcije, a njezine duznosti i odgovornosti su sljedece:

v Posreduje u prijamu vanjskih telefonskih poziva.

v Posreduje u uspostavi naru¢enih poziva.

v Prima i Salje telefaks poruke.

v Prima i dostavlja telefonske poruke.

v Kontrolira zaduzenja za obavljene telefonske razgovore.

v Prima narudZbe za budenje i budi goste.

v Upoznata je sa svim uslugama koje se u hotelu pruzaju.

v Odgovara na pitanja u svezi s dogadanjima i dnevnim aktivnostima
u hotelu.

v Posreduje u traZzenju gosta ili nekoga hotelskog djelatnika.

v Znarad na racunalu za svoj djelokrug rada.
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Zna koristiti sva tehni¢ka pomagala u telefonskoj centrali.
Pridrzava se uputa u slu¢aju hitne pomodi ili telefonskih prijetniji.
Zna proceduru rada u slu€aju elementarnih nepogoda.
Upoznata je s uputama o zastiti na radu.

Prisustvuje sastancima odjela.

v Sudjeluje u sustavu uvjezbavanja u odjelu.

NENENENEN

U velikim hotelima posrednicki aparati vezani su serijski. Ima ih onoliko koliko
i telefonistica u smjeni pri potpunoj zauzetosti hotela.

U slu€aju kada je centrala automatizirana, gost ¢e sam birati brojeve na te-
lefonskom aparatu u svojoj sobi, dok ¢e svi njegovi ostvareni pozivi biti evi-
dentirani na njegovom hotelskom racunu koji se otvara prilikom prijave gosta,
ve¢ kod njegova dolaska u hotel. Pravilo je da osobe koje rade u telefonskoj
centrali hotela imaju ugodan glas. Osim te osobnosti, telefonistica mora imati
sposobnost da se u njezinu glasu osjeti ljubaznost i toplina. 1z tog razloga Sef
recepcije ¢e sluzbeni razgovor s kandidatkinjama za rad u telefonskoj centrali
obaviti — telefonski. Ona mora znati govoriti nekoliko stranih jezika kojim go-
vori vec€ina gostiju $to odsjeda u hotelu.
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10. UPRAVLJANJE POSLOVNIM REZULTATOM
ODJELA SMJESTAJA

Danas se u gotovo svim hotelima poslovanje prijemnoga odjela, pa tako i re-
cepcije, obavlja uz uporabu informacijske tehnologije, posredstvom namjen-
ski izradenih aplikacijskih programa. U ovom poglavlju ¢e se navesti i opisati
pojedini dokumenti u hotelu ¢ijim se korisStenjem moze postici trostruki efekt:

1. olakSava se komunikacija izmedu pojedinih izvrSitelja poslova (npr.
nalog recepcionara dezurnoj sobarici da u dvokrevetnu sobu instalira
dodatni krevet)

2. olak8ava se komunikacija izmedu pojedinih hotelskih odjela (npr. lista
za veceru, koju prijamni odjel dostavlja odjelu hrane i pi¢a)

3. obracunavaju se usluge i kreiraju izvjestaji o poslovanju (npr. hotelski
racun, zurnal i dr.).

Uz kratak opis svrhe odredenoga dokumenta, navedene su i njegove funkcije
u poslovanju. Treba napomenuti da su mogucée odredene varijacije glede po-
jedinih dokumenata, odnosno listi, koje su uvjetovane specificnoS¢u organiza-
cije rada u pojedinom hotelu i na¢inom obrade podataka u hotelu.

10.1. Izvjestajne i obracunske liste u prijamnom odjelu

U ovom dijelu knjige, navedeni su i obradeni dokumenti i liste specificni za
raCunalnu obradu podataka, odnosno primjenu informacijske tehnologije u
poslovanju smjestajnoga odjela hotela. Pritom, treba razlikovati izvjestajne
i obraCunske liste. |zvjestajne liste, koje u najvecoj mjeri kreiraju zaposleni u
prijamnom odjelu hotela, imaju za cilj obavijestiti unutarnje ili vanjske korisni-
ke informacija o razli¢itim vrstama poslovnih promjena.

Obracunske liste, koje se takoder u najvecoj mjeri kreiraju u prijamnom odje-
lu, imaju za cilj financijski iskazati obracune koriStenih pojedinacne usluga ili
aranzmana u cijelosti.

Lista rezervacija za trazeni dan

Lista rezervacija za trazeni dan tiska se na zahtjev Sefa recepcije i sadrzi
sliedece podatke:

1. broj rezervacije
datum odlaska
prezime gosta ili naziv skupine gostiju
naziv agencije ukoliko se radi o rezervaciji agencijskih gostiju
ugovorena valuta obra¢una usluga

oznaka aranzmana koji ¢e gosti koristiti (no¢enje s doru¢kom, polu-
pansion ili pansion)

pocetna usluga (dorucak, rucak, vecera)
zavrsna usluga (dorucak, ruc¢ak)

ook wbd
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9. status rezervacije (aktivna, stornirana, zapoceta prijava, zavrSena
prijava)
10. napomena (bitna za sva hotelska odjeljenja)
11. tablica s kategorijama soba, brojem osoba i dogovorenom cijenom.

Lista rezervacija prema prezimenu gostiju

Lista se dobiva s podacima o gostima poredanim abecednim redom. Moguce
je dobiti sve rezervacije sa svim gostima, ili samo one rezervacije za goste Cije
se prezime pozeli dobiti na listi. Podaci sa ove liste su sljedeci:

1. broj rezervacije
prezime gosta ili naziv skupine
datum dolaska
datum odlaska

status rezervacije (aktivha, stornirana, zapoleta prijava, zavrSe-
na prijava).

ok wbd

Lista slobodnih soba

Listu slobodnih soba, u pravilu svakodnevno lista recepcionar koji je u no¢noj
smjeni, kako bi ona bila spremna za naredni radni rad, prije dolaska recepci-
onara koji su u dnevnoj smjeni. Lista prikazuje slobodne kapacitete u hotelu
za odredeni dan. Temeljem podataka iz liste slobodnih soba, Sef recepcije ¢e
odrediti sobe, a recepcionarima u dnevnoj smjeni ta e lista koristiti prilikom
izdavanja soba. Sadrzi sljede¢e podatke:

1. broj slobodne sobe

2. vrsta i kategorija sobe

3. oznaka sobe

4. broj slobodnih dana za svaku slobodnu sobu.

Lista zauzetih soba

Listu zauzetih soba, kao i listu slobodnih soba lista recepcionar koji je u noé-
noj smjeni, kako bi ona bila spremna za naredni radni rad, prije dolaska re-
cepcionara koji su u dnevnoj smjeni. Lista prikazuje zauzete sobe u hotelu od
prethodnog dana. Sadrzi sliedec¢e podatke:

1. broj zauzete sobe

2. broj osoba u sobi

3. vrsta i kategorija sobe

4. oznaka sobe

5. datum odlaska gostiju iz sobe.

Lista dolazaka po rezervacijama

Listu dolazaka svakodnevno lista Sef recepcije. Ta lista prikazuje sve goste
koji trebaju doc¢i u hotel toga dana, razvrstane po vrsti rezervacije. Podaci iz
liste potrebni su recepcionarima prilikom primanja gostiju i njihove prijave jer
je iz te liste vidljivo koju sobu ¢e gostima dodijeliti.
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Lista stvarnih dolazaka

Ovu listu lista noéni recepcionar, a prikazuje sve goste koji su dosli tijekom
protekloga radnog dana, kao i njihove usluge.

Lista predvidenih odlazaka

Ovu listu lista recepcionar u no¢noj smjeni, a na njoj su iskazani podaci o go-
stima koji bi prema unaprijed definiranom datumu odlaska trebali toga dana
oti¢i iz hotela. U praksi se zna dogoditi slu¢aj da netko od gostiju koji se nalazi
na toj listi i treba oti¢i toga dana, to ne ucini iz jednostavnog razloga Sto Zeli
produziti svoj boravak u hotelu. Ta je situacija, dakako, dobrodosla za hotel, pa
¢e u slu€aju raspolozivosti soba, takvom gostu biti potrebno produziti boravak.

Lista stvarnih odlazaka

Lista je no¢ni recepcionar, a prikazuje sve goste koji su otisli iz hotela (odjav-
liene goste) tijekom dana.

Dnevna lista pansionskih usluga

Lista je no¢ni recepcionar u tri primjerka:
1. primjerak za odjel hotelskoga domacinstva
2. primjerak za kuhinju i
3. primjerak za restoran.

Podaci iz liste sluze kao podloga za kontrolu a prikazuju usluge po sobama za
odredeni dan te njihovu rekapitulaciju.

Tjedna lista dolazaka po rezervacijama

Po potrebi, ovu listu kreira i tiska, obi¢no jednom tjedno, Sef recepcije. Na listi
su podaci, odnosno stanje pansionskih usluga za tjedan dana unaprijed. Ta
je lista dragocjen izvor podataka ostalim hotelskim odjeljenjima za planiranje
njihovih aktivnosti. Tako ¢e kuhinja dobiti podatke o broju obroka pa ¢e Sefu
kuhinje biti olak$ano planiranje nabave potrebnih sirovina i namirnica. Podaci
Ce koristiti i rukovoditeljima odjela za lak3e i optimalno planiranje radne snage
za naredni tjedan, za koji se podaci odnose.

Lista ekstra racuna

Na listi ekstra racuna su sljedeci podaci:
v broj racuna
broj sobe s ekstra raCunom
prezime gosta, odnosno naziv skupine
naziv agencije, ako se radi o skupini gostiju te agencije
datum ra€una (kad je otvoren)
datum odlaska gostiju.

NENENENEN
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Lista gostiju po abecedi

Lista gostiju po abecedi obi¢no se kreira u onim hotelima u kojima telefonisti-
cama nije predviden pristup informacijskom sustavu izravno, pa se za njihove
potrebe listaju imena i prezimena svih gostiju u hotelu, prema abecedi, radi
lakSeg snalazenja telefonistice u slu¢ajevima kada treba pronaci odredenoga
gosta i spojiti telefonski razgovor s vanjskim pozivima.
Podaci s te liste su sljedeci:

1. prezime iime gosta

2. broj sobe u kojoj se gost nalazi

3. datum dolaska

4. datum odlaska

5. oznaka pansiona (aranzmana).

Lista obracuna recepcionara

Ovu obracunsku listu, svaki recepcionar je duzan listati prije zavrSetka smje-
ne, odnosno prije napustanja radnog mjesta. To je izvjeStaj o radu tijekom
cijele smjene svakog od recepcionara, a lista se u dva primjerka (jedan se pri-
mjerak prilaze uz naplac¢ene radune od toga dana, odnosno smjene, a jedan
uz polog nov€anih sredstava).

Iz ove liste vidljive su sve transakcije, koje je odredeni recepcionar izvr§avao
tijekom svoje smjene, pa je tako osim podataka o naplacenim raunima mo-
guce vidjeti i druge transakcije, kao npr.:

1. svi prijavljeni gosti

2. preseljenja koja je recepcionar izvrSio
3. preknjizenja usluga

4. storniranja usluga i dr.

Lista stanja ekstra raCuna

Ova se lista kreira i tiska prema potrebi, a iz nje je vidljiva struktura odredenog
ekstra racuna koji je otvoren posebno za odredenog individualnog gosta (koji
je to zazelio) ili od gosta odredene agencije, kojima se onda odredene ekstra
usluge (one usluge koje nisu ,pokrivene” vau€erom) knjize na taj ekstra racun,
koji ¢e gosti sami podmiriti prije nego $to odu iz hotela (osnovne usluge ¢e se
fakturirati temeljem vaucera).

Knjiga domacih i stranih gostiju

S obzirom da se svi podaci o gostima nalaze u racunalu, lista je recepcionar
tijekom zakljuéenja dnevne obrade (u no¢noj smjeni).

Izvjestaji zurnala

Listaju se tijekom rada u noénoj smjeni, kada recepcionar osim zastite poda-
taka od prethodnog dana i azuriranja teCajne liste za naredni dan, lista sve
predvidene izvjeStaje zurnala.
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Lista nenaplacenih racuna

Ovu listu periodicki lista Sef recepcije, u ovisnosti je li se promijenilo stanje po
saldu odredenog ra¢una koji nije napla¢en. Radi se o listanju racuna €iji se
saldo vodi kao potrazni, dok se ne odredi nacin kako ¢e se taj saldo zakljuditi
(naplatom, otpisom ili utuzivanjem osobe koja racun nije platila prilikom odla-
ska iz hotela). Podaci s liste nenaplacenih racuna su sljedeci:

broj nezaklju¢enog (nenaplacenog) racuna

broj sobe

datum raduna

prezime gosta, odnosno naziv skupine gostiju
nenaplaceni iznos

status racuna (nenaplacen, utuzZen, prijedlog za otpis i sl.)

korisnik (operater) sustava koji je zaklju€io nenaplaceni racun (oznaka
recepcionara).

No oo

Lista napla¢enih racuna

To je posebna lista, koja se osim za svakog recepcionara moze listati za po-
trebe odredenih kontrola, pa je najCeSc¢e lista Sef recepcije ili hotelski admi-
nistrator (kontroler) za potrebe ispravka blagajne, odnosno Zurnala, kada se
naknadnom kontrolom utvrdilo da je neki racun napla¢en pogrednim nacinom
naplate (umjesto gotovinom, naplacen je nekim negotovinskim sredstvom pla-
¢anja, odnosno, Cesto se u praksi dogodi da recepcionar prilikom zaklju€iva-
nja racuna i naplate kredithom karticom, zamjeni vrstu kreditne kartice, Sto
naravno treba ispraviti).
Uobicajeni podaci s te liste su sljedeci:

1. broj naplacenog racuna

2. broj sobe

3. prezime gosta ili naziv skupine gostiju

4. ukupniiznos raCuna

5. iznos ra¢una po nacinima plac¢anja.
Lista faktura
Listu kreira i tiska hotelski administrator, obavezno na kraju mjeseca a po
potrebi i periodi¢no sa sljede¢im podacima:

1. broj fakture (za vaucere agencija) ili skupnog racuna
prezime gosta, odnosno naziv skupine
datum dolaska
datum odlaska
vrsta raCuna
status fakture (u pripremi, tiskana, stornirana i sl.).
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Lista akontacija

Listu kreira i tiska Sef recepcije za potrebe kontrole polozenih akontacija ili
prilikom naplate rauna onim gostima koji su izvrSili polog (uplatu) akontacije.

Lista slobodnih mjesta (gratisa), popusta i provizija

Listu svakodnevno kreira i tiska Sef recepcije ili hotelski administrator
za potrebe analize i podnoSenja izvjeStaja direktoru hotela o ostvarenim
iznosima odobrenih:

1. provizija (putniCkim agencijama, izdavacima kreditnih kartica)

2. popusta (odredenim kategorijama osoba za razne vrste usluga, bora-
viSnu pristojbu i dr.), te
3. slobodnih mjesta (gratisa).

Lista preknjizenja

Za vrijeme boravka u hotelu, gost se Cesto odluci da nakon nekoliko dana bo-
ravka u hotelu nece vise koristiti uslugu (aranzman) koju je ugovorio prilikom
dolaska u hotel. Onoga dana, kada se gost odluci na drugu vrstu aranzmana
(promjena noc¢enja s doru¢kom u polupansion, promjena polupansiona u puni
pansioni ili obrnuto), recepcionar ¢e azurirati tu promjenu, pa se ti podaci
mogu vidjeti u listi preknjiZzenja (jer je recepcionar izvrSio preknjiZzenje jedne
usluge u drugu). Podaci koji se mogu saznati iz ove liste su sljededi:

1. broj preknjizenja
broj sobe
prezime i ime gosta

vrsta ugovorenog aranzmana (no¢enje s doru¢kom, polupan-
sion, pansion)

aranzman koristen od — do
cijena koridtenog aranZzmana
broj koriStenih aranZmana
vrsta novog aranzmana

9. cijena novog aranzmana.
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Lista ekstra usluga

Na ovoj se listi mogu naci sljedeéi podaci:
1. broj sobe

prezime i ime gosta

koristene ekstra usluge

datum i vrijeme koriStenja usluga

iznos usluge

ukupan iznos zaduzenih usluga.

o0k wbd
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Lista za restoran

Lista se kreira i tiska prije poCetka sluzenja obroka u hotelu. To su
sliedece liste:

1. lista dolazaka po rezervaciji (ova lista daje uvid u predvideni broj oso-
ba koje dolaze po rezervaciji, te broju obroka koje ¢e koristiti, a obroci
se racunaju pocevsi od pocetne usluge unijete u rezervaciju)

2. lista za dorucak
3. listazarucak i
4. lista za veceru.

Sve liste imaju istovjetan izgled, gdje su u prvom dijelu liste navedene sve
sobe, u kojima se nalaze individualni gosti, s brojem osoba koje koriste taj
obrok.

U drugom dijelu liste su skupine gostiju sa sobama i brojem osoba koje ko-
riste taj obrok. Ako u djelu liste ispred broja sobe stoji oznaka nekog obroka
(D,R,V) to znaci da ta soba odlazi nakon konzumiranja tog obroka.

U tre¢em dijelu liste su sobe i broj osoba u sobi koje su odjavljene s nekim
od obroka (D,R,V) koji je naznacen ispred broja sobe. U ovoj su listi takoder
naznacene i koriStene usluge lunch-paketa i hladne vecere.

List recepcije

Premda se danas u vrlo malom broju hotela ru¢no vodi dokument ,List re-
cepcije”, smatra se da je svaki recepcionar duzan upoznati se s njegovim
nacinom ru¢nog vodenja, kako bi Sto uspjesnije spoznao pravila vodenja tog
dokumenta. Stoga se i ovdje objasnjava ruc¢ni nacin vodenja lista recepcije.
Recepcionar recepcijski list popunjava svaki dan, a svi listovi zajedno Cine
,Knjigu recepcije”. Na lijevoj strani lista je popis dolazaka (gosti koji su stigli
u hotel), a na desnoj strani je popis odlazaka gostiju (koji su otisli iz hotela)
toga dana.

Duznost je recepcionara u no¢noj smjeni da zakljuci list recepcije za prethodni
radni dan, kako bi se utvrdilo brojno stanje gostiju u hotelu. Postupak zaklju-
Civanja ,lista recepcije“, odnosno utvrdivanje brojnog stanja gostiju u hotelu
(ukupan broj gostiju koji trenutno borave u hotelu) je sljededi:

Broj gostiju = donos gostiju od prethodnog dana + dolasci — odlasci

Hotelski dnevnik — zurnal

Hotelski dnevnik (Zurnal), koji predstavlja ras¢lanjeni iskaz svih hotelskih duz-
nika, prihvacen je kao temeljna i najdjelotvornija metoda obracuna usluga u
hotelu. Klasi¢na metoda vodenja hotelskoga dnevnika je uzor prema kojemu
su se proizveli prvi recepcijski strojevi (mehanografski i elektronski), a prema
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njoj se formirao i racunalni program za izradu zurnala. U poslovanju svakog
hotela nedopustivo je da se ne vodi hotelski dnevnik, a temeljito poznavanje
.Klasicéne metode“ izrade hotelskoga dnevnika olak§ava razumijevanje racu-
nalne metode.

Temeljni dokument za ,otvaranje“ hotelskoga dnevnika jest recepcijski list ili
,Knjiga recepcije®“. U hotelski dnevnik se knjize svi ra€uni usluga na teret sob-
nog racuna, a zaklju€uje se tijekom noci. Hotelski racuni se ispisuju na temelju
zaklju¢enog hotelskoga dnevnika a upravo je Zurnal jedan od osnovnih obra-
¢unskih metoda hotelskoga poslovanja.

Kod hotelskoga Zzurnala, potrebno je sustinski razlikovati dvije
osnovne kategorije:

1. Ukupan dnevni promet hotela (analitiCki iskazan prometa svih osnov-
nih i dopunskih usluga za odredeni dan po svakom gostu u hotelu).

2. Saldo zurnala (ukupan iznos potrazivanja hotela od svih gostiju koji su
trenutno u hotelu).

Slijedi primjer dnevnoga izvjeStaja o poslovanju hotela s poloZajem odjela
smijestaja u takvom izvjestaju.

Tablica 10.1 Dnevni izvjestaj o poslovanju hotela

Hotelsko poduzece:
Hotel:

Datum izvjestaja:
Tecaj eura:

| Vrsta prihoda |
IZVORI PRIHODA

| UKUPNI PRIHODI OD SMJESTAJA
Prihod od smjestaja — individualni gosti

Prihod od smjestaja — grupe
Prihod od smjestaja — alotmanski gosti

Prihod od smjestaja — kongresni gosti

Prihod od smjestaja — wellness gosti
| + OSTALI PRIHODI ODJELA SMJESTAJA
Prihodi od usluga telekomunikacija

Prihodi od mjenjacke provizije
| - [ukupniPOPUSTI
Popusti — individualni gosti
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Popusti — grupe

Popusti — alotmanski gosti

Popusti — kongresni gosti

Popusti — wellness gosti

= | UKUPNI PRIHODI ODJELA SMJESTAJA

+ | UKUPNI PRIHODI OD PANSIONSKE HRANE

Pansionska hrana — individualni gosti

Pansionska hrana — grupe

Pansionska hrana — alotmanski gosti

Pansionska hrana — kongresni gosti

Pansionska hrana — wellness gosti

+ | UKUPNI PRIHODI OD PANSIONSKOG PICA

Pansionsko pic¢e — individualni gosti

Pansionsko pi¢e — grupe

Pansionsko pi¢e — alotmanski gosti

Pansionsko pi¢e — kongresni gosti

Pansionsko pice — wellness gosti

+ UKUPAN PRIHOD HRANE | PICA U VANPANSIONU

Prihod pansiona — aranZzmani hrane i pica

Prihod a la carte hrane

Prihod pi¢a - izvanpansion

+ | OSTALI PRIHODI ODJELA HRANE I PICA

Prihod mini bara

UKUPNI PRIHODI ODJELA HRANE | PICA

PRIHODI ODJELA SPORTA | REKREACIJE

PRIHOD ZAKUPA POSLOVNOG PROSTORA

+ |+ |+

OSTALI PRIHODI ODJELA NAJMA

UKUPAN NETO PRIHOD

- |Porez (PDV + PNP)™

- BoraviSna pristojba

= |UKUPAN BRUTO PRIHOD

125 Porez (PDV + PNP) - porez na dodanu vrijednost (PDV) + porez na promet (PNP).
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IZVORI PRIHODA

| UKUPNO NAPLATA (REALIZIRANO)
Gotovina

Kreditne kartice

Fakture (vauceri, narudzbenice)

Interni obracuni s kase

Popust | (BPSM'?: PDV naplata)
Vlastita potrosnja

Ve¢ obracunato (RNK'")
Naplata mjenjacke provizije

- Nerealizirani prihod
= UKUPNI BRUTO PRIHOD

PRIHOD HRANE I PICA (HIP) PO PRODAJNIM MJESTIMA:
Hotel — aperitiv bar

Hotel - kavana

Hotel — taverna
Hotel — lobby bar
Hotel — wellness centar

Hotel — kuhinja

Hotel — Sank restoran

126 BPDSM - boravis$na pristojba slobodno mjesto: nekada su se gratis mjesta odmah oduzimali
na fakturi, zatim se to ukinulo pa se sada prikazuju kao popust. Ova rubrika odnosila se na
boravisnu pristojbu za odobrene slobodna/gratis osobe.

127 RNK - racuni koje gost potpiSe na sobu.
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Hotelski radun

Hotelski racun predstavlja ras¢lanjeni iskaz svih usluga (osnovnih i dopun-
skih) koje je gost koristio u hotelu za vrijeme svog boravka.

U nastavku je prikazan jedan pojednostavljeni primjer naplacenog
hotelskoga racuna.

HOTEL ,,MIRAMARE” Obrazac: R-1
Matic¢ni broj: 3166619

i i i i

Telefon: 00385 51 271 710
Fax: 00385 51 271 711
www.miramare.hr

e-mail: miramare@tel.hr

RACUN br. 05/10

Broj sobe 114
Osoba 2
Nacionalnost NJEMACKA
Cijena 187,70

Prezime i ime: Sebastian Schweinsteiger

Od 20.04. — 27.04.2017.
14 PPV a 187,70 HRK 2.627,80

+ 14 BP a4 7,00 HRK 98,00
UKUPNO: HRK 2.725,80
HVALA NA POSJETI!
Potpis gosta Potpis blagajnika
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10.2. Statistika smjestaja

Za §to kvalitetnije upravljanje poslovanjem prijemnoga odjela u hotelu, a naro-
Cito recepcijskog poslovanja, odnosno odjela smjestaja u najSirem smislu, da-
nas su razvijene posebne metode vodenja prihoda i rashoda nastalih aktivno-
$¢u odjela smjestaja. S ciljem utvrdivanja je li smjestajni odjel hotela poslovao
rentabilno (ostvarenje profita), predlaze se hotelijerima da na taj nacin vode
evidenciju prihoda i rashoda. Za tu namjenu Koristi se sustav izvjeS¢ivanja
prema standardima metode jedinstvenog sustava obraCuna za hotelijerstvo
(Uniform System of Accounts for the Lodging Industry — USALI). USALI uvje-
tuje definiranje inputa, sadrzaja i outputa internog obracuna u okviru odredbi
medunarodnog racunovodstvenog standarda 14.

Prihvacanjem metode USALI, osigurava se usporedba rezultata sa Sirim i
uzim okruzZjem i ocjena situacije u odnosu na konkurenciju i prosjek nacio-
nalne i svjetske hotelske industrije. U nastavku se prikazuje primjer izvje$¢a
(tablica 10.2), koje se odnosi na odjeljenje smjestaja u hotelu.

Tablica 10.2 Statistika odjela smjestaja

| UKUPAN BROJ SMJESTAJNIH JEDINICA (SOBE)
Sobe izvan upotrebe

Raspolozive sobe

Ukupno zauzete sobe

Ukupan broj neprodanih soba

Sobe s popustom

Pla¢ene sobe (prodane)

Zauzete placene sobe — alotman

Zauzete placene sobe — grupe

Zauzete placene sobe — individualni gosti

Zauzete placene sobe — kongresni gosti

Zauzete placene sobe — wellness gosti

Zauzetost soba u %
Udio u ukupnim prodanim sobama — alotman

Udio u ukupnim prodanim sobama — grupe

Udio u ukupnim prodanim sobama — individualni gosti

Udio u ukupnim prodanim sobama — kongresni gosti

Udio u ukupnim prodanim sobama — wellness gosti

Prosjecna cijena sobe
Prosjecna cijena sobe — alotmanski gosti

Prosjec¢na cijena sobe — grupe

Prosjec¢na cijena sobe — individualni gosti

Prosje¢na cijena sobe — kongresni gosti

Prosjecna cijena sobe — wellness gosti
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UKUPAN BROJ RASPOLOZIVIH KREVETA

Ukupan broj noéenja

Nocenja s popustom

Pla¢ena nocenja (prodani kreveti)

Broj placenih no¢enja — alotman

Broj placenih no¢enja — grupe

Broj pla¢enih noéenja — individualni gosti

Broj placenih noéenja — kongresni gosti

Broj pla¢enih noéenja — wellness gosti

Ukupan broj gostiju

Gosti koji su rezervirali, a nisu se pojavili (NS'?8)

Zauzetost lezaja u %

Prosjecna cijena noc¢enja

Prosjecna cijena no¢enja — alotman

Prosjecna cijena nocenja — grupe

Prosje¢na cijena noéenja — individualni gosti

Prosjecna cijena no¢enja — kongresni gosti

Prosjecna cijena no¢enja — wellness gosti

UKUPAN NETO PRIHOD PO RASPOLOZIVOJ SOBI

Broj gostiju po sobi (FVZ)'2®

STATISTIKA ZAPOSLENIH (prema satima rada)

Broj sati stalnih zaposlenika

Broj sati sezonskih zaposlenika

Broj odradenih sati studenata

Broj odradenih sati u¢enika

UKUPAN BROJ SATI

U adekvatnoj ocjeni poslovanja odjela smjestaja u hotelu, svakodnevno se
koriste odredeni statisticki izvjestaji, odnosno izracuni koji vjerodostojnije osli-
kavaju poslovanje odjela smjestaja. Ti su statistiCki pokazatelji sljedeci:

1.

o0k wbdN

128 NS = No Show, gost se nije pojavio, neostvarene rezervacije (noc¢enja).
129 FVZ - faktor viSestruke zauzetosti, odnosno broj gostiju po sobi.

broj raspolozivih soba
prosjecna cijena sobe za individualne goste

broj soba koje popunjavaju individualni gosti
broj soba koje popunjavaju gosti iz skupnih aranzmana

broj soba koje popunjavaju stalni gosti
prosjecna cijena sobe za skupine

331




7.

8.

9.
10.
1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
20.
30.
31.
32.
33.

broj prodanih i zauzetih soba

prosjecna cijena sobe

broj slobodnih soba za stalne goste

broj soba koje zauzimaju hotelski gosti

ukupno prosje€na cijena sobe

broj soba koje se koriste za vlastite potrebe

broj slobodnih soba

broj individualnih gostiju

broj soba koje se ne mogu koristiti

broj gostiju po skupinama

stupanj koristenja kapaciteta od individualnih gostiju
broj stalnih gostiju

stupanj koriStenja kapaciteta od gostiju iz skupnih aranZzmana

stupanj koristenja kapaciteta koji proizlazi iz koriStenja soba za vla-
stite potrebe

broj gostiju koji bi mogli popuniti slobodna mjesta

stupanj koristenja kapaciteta od stalnih gostiju

stupanj korisStenja kapaciteta od prodanih soba

ukupno gostiju

stupanj koristenja kapaciteta koji bi omogucile slobodne sobe
broj gostiju po zauzetoj sobi

ukupni stupanj koristenja kapaciteta (u %) od hotelskih gostiju
odnos rezerviranih (potvrdeno) i ugovorenih kapaciteta
odnos realiziranih rezervacija i ugovorenih kapaciteta

broj soba sa viSe od jednog gosta

% koristenja viSekrevetnih soba

ukupni stupanj koristenja kapaciteta

prosjecno trajanje boravka.

Temeljem navedenih pokazatelja, Cesto se izvode odredeni pokazatelji koji
koriste za ocjenu boniteta poslovanja odjela smjestaja. Navode se neki zna-
Cajniji pokazatelji:

a) % iskoristenosti kapaciteta = x 100

broj ostvarenih no¢enja

broj mogucih noéenja

b) broj mogucih noc¢enja u jednoj godini = broj kreveta x 365 (broj dana)
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% iskoristenosti x 365
100

¢) dani zauzetosti kapaciteta

broj ostvarenih noéenja
broj dolazaka gostiju

d) prosjecan boravak gostiju

prihod od smjestaja
broj ostvarenih noc¢enja

e) prosjecna cijena no¢enja =

Osim navedenih veli€ina, Cesto se koriste joS neki pokazatelji, od kojih su
najvazniji sliededi:
a) Postotak zauzetosti izraunava se dijeljenjem zauzetih soba s ukupnim
brojem soba:
85 zauzetih soba : 120 ukupnih soba = 70,8 %
b) Prosjecni broj gostiju po sobi se izraCunava dijeljenjem broja gostiju s
brojem prodanih soba:
95 (gostiju) : 83 (soba) = 1,14
c) Prosjecna dnevna cijena izraCunava se dijeljenjem ukupnog prometa s
brojem prodanih soba:
6.960,00 € : 83 (sobe) = 83,85 €

Neki hoteli uklju€uju besplatne sobe pa tako znaju koliko one utjeCu na pro-
sje€nu cijenu.

d) Prihod po sobiizraCunava se tako da se ostvareni prihod od soba dijeli se
s ukupnim brojem soba u hotelu:

6.960,00 €:120 (soba) = 58,00 €
e) Prosjecna cijena po gostu izraCunava se dijeljenjem prihoda od soba s
brojem gostiju:
6.960,00 € : 95 (gostiju) = 73,26 €.

10.3. Prognoza zauzetosti smjestajnih kapaciteta

Najvaznija zada¢a Sefa recepcije je unaprijed prognozirati zauzetost hotel-
skih soba, jer o broju prodanih soba ovisi organizacija rada u svim ostalim
odjelima hotela. Stoga prognoza zauzetosti mora biti &im tocnija, a da bi se to
postiglo, valja programski ustrojiti potrebne podatke kao $to su broj soba za:

1. ocekivane dolaske
2. ocCekivane nenajavljene goste
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ocCekivane produzetke boravka
oCekivane nedolaske
prijevremene odlaske
ocCekivane odlaske

neocekivane produzetke boravka.

Ovi podaci se evidentiraju svakodnevno tijekom cijeloga razdoblja poslovanja
hotela i nazivaju se ,povijest zauzetosti soba“ (tablica 10.3):

Tablica 10.3 Povijest zauzetosti soba u hotelu

Dan u Broj | Broj soba Broj 'sob.a . Broj soba Broj soba
tjednu batum gostiju | (dolasci) (nenaj anenl (po rezervacijama) | (nedolasci)
dolasci)
Ponedjeljak 01.06. 118 70 13 63 6
Utorak 02.06. 145 55 15 48 8
Srijeda 03.06. 176 68 16 56 4
Cetvrtak 04.06. 117 53 22 48 17
Petak 05.06. 75 35 8 35 8
Subota 06.06. 86 28 6 26 4
Nedjelja 07.06. 49 17 10 12 5
Ukupno: 766 326 90 288 52
(nastavak prethodne tablice)
Dan u Broj ' Broj sczba' Bfoj soba ' Broj soba
tiednu Datum zauzetih (produzeci (pruevremen/ (odlasc)
soba boravka) odlasci)
Ponedjeljak | 01.06. 90 6 0 30
Utorak 02.06. 115 10 3 30
Srijeda 03.06. 120 12 6 63
Cetvrtak 04.06. 95 3 18 78
Petak 05.06. 50 7 0 80
Subota 06.06. 58 6 3 20
Nedjelja 07.06. 30 3 3 45
Ukupno: 558 47 33 346

Terminom No Show ili ,nedolazak® oznaCava se broj rezerviranih soba koje
nisu ostvarene u jednom danu.
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Prema prethodno navedenoj evidenciji, slijede izraCuni postotaka, npr.:

Broj soba (nedolasci)
Broj soba (po rezervacijama)

52
288

18,0 %

a) Postotak nedolazaka =

Uvidom u postotak nedolazaka proSle godine na isti datum ili dan, Sef recep-
cije Ce za isti datum ili dan u tekuc¢oj godini, procijeniti i dati nalog za prijam
dodatnog broja nenajavljenih gostiju.

U nekim hotelima, ovaj postotak izraCunava se posebice za zajamcene, a
posebice za nezajamcene rezervacije. Naravno da je postotak nedolazaka za
zajamcene rezervacije maniji, jer se sobe za takve nedolaske naplacuju.

Postotak nedolazaka za skupine gostiju prati se odvojeno od postotka nedo-
lazaka za individualne goste.

Da bi se nedolazak smanijio ili u potpunosti nestao, hotelijeri sve CeSce za-
htijevaju da gosti svoje rezervacije potvrde predujmom prije dolaska u hotel.

Broj soba (za nenajavljene dolaske)

b) Postotak nenajavljenih dolazaka Broj soba (dolasci)

90
326

27,6 %

Nenajavljene goste recepcija smjestava u slobodne sobe koje nisu predvide-
ne za potvrdene rezervacije. Nenajavljenim gostima se u pravilu nudi odabir
soba pokazivanjem, pa je takva prodaja lak$a od prodaje telefonom, a moze
se posti¢i veca cijena. Ipak, bolje je razvijati proceduru rezervacija, a ne oce-
kivanja nenajavljenih dolazaka.

Broj soba (produzeci boravka)
Broj soba (odlasci -
prijevremeni odlasci + produzeci)
4T
346 - 33 +47

13,0 %

Produzetak boravka hotelijer prihnvaca kao znak da je gost zadovoljan. No,
kada je hotel 100 % popunjen, tada neocekivani produzetak boravka moze
izazvati neugodnosti. Posebice, ako je ta soba blokirana za gosta s rezer-
vacijom. Da bi se to izbjeglo, recepcionar je duzan pri dolasku gosta utvrditi

c) Postotak produzetaka boravka
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to¢an datum odlaska. Osim toga, ured za rezervacije jedan ili dva dana ranije
provjerava sve predvidene odlaske.

Ako produZetak nije mogu¢, recepcionar ¢e gosta uputiti Sefu recepcije koji
¢e, prema svojoj procjeni, konacno odluditi ili pronaéi smjestaj u nekom dru-
gom hotelu.

Broj prijevremenih odlazaka

Broj soba (odlasci -
prijevremeni odlasci + produzeci)

33
346 - 33 + 47

d) Postotak prijevremenih odlazaka =

9,2 %

Sobe, iz kojih gosti neocekivano prijevremeno otputuju, u pravilu, ostaju toga
dana neprodane. Razlozi takvom stanju su sljedeci:
v gre8ka ureda za rezervacije
v recepcionar nije utvrdio to¢an datum odlaska prilikom dolaska gosta
u hotel
v iznenadna promjena plana gosta
v gost nije zadovoljan uslugama.

To su razlozi da se postupku primjene ,Posebnih uzanci u ugostitelj-
stvu®, na koje hotelijer u takvim slu€ajevima ima pravo, treba pristupiti s
duznom paznjom.

Racunalni programi za pracenje prodaje smjestajnih kapaciteta i recepcijskog
poslovanja, uobi¢ajeno omogucuju dnevnu, tjednu, dekadnu, mjesecnu i go-
diSnju prognozu zauzetosti smjestajnih kapaciteta hotela. Zbog Cestih promje-
na moguce je da se predvidanja razlikuju za bilo koji datum, a §to su rezerva-
cije blize skorim dolascima, to su razlike manje ili nikakve.

Ustrojstvo prognoze zauzetosti hotela od izuzetne je vaznosti za kvalitetnu
prognozu u planiranju zauzetosti hotela. U nastavku (tablice 10.4 i 10.5) se
iznose sluc¢ajni uzorci:
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Tablica 10.4 Desetodnevna prognoza zauzetosti hotela

Datum pripreme: .......c.oovveiiiiiiieeiee e
Pripremio: ...

(Raspodijeliti voditeljima svih odjela u hotelu 7 dana prije prvog dana na listi)

Dan i datum

Pe

Su

Ne

Po

Ut

Sr

Ce

Pe

Su

Ne

01.06.

02.06.

03.06.

04.06.

05.06.

06.06.

07.06.

08.06.

09.06.

10.06.

Ocekivani odlasci

Dolasci po
rezervacijama —
skupine

Dolasci po
rezervacijama —
individualci

Buduce
medu-rezervacije
(procjena)

Oc¢ekivani
nenajavljeni dolasci

UKUPNI DOLASCI

Neocekivani
produZzeci boravka

PROGNOZA
UKUPNOG
BROJA SOBA

Prognoza broja
gostiju

(prema prosjeku u
zadnja tri tjiedna)

10.

PROGNOZA
UKUPNOG
BROJA GOSTIJU

1.

Broj stvarno
zauzetih soba

12.

Razlika izmedu
prognoze i
stvarnog stanja
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Tablica 10.5 Trodnevna prognoza zauzetosti hotela

Datum prognoze: ..........coooiiiiiiiiiiieiee e
Pripremio: .......eeeiiieiiieieeeeeeee e

Ukupni broj soba u hotelu ...

Veceras Sutra Prekosutra

Dan

Datum

Zauzete sobe prethodne nodi

- broj soba, o¢ekivani odlasci

- broj soba, rani odlasci (ve¢
ostvareni)

+ broj soba, neo¢ekivani produzeci

+ broj slobodnih soba

= broj soba za prodaju

+ broj soba za dolazak po
rezervacijama

+ broj soba za nenajavljene goste i
rezervacije tijekom dana

- broj soba za nedolaske po
rezervacijama

= broj zauzetih soba

= postotak zauzetosti (zbroj
zauzetih soba dijeliti s ukupnim
brojem soba)

= prognoza o¢ekivanoga broja gostiju
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10.4. Odredivanje cijene smjestaja

Cijena sobe u hotelu mora generirati optimalne prihode i omoguditi hotelu
povrat za ulaganja. Cijena hotelske sobe je odredena prema nekoliko faktora,
od kojih su najvazniji oni prikazani na slici 10.1.

Slika 10.1 Faktori koji utje€u na cijenu hotelske sobe

TROSAK INVESTIRANJA U SOBU

RAZINA USLUGE (KATEGORIJA HOTELA)

KONKURENCIJA

CILJNO TRZISTE (SEGMENT GOSTIJU)

LOKACIJA HOTELA | SOBE

Utvrdivanje cijene smjestaja i specijalnih cijena, najvaznija je funkcija me-
nadzmenta, jer uspjeSnost poslovanja hotela ovisi o cijeni.
Za utvrdivanje prosjecne cijene sobe, hotelijeri joS uvijek koriste tri omiljena i
tradicionalna pristupa:

1. uvjeti na trzistu

2. pravilo ,palca“

3. Hubbartova formula.

U nastavku se detaljnije opisuju navedeni pristupi, uz napomenu da su
primjeri koji slijede u ovom poglaviju knjige, preuzeti iz petog izdanja knjige
autora Kasavana, M., Brooks, R., Managing Front Office Operations, Edu-
cational Institut, American Hotel & Motel Association, 1998.

1. Uvjeti na trzistu

Ovaj pristup odredivanja cijene temelji se na ,zdravom razumu*. Hotelijer us-
poreduje cijene svog hotela sa sli¢nim hotelima na odredenom zemljopisnom
podrucju (mjesto, grad, Zupanija, drzava). Ovim pristupom se misli samo na
cijenu koju trziste moze prihvatiti.

lako se primjenjuje vrlo Cesto, ovaj pristup moze prouzrociti mnoge probleme,
posebice ako se zanemare specificnosti ponude (ako se, primjerice radi o
novosagradenom hotelu, s novim sadrZajima i opremom, itd.).
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Utvrdivanje prosjeCne cijene sobe prema uvjetima na trzistu, postavlja cijene
temeljene na vrijednosti sobe u percepciji gosta. Koncept se temelji na ideji
koliko je glavni konzument usluga — gost, spreman platiti pa se to uzima kao
polazna osnova. U ovom slu€aju, hotel radi obrnuto posto prvi odreduje uvjete
smjestaja koji su dostupni po odredenoj cijeni koju je gost spreman platiti, te
zatim pokuSava smanijiti troSkove kako bi ostvario razumnu stopu povrata koja
se temelji na tome. Neke najCeS¢e metode odredivanja prosjecne cijene sobe
koje se temelje na trziSnim uvjetima su sljedece:

v/ Prema konkurenciji — dolazi se do cijene u usporedbi s konkurentnim
hotelima u okruzZenju.

v Prema trzisnoj toleranciji — provjera cijena soba konkurentskih hotela.
Do tih informacija se moze doci pozivom u konkurentni hotel te postav-
ljanjem pitanja o cijeni sobe, bez davanja ikakvih osobnih informacija.

v Rezanje cijena — spustanje cijena, kako bi se podigao postotak iskori-
Stenosti kapaciteta, narocito izvan sezone.

v Prema potrebama gosta - variraju¢a cijena sobe prema zahtjevima
gosta, kao na primjer rani check-in ili kasni check-out.

U usporedbi sa ocjenjivanjem temeljem stanja na trzistu, ocjenjivanje temelje-
no na troSkovima jest viSe znanstveno obradeno, pa se u obraun ukljucuju i
stopa povrata investicije, operativni troSkovi, op¢i troskovi, profit i dr.

2. Pravilo ,palca“

Pravilo palca je najstarija i najjednostavnija metoda odredivanja cijena.’°
Ovim se pristupom utvrduje cijena sobe na nacin da se 1,00 € racuna po
svakoj 1.000,00 € trosSka izgradnje i uredenja jedne sobe, uz pretpostavku da
¢e popunjenost hotela biti 70 %. Na primjer, ako tro$ak izgradnje i uredenja
jedne sobe u hotelu iznosi 80.000,00 €, onda bi prosje€na cijena sobe trebala
iznositi 80,00 € dnevno. Cijene za jednokrevetnu sobu, mali ili veliki apartman
i dr., bile bi razli¢ite, ali minimalna prosjecna cijena trebala bi biti 80,00 €.

Ovaj tradicionalni pristup uzima u obzir samo troSkove pocetne izgradnje ho-
tela (sobe). Ako bi htjeli ustanoviti cijenu sobe nakon 10 godina, cijena bi osta-
la ista, dok su troSkovi uredenja bitno porasli. Postoji nekoliko nedostataka
ove metode, a neke od njih su sljedece:
1. UkljuCuje samo troSkove pri izgradnji sobe, dok ne ukljucuje npr. infla-
ciju, konkurenciju, fiksne troskove i dr.
2. Pretpostavlja zauzetost hotela od 70 %, $to kod vecine hotela necée
biti moguce iz viSe razloga (hoteli koji o€ekuju manju zauzetost imaju
i vece cijenu).
3. Ne uzima u obzir deprecijaciju fiksne imovine ili visinu kupnje zemiljista.

130 Abbott, P., Lewry, S., Front Office — Procedures, social skills, yield and management, 2" ed.,
Butterworth-Heinemann, Oxford, 2000., str. 157.
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4. Otvaranje hotela zahtijeva velike investicije, pa vlasnik hotela mora
platiti dugove i kamate bez obzira na visinu popunjenosti hotela i re-
zultate poslovanja.

5. Pri poslovanju hotela mozZe doc¢i do nekih neoc€ekivanih i neizbjeznih
troSkova, koji nisu uklju€eni i predvideni u ovom pristupu.

6. Pravilo palca pri izracunu cijene sobe ne uzima u obzir prihode od
ostalih odjeljenja (odjel hrane i pi¢a, praonica rublja, sportsko rekrea-
tivni centar i dr.).

3. Hubbartova formula

.Pravilo palca“ je tradicionalan nacin odredivanja cijene sobe u hotelu, ali nije
znanstveni nacin izraCunavanja i ima mnogo propusta. ,Hubbartovu formu-
lu“, koja je znanstveni nacin odredivanja cijene sobe, razvio je Ray Hubbart
u 1940-ima u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama. Formula rjeSava propuste
koje je imalo ,pravilo palca“, a ovim pristupom (koji se ilustrira u nastavku),
prosje€na se cijena sobe odreduje uzimanjem u obzir sliedeca tri elementa: "

1. troSkove poslovanja,
2. zeljeni profit i
3. ocCekivani broj prodanih soba.
Primjer!
Zadani elementi:
v Ukupni troSkovi izgradnje jednog hotela kapaciteta 200 soba iznose
9.900.000,00 € uklju€ujuci zemljiste, izgradnju, opremu i namjestaj.
v Dodatnih 100.000,00 € potrebno je za obrtna sredstva.

v Hotel se financira sa 7.500.000,00 € zajma uz 12 % godiSnje kamate i
gotovinskim ulogom vlasnika u iznosu 2.500.000,00 €.

v Vlasnici zele godisnji povrat u visini od 15 % od gotovinskog uloga.

v Uz pretpostavku da ¢e zauzetost hotela biti 75 %, prodalo bi se tijekom
godine 54.750 soba (200 soba x 75% x 365 dana : 100).

v Porez na dohodak iznosi 40 %.

Dodatni troSkovi procjenjuju se kako slijedi:

Opis Iznos u €
1. TroSkovi poreza 250.000
2. TroSkovi osiguranja 50.000
3. TroSkovi inflacije 300.000
4. Administrativni i opéi troSkovi 300.000
5. TroSkovi obrade podataka 120.000
6. TroSkovi osoblja 80.000
7. TroSkovi prijevoza 40.000
8. TroSkovi marketinga 200.000
9. Pogonski troSkovi i troSkovi odrzavanja 200.000
10. TroSkovi energije 300.000

131 Bardy, J. A., Hotel Front Office Management, 3" ed., John Wiley & Sons, Inc., New Jersey,
2003, str. 416.
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Prihodi, odnosno gubici, drugih odjela hotela procjenjuju se kako slijedi:

Opis Iznos u €
Odjel hrane i pica 150.000
Telefonska centrala -50.000
Najam i drugi prostori u hotelu 100.000

Odjel domacinstva procjenjuje direktne troSkove po zauzetoj sobi 10,00 €.

Kalkulacija prosje¢ne cijene po Hubbartovoj formuli

Naziv Kalkulacija Iznos u €
Zeljeni neto Gotovinski ulog vlasnika mnoziti s 15 % Zzeljenog povrata
prihod (2.500.000 x 15 %) 375.000
Prihod prije poreza mnoziti s 40 % poreza na prihod
(375.000 x 40 %) 625.000
Plus:
L Zajam mnoziti s 12 % godi$nje kamate
Troskovi kamate (7.J500.000 X 12 %) ST 900.000
Potrebni prihod prije troSka kamata i poreza 1.525.000
Plus:
Troskovi inflacije (300.000), osiguranja (50.000) i troSkovi poreza (250.000) 600.000
Prihod prije fiksnih troSkova 2.125.000
Plus:
Nerasporedeni troSkovi poslovanja 1.240.000
Potrebni prihod od poslovanja odjela 3.365.000
Plus:
Odjel hrane i pi¢a 150.000
Najam i drugi
prostori 100.000
Minus:
Gubitak telefon-
ske centrale - 50.000
200.000
Prihod od soba 3.165.000
Plus:
Direktni troSkovi po zauzetoj sobi uz 75 % zauzetost
200 soba x 75 % x 365 dana = 54.750 prodanih soba
54.750 x fiksni troSak po zauzetoj sobi (10,00 €) = 547.500
Promet od soba 3.712.500
Promet od soba dijeli se s brojem prodanih soba (3.712.500 : 54.750) 67.81 €

i dobije se Zeljena prosjecna cijena sobe
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Cijena za jednokrevetnu i dvokrevetnu sobu prema prosje¢noj cijeni sobe izra-
¢una se na temelju pretpostavljenog postotka prodaje jednokrevetnih soba u
odnosu na dvokrevetne.

Hubbartova formula se koristi za odredivanje tzv. ciljane prosjecne cijene. Sa
stanovista profitabilnosti, ova prosje€na cijena moze posluziti menadZzmentu
samo kao orijentir za odredivanje stvarne prosjecne cijene.

Znacajno zaduzenje rukovoditelja prijemnoga odjela kod planiranja je progno-
za prihoda od soba i procjena troSkova odjela.
Godisnji financijski plan razdijeli se na mjesece, dekade u mjesecu i poje-

dinane dane. Za izraCun prihoda od soba koriste se postignuti rezultati u
proteklim godinama.

Primjer!

Ukupni m°gl.“§i Postotak Prosjec¢na .
broj prodgvmh zauzetosti dnevna cijena Prognoza prihoda
soba, godiSnje

43.800 X 76 % X 60,00 € = 1.997.280,00€
Godina | Ostvareni prihod (u €) | Povecanje (u €) OSt‘;arre etZ;Z,’?Z ;gg;su“ na
2013. 1.000.000,00 - -
2014. 1.100.000,00 100.000,00 10 %
2015. 1.210.000,00 110.000,00 10 %
2016. 1.331.000,00 121.000,00 10 %

. . . Prosje¢na dnevna Neto prihod Postotak
Godina | Broj prodanih soba céjena (€ (up € Jauzetosti
2013. 30.660 50,00 1.533.000 70 %
2014. 31.974 52,00 1.662.648 73 %
2015. 32.412 54,00 1.750.248 74 %
2016. 32.850 57,00 1.872.450 75 %

Prodaja hotelskoga smjestaja (smjestajnih kapaciteta — hotelskih soba i apar-
tmana) je jako sli¢na prodaji svakog drugog proizvoda. Postoji mnogo nacina
(tehnika) koje se uce i €ijom bi se primjenom mogla poboljSati i povecati pro-
daja soba. To su sljedece tehnike:?

1. Gostoljubivost prodajnoga osoblja. Uklju€uje ljubaznu komunikaciju,
upotrebu prikladnoga govora, govora tijela (tjelesne pokrete), uklju€ujuci
osmijeh. Goste hotela treba uciniti poput sebe i najbolji nacin da se to
ucini je pokazati im da ste poput njih. To takoder uklju€uje mnogo konta-
kata s o€ima, Sto je dokaz zainteresiranosti za njih i da se o njima vodi
briga. Takoder treba zapamtiti da govor tijela mozZe uvjeriti govori li se

132 Abbott, P., Lewry, S., Front Office — Procedures, social skills, yield and management, 2™ ed.,
Butterworth-Heinemann, Oxford, 2000., str. 110-111.
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istina ili ne. Otvorene ruke i jasan, stabilan pogled znadi istinu u mnogim
kulturama, dok skretanje pogleda i nervozni pokreti rukom prema ustima
sugeriraju dvoli¢nost.

. Koristenje imena gosta. Ljudi reagiraju dosta dobro na ,gospodine® ili
,gospodo®, ali su ovi izrazi jako bezli¢ni. Oslovljavanje nekoga njegovim
imenom (primjer: ,Gospodine Gali€ic*) pokazuje poStovanje, ali dodaje i
dodir osobnoga priznanja.

. Prodajna vrijednost. Glavni problem s kojim se suo¢ava osoblje u hotelu
je da su sobe u vecini slu¢ajeva rezervirane ,na nevideno® (gost ih nikad
nije vidio, osim ako nije rije€ o stalnim gostima, koji dobro poznaju vrste
i kategorije soba u hotelu). U tim okolnostima tesko je uvjeriti potencijal-
nog gosta koje vrhunske prednosti mu pruzaju sobe s viSim cijenama.
Bilo bi mnogo lakSe kad bi gost mogao vidjeti jednu po jednu sobu i
usporediti njihovu opremu. U trgovackoj djelatnosti, prodaja se odvija
na nacin da kupac dode s namjerom kupnje proizvoda po niZoj cijeni.
Medutim, iz trgovine izade s proizvodom koji je skuplji, zato §to mu je
prodavac¢ iskoristio priliku pokazati na licu mjesta taj skuplji proizvod i
nagovoriti kupca na kupnju upravo toga proizvoda. Stoga, u hotelijerstvu
treba nauciti sve o svim sobama i nastojati uvijek prodati skuplje sobe.
Nikada ne treba re¢i ,lmamo jednokrevetne sobe za 300,00 kuna...”.
Treba pokusati re¢i ,Imamo jako udobne jednokrevetne sobe za 300,00
kuna, sve imaju odgovarajuce kupaonice i s odli¢nim pogledom prema
moru.“ Uvijek se moze reci nesto dobro o uslugama koje se nude. To
znaci da dobar hotelijer treba biti prodavac usluga, a ne dodavac usluga.

. Pokazivanje soba. Ovaj je postupak tezak, ali nije nemogu¢. U malim
hotelima gostu se mogu pokazati razlicite kategorije soba i uvjeriti gosta
u iznajmljivanje skuplje. U velikim hotelima, to je teZe izvedljivo, ali je
moguce uciniti odredene napore pa neki hoteli koriste moguénosti tehno-
logije, dok se neki oslanjaju na opisne sposobnosti recepcionara.

. Uporaba sandwicha. To je izraz koji opisuje tehniku stavljanja ,nezelje-
ne“ vijesti izmedu dvije lijepe“. U mnogim slu¢ajevima nezeljena vijest je
- cijena. Lijepa vijest je sve Sto €ini da se potencijalni gost osjeca dobro
ili mu daje opravdanje da potroSi odredeni nov&ani iznos. Na primjer:
w~Jednokrevetna gospodine? Da (osmijeh), imamo dostupnu jednokrevet-
nu sobu. Vece kostaju 300,00 kuna, ali imaju odgovarajucu kupaonicu i
odli¢an pogled prema moru...” Ovaj pristup poc€inje s dvije ili tri Cinjeni-
ce (gospodine, osmijeh, dobra vijest da imamo slobodne jednokrevetne
sobe). Tada se prelazi na nezeljene vijesti da sobe kostaju 300,00 kuna,
i odmah se navode brojni razlozi zasto.

. Prodavati najskuplje. Mozda ¢ete imati dvije vrste jednokrevetnih soba,
jeftinije za 250,00 kuna i bolje za 300,00 kuna. Ako vas netko pita za
cijenu, ne radite kao vecina djelatnika koji kazu: ,/mamo sobe od 250,00
kuna i druge po 300,00 kuna...” Tim putem govorite gostu da moze uzi-
vati u svim javnim objektima u vasem hotelu za 250,00 kuna. Tako je tes-
ko uvjeriti gosta da uzme skuplju sobu kad ste mu ve¢ rekli niZu cijenu,
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ali je za recepcionara lakSe rec¢i da ima jeftiniju sobu. Upotrijebite svoje
»nagovaracke® sposobnosti o prednostima i drazima soba. Ako gost ne-
odlu¢nim tonom kaze nesto kao: ,Pa ne znam...* uvijek mozete dodati:
»,Naravno, takoder imamo malo manje sobe po cijeni 250,00 kuna. One
nemaju kade, ali imaju tus kabinu i jako su udobne.”

10.5. Upravljanje cijenama hotelskih soba (Yield Management)

Cijena usluge je njezina vrijednost izrazena u novcu i predstavlja vazan kri-
terij za gosta prilikom odabira hotela u kojem ¢e odsjesti. Cijena hotelskoga
smjestaja i usluga temelji se na potraznji koja se odvija na trzistu i gotovo je
nemoguce da hotel proda svoje kapacitete po najvecim cijenama citavo vrije-
me. Zato je bitno da hotel unaprijed ima strategiju prodaje koja ¢e dopustati
prodaju maksimalnoga broja soba po najboljim cijenama (kako bi se zado-
voljila projicirana potraznja za smjestajem po tim cijenama), te u isto vrijeme
popuniti sobe koje bi inaCe ostale prazne po smanjenim cijenama.

U odabiru pravog miksa prodaje hotelskih soba, kao osnovnog proizvoda u
hotelu, pomaze yield menadzment, koji funkcionara koristec¢i jednostavnu for-
mulu, a ona predstavlja odnos izmedu ostvarenoga i mogucega prihoda od
prodaje soba.'3?

To je metoda za proracun cijena, koja omogucuje hotelijeru da varira cijenu
sobe na temelju podataka realne potraznje, primjenjujuci sniZzenja i povoljne
cijene samo kada je jedina alternativa ta, da se inaCe kapaciteti ne popune.

Yiled menadzment zahtjeva znanje u podrucju oCekivanog ponasanja gosti-
ju, ali i razumijevanje koja je usluga najkorisnija (najprofitabilnija) za hotel.’
Predstavlja novu metodu za optimalno uskladivanje cijena i popunjenosti
kapaciteta. To je sveobuhvatni sustav aktivnosti kontrole marketinga i me-
nadzerska aktivnost pracenja i analiziranja stvarne razine prihoda kao odnosa
prodanih usluga po odredenoj cijeni prema troSkovima koji osigurava odre-
denu razinu kvalitetu hotelske usluge (value for money) gdje se zeli ostvariti
maksimalni profit mogu¢om promjenom cijena ¢ime se utjec¢e na obim potra-
Znje za osnovnom hotelskom uslugom.

Yield menadzment je svojevrsni nacin predvidanja potraznje, kojim se ostva-
ruje maksimalna cijena po sobi za vrijeme velike potraznje za sobama ili kojim
se umanjuje cijena sobe za vrijeme manje potraznje za sobama. Hoteli, kao
i zrakoplovne tvrtke, nastoje udovoljiti gostima visinom cijena soba. Kada je
potraZnja za sobama velika, ne primjenjuje se cijena s popustom a kada je
potraZnja mala, primjenjuje se cijena s popustom. Kako hoteli ne mogu uskla-
distiti svoj najvazniji proizvod - smjestaj u sobama — moraju ga prodati po
najboljoj cijeni jer je prazna soba zauvijek propustena prilika.

133 Baker, S., Huyton, H., Bradley, P., Principles of Hotel Front Office Operations, 2™ ed.,
Continium, London & New York, 2000., str. 279.

134 Rutherford, D.G., O'Fallon, M.H., Hotel Management and Operations, 4" ed., John Wiley &
Sons, Inc., 2007., str. 133.
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Upravljanje cijenama pomaze na dva nacina:
a) kao upravljanje sobama
b) kao diferencijalna struktura odredivanja cijena.

Upravljanje sobama bavi se povezivanjem soba razli¢itog tipa s dostupnom
potraznjom, dok se diferencijalna struktura odredivanja cijena bavi postiza-
njem $to bolje cijene u svako doba.

Metoda, kojom se upravlja cijenama soba u hotelu, ovisno o kretanju ponude
i potraznje naziva se yielding. Yielding se provodi dnevno, tjedno, mjese¢no
ili kvartalno, ovisno o kretanjima na trZidtu i destinaciji u kojoj hotel posluje.
Opcenito se smatra da je metoda yieldinga uspjeSna, ako se

»pravom gostu
proda
prava soba po
pravoj cijeni u
pravo vrijeme*.

Jo$ jedan alat yield menadZzmenta je ogranicenje trajanja. Kontrola trajanja
omogucava postavljanje ograni¢enja na prihvacanje rezervacija, kako bi je-
dan dio smjestajnih jedinica ostao na raspolaganju za viSe dnevne zahtjeve.
Na primjer, hotel moze odbiti zahtjev za rezervaciju samo jednog nocenja,
iako postoje slobodne sobe za tu noé¢, jer bi prihvacanje te rezervacije moglo
blokirati zauzetost tijekom narednih dana.

Hoteli koji su smjesteni u centru grada (urbani hoteli) uobi¢ajeno su slabije
popunjeni tijekom vikenda dok je primjetna veéa popunjenost tijekom radnih
dana. Situacija je obrnuta za resort hotele u turistickim destinacijama.

Hoteli mogu Koristiti ograni€enje vremena boravka kako bi kontrolirali nerav-
noteZu u zauzetosti kapaciteta tijekom tjedna. Ako su sobe u hotelu prodane
za jedan dan u tjednu, hotel nece biti u stanju primiti rezervacije za prethodna
dva dana uklju€ujuci i rezervirani dan.

Pri razvijanju uspjesne yield strategije, treba obratiti paznju na sljede¢e vazne
elemente (slika 10.2):"%®

1. Skupna prodaja. Prou€avajuéi podatke o skupnim rezervacijama, hoteli
mogu pretpostaviti kako ¢e se odredena skupina gostiju pona$ati te u
skladu s tim ostaviti prostora za modifikacije (poniStavanje rezervacija,
modifikacije u smjestaju i sl.). Tempo skupnih rezervacija moze se iS€itati
iz stopa skupnih poslovnih putovanja kao i iz povijesnih podataka. Oceki-
vane skupne rezervacije koje se rezerviraju u svrhu poslovnih dogadanja
pomazu kod uo€avanja ponovnih rezervacija i pomazu predvidjeti priti-
ske na trziStu, a pri tome i prilagoditi strategije prodaje. Unaprijed radu-

135 Jatashankar, R. T., Hotel Front Office Operations and Management, University Press,
Oxford, 2009., str. 363-364.
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najuéi na skupne rezervacije moze se dobiti i pregled boravka u kojem
¢e smjestajni kapaciteti biti zauzeti. Ovo je veoma vazno u odlucivanju
prihvatiti dodatnu skupinu ili ne, te po kojoj cijeni i stopi ¢e se izvrsiti
rezervacija za istu. Nepovoljna situacija dogada se kada hotel prihvati
poslovnu skupinu na trosak individualnih gostiju $to moze dovesti do pro-
blema u profitabilnosti i loSeg ugleda.

Slika 10.2 Elementi yield menadzmenta

SKUPNA INDIVIDUALNA
PRODAJA PRODAJA

PRODAJA USLUGA
HRANE | PICA

AKTIVNOSTI U

DESTINACII POSEBNI DOGADAJI

2. Dinamika individualne prodaje. MenadZzment prijemnoga odjela treba
pratiti uCestalost rezervacija individualnih gostiju kako bi dobili pregled i
usporedili trenutne rezervacije s proslim i o€ekivanim dolascima.

3. Aktivnosti vezane uz hranu i pice. Sve aktivnosti i funkcije vezane uz
hranu i pi¢e moraju se uzeti u obzir kada se govori o potencijalnim rezer-
vacijama za skupine koje trebaju mjesto sastanka, usluge hrane i pica
te smjestaja.

4. Aktivnosti u destinaciji. Cak i onda kada hotel nije u neposrednoj blizini
mjesta gdje se odrzava konvencija ili kongres, individualni gosti i male
skupine, koji su dosli upravo iz ovog razloga, mogu biti upuéene u hotel
(koji je dodatni smjestaj) te ovo moze imati ogroman utjecaj na prihode.

5. Posebni dogadaji. Tijekom odrzavanja posebnih dogadaja (poput kon-
cerata, festivala i sportskih manifestacija), hoteli mogu profitirati zbog
velike potraznje te ograniciti popuste na smjestaj te uvesti minimalno
vrijeme boravka.

Strategije yield menadzmenta razlikuju se u periodima visoke i
niske potraznje.
Tijekom perioda visoke potraznje, menadZzment bi trebao Koristiti
sljedece taktike:
1.  Onemoguciti ili ograniciti popuste kako bi se generirao veci profit.
2. Pazljivo primijeniti minimalna ograni¢enja boravka.
3. Reducirati broj skupnih dolazaka zbog niZih cijena koje oni ostvaruju.
4.

Reducirati ili eliminirati rezervacije kako bi se izbjegli nedolasci ili ot-
kazi rezervacija.
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8.

9.
10.

PostroZiti garancije i uvjete otkaza rezervacija kako bi se izbjegli nedo-
lasci i otkazi rezervacija.

Povecavati cijene u skladu s konkurencijom kako bi se ostvario opti-
malan prihod.

Razmotriti mogucénost povecanja cijena za aranzmane umjesto odo-
bravanja popusta.

Primijeniti manje cijene za vece kategorije soba poput apartmana i
luksuznih soba.

Izabrati datume u kojima ¢e biti onemogucen dolazak.
Primijeniti depozite i garancije za zadnju no¢ boravka.

Tijekom perioda niske potraznje, menadZzment bi trebao koristiti
sljedece taktike:

1.

2.

w

O NoOA

Da bi

U prodaju ukljuciti i ostale pogodnosti kao $to su wellness i spa tre-
tmani.

Ponuditi paket aranzmane i posebne ponude.

Odrzavati popuste za kategorije poput unaprijed placenoga smjestaja
te popusta za poduzeca.

Poticati poboljSanja ponude.

Poticati niZze cijene na boravke u tom periodu.

Ukloniti ograni¢enja boravka.

Uspostaviti odnose s konkurencijom.

Smanijiti cijene kako bi se privuklo viSe gostiju i generirali veci prihodi
za hotel.

se ove taktike implementirale, menadZment mora ustanovi-

ti granicu (najnizu cijenu za jedan dan) ispod koje je nemoguce prodati
smjestajnu jedinicu.
Uz prednosti i nedostatke u koriStenju tehnika yield menadZzmenta u razli-
¢itim uvjetima poslovanja, treba navesti i nekoliko evidentnih koristi koje
se povezuju s upotrebom yield menadzmenta u hotelijerstvu. Te Kkoristi
uklju€uju sljedece:

1.
2.

3.

&

©

Unaprijedeno predvidanje (prognoziranje) popunjenosti kapaciteta.
Unapredenje sezonskih cijena i odluka vezanih za investicije (rekon-
strukcija, renoviranje).

Identifikacija novih trziSnih segmenata.

PoboljSana koordinacija izmedu prijemnoga odjela i odjela prodaje.
Odlucivanje o aktivnostima vezanih uz popuste na cijene smjestaja
(ovisno o datumima i razdobljima poslovanja).

Unapredenje razvoja kratkoro€nih i dugorocnih poslovnih planova
(predvidanje prihoda i mjera za njihovo ostvarivanje).

Povecanije fizi¢kih (broj dolazaka i no¢enja) i financijskih rezultata po-
slovanja (profita).

UStede na troSkovima rada i ostalih operativnih troSkova.
Uspostavljanje permanentnog kontakta s gostima.
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Tehnike yield menadzmenta i modeli overbookinga, ako se primjenjuju pravil-
no, sasvim sigurno ¢e maksimalizirati prihode u hotelu. Medutim, postoje neki
problemi ili izazovi koji uklju€uju:

1. Mijerenje performansi sustava yield menadZzmenta: Stupanj zauzetosti
kapaciteta i yield menadzment su mjere na koje utjeCe vanjska kon-
kurencija. Prema tome, idealno mjerenje bi se trebalo izvrsiti koristeci
model prilika, npr. ako hotel na trzistu koristi razliCite cijene za razliCite
goste, moze se uociti od kojih dolazi najveci prihod te omoguciti da taj isti
bude pravilno iskoristen.

2. Zadovoljstvo gosta: Neki gosti ne vole praksu upotrebe razligitih cijena.
U evaluaciji efikasnosti sustava yield menadZzmenta, odnos izmedu ge-
neriranja kratkoro€nih prihoda i stvaranja dugoroCne lojalnosti gostiju je
podrucje koje se posebno treba proucavati.

3. Zloupotreba zaposlenika: Financijski menadzment moze utjecati na za-
poslenike da u praksi neke stvari rade pogresno. Na primjer, hoteli mogu
nuditi poticaje zaposlenicima za prodaju viSih kategorija smjestaja $to
moze motivirati i osobe koje se bave rezervacijama da se baziraju na
ponudu samo takve vrste smjestaja, a ne na prodaju osnovne kategorije
smjestaja, Sto za neke goste moze biti nepozeljno, a mozda i uvredlijivo.

10.6. Financijski pokazatelji uspjeSnosti poslovanja
odjela smjestaja

U nastavku teksta, prikazuju se najznacajniji uobicajeni financijski pokazatelji
uspjeSnosti poslovanja odjela smjestaja.

ProsjeCna objavljena cijena (Average Published Rate — APR) je cijena za
razliCite kategorije smjestajnih jedinica (jednokrevetne, dvokrevetne i dr.) u
razlicitim vremenskim razdobljima tijekom godine. Ova se cijena koristi kao
pokazatelj usporednih analiza hotela razliCite kategorije i vrste ponude za
odredeno vremensko razdoblje (najcesce za jednu godinu) kao sredstvo ben-
chmarkinga. Na taj se nacin mogu usporedivati hoteli iste kategorije ili vrste
(ponude).

Prosje€na dnevna cijena sobe (Average Daily Rate — ADR) je statisticka
jedinica, koja se Cesto koristi u hotelijerstvu a predstavlja prosje¢nu cijenu
(prihod) od zauzetih soba u odredenom vremenskom razdoblju. Uz zauzece
smjestajnih kapaciteta (soba i apartmana), predstavlja temelj za financijsko
poslovanje a izraunava se na nacin da se podijeli ostvareni prihod od prodaje
soba sa brojem prodanih (zauzetih) soba.

ADR se izraCunava kao omjer izmedu ostvarenog prihoda od prodaje soba i
broja soba koje su bile u prodaji.

ADR (Average Daily Rate)
= Room Revenue (Prihod od prodaje soba) / Rooms Sold (Broj prodanih soba)
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Sobe koje je hotel koristio (House Use Rooms), za svoje osoblje ili me-
nadzment, nisu uracunate u ovaj pokazatelj o broju koriStenih soba (isklju-
¢ene su iz nazivnika). Te sobe ne generiraju prihod, pa se niti ne ukljucuju u
obracun.

MarketinSko-prodajna taktika, koja se koristi s ciliem povecanja prosje¢ne
dnevne cijene sobe a temelji se na prodaji soba s ve¢om cijenom i boljim
uvjetima boravka u tim sobama (kvalitetnije sobe), naziva se Up-selling.

Medutim, ADR sam po sebi nije dovoljan za mjerenje performansi poslova-
nja, pa se Cesto kombinira s pokazateljem koji se naziva prihod po raspoloZi-
voj sobi (Revenue per Available Room — RevPAR). Na taj se nacin cjelovitije
moze ocijeniti uspjeh u poslovaniju.

Prihod po raspolozivoj sobi je veli¢ina koja se dobije dijeljenjem ukupnog pri-
hoda od prodanih soba sa brojem raspolozivih soba. RevPAR se razlikuje
od ADR-a u tome $to RevPAR uklju€uje ukupne raspolozive sobe, dok ADR
pokazuje prosjecnu cijenu onih soba koje su stvarno prodane.

RevPAR se izraCunava pomocu sljedeceg izraza:

RevPAR (Revenue per Available Room)
= Ukupan prihod od prodaje soba / Broj raspolozivih soba

Ukupan prihod po zauzetoj sobi (Total Revenue per Occupied Room —
TrevPOR) je pokazatelj ukupnog prihoda po jednoj zauzetoj sobi, koji se izra-
Cunava kao zbroj prihoda od smjestaja, hrane i pi¢a i ostalih prihoda podijelje-
nih s ukupnim brojem zauzetih soba. Taj izraz je sljededi:

prihod od smjestaja + prihod od hrane i pi¢a + ostali prihodi

TrevPOR = Broj zauzetih soba

Ukupan prihod po raspolozivoj sobi (Total Revenue per Available Room
TrevPAR) je pokazatelj ukupnog prihoda po raspolozivoj sobi. Izraunava se
prema sljedecoj formuli:

prihod od smjestaja + prihod od hrane i pi¢a + ostali prihodi

TrevPAR = Broj raspoloZivih soba

Ovo poglavlje zavrSava primjerom jednoga godiSnjeg izvjeStaja o poslovanju
hotela (tablica 10.6), odnosno polozaj odjela smjestaja u takvom izvjestaju.
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Tablica 10.6 Godis$nji izvjestaj o poslovanju odjela smjestaja

1. | Prihod smjestaja — alotman
2. | Prihod smjestaja — grupe
3. | Prihod smjestaja — individualni gosti
4. | Prihod smjestaja — kongresni gosti
5. | Prihod smjestaja — wellness gosti
6. | UKUPNI PRIHOD SMJESTAJA
7. | Prihod telekomunikacija
8. | Prihodi mjenjacnice
9. | Ostali prihodi odjela smjestaja
10. [ UKUPNI PRIHOD ODJELA
11. | Direktni troSkovi telekomunikacija
12. | Ostali direktni troSkovi odjela smjestaja
13. [ UKUPNI DIREKTNI TROSKOVI
14. | Troskovi pla¢a (bruto 2)
15. | Ugovori o djelu i student servis
16. | Naknada ucéenicima na prakti€nom radu
17. | UKUPNI TROSKOVI PLACA

18. | Prijevoz

19. | Otpremnine

20. | Ostali troSkovi rada

21. | UKUPNI POVEZANI TROSKOVI

22. | UKUPNA PLACA | TOSKOVI RADA

23. | Potrepstine za kupaonicu

24. | Papirnata konfekcija

25. | Materijal za popravak i odrzavanje

26. | Materijal za &iS¢enje

27. | Elektromaterijal

28. | Uredski materijal

29. | Otpis sithoga inventara (SI) — posteljina, ruénici i sl.

30. | Otpis sitnoga inventara (SI) — skupina 1, 2, 3 (staklo, pepeljare)

31. | Ostali sitni inventar (SI)

32. | Radna odje¢a

33. | OSTALI TROSKOVI GRUPE 40

34. | Troskovi telefona zaposlenika odjela

35. | Usluge tekué¢ega odrzavanja

36. | Usluge investicijskoga odrzavanja

37. | CiSéenije tepisona

38. | Zastitna sredstva

39. | Tro$ak pranja rublja

40. | OSTALI TROSKOVI GRUPE 41

41. | Dnevnice i troSkovi sluzbenog puta

42. | ZAMP i RTV pretplata

43. | Zdravstvene usluge

44. | Provizija kreditnih kartica

45. | Provizija putni¢kih agencija

46. | Reprezentacija

47. | OSTALI TROSKOVI GRUPE 44

48. | UKUPNI OSTALI ODJELNI TROSKQOVI

49. | UKUPNI TROSKOVI ODJELA

50. | DOPRINOS
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11. ZASTITA GOSTIJU | IMOVINE HOTELA

Jedan od znacajnijih ciljeva hotelskoga poslovanja, koji se operativno ostva-
ruje svaki dan, je sigurnost gostiju u hotelu i zatita hotelske imovine. U ve-
likim i kvalitetnim hotelima, dva odjela koja su najodgovornija za ostvarenje
navedenih ciljeva su odjel sigurnosti i odjel odrzavanja.

Odjel sigurnosti je odgovoran za zastitu imovine, gostiju i zaposlenika hotela.
DuzZnost zaposlenih u tom odjelu je provoditi protupoZarne vjezbe, pratiti za-
Stithu opremu te nadgledati sve prostore u hotelu. Sigurnosni odjel hotela je
odgovoran za ukupnu sigurnost hotelske zgrade, gostiju, posjetitelja, dnevnih
korisnika usluga i zaposlenika u hotelu ali i njihovih stvari. Hoteli prilikom zapo-
Sljavanja ili angaziranja sluzbenika odjela sigurnosti opcenito viSe vole bivSe
vojnike ili policijske duznosnike jer su oni dobro upuceni u razli€ite sigurnosne
aspekte. Odgovornost sigurnosnog osoblja ukljuuje ophodnju svih prostora,
nadzor opreme i sigurnost gostiju, posjetitelja i zaposlenika. Do neke mjere,
ucinkovitost sigurnosnog odjela ovisi o suradnji i pomoci lokalne policijske po-
staje. Zastitari mogu biti trenirani za obradivanje situacija poput vandalizma,
krada, teroristiCkih napada, prijetnje bombom i sprjeCavanja pozara.

Odjel odrzavanja je odgovoran za odrzavanje hotela u cijelosti, njegove elek-
tricne i mehaniCke opreme te popravak cjelokupnog namjestaja. On stvara
uvjete za podizanje razine sustava opreme, vijeka trajanja i njezine uporabne
dostupnosti. Svojim ispravnim postupanjem pridonosi povec¢anju ukupne do-
biti iz poslovanja, jer odgada nove nabavke i ulaganja. Na Celu odjela, najce-
8¢e su glavni inZenjer (Chief Engineer) ili menadzer odjela odrzavanja (Main-
tenance Department Manager), koji su odgovorni za ucinkoviti rad odjela. Oni
brinu o planiranju, organiziranju, koordiniranju, izvrSenju zadataka, prorauni-
ma i svim administrativnim poslovima.

11.1. Integralni informacijsko-sigurnosni sustav zastite imovine
i osoba

Premda je hotel javni objekt, on je ipak necije vlasnistvo (privatno, drzavno,
mjesovito). Duznost je svih zaposlenih djelatnika motrenje kretanja i ponasa-
nja posjetitelja u hotelu. To je razlog da se stalno uvjezbavaju kako bi mogli
prepoznati sumnjive osobe i situacije te to u tim situacijama giniti. Cesto su
predvorja hotela tako projektirana da bi djelatnici na pultu recepcije i portirnice
mogli motriti na ulaz, dizala, stepeniste, idr.

Dodatna ogledala u predvorju takoder pomazu osoblju za jo$ bolje motrenje.
U velikim hotelima ugraduje se sustav kamera, ne u cilju motrenja, pracenja i
eventualne zamjene osoblja, nego da omoguci jo$ bolje neometano i diskret-
no motrenje, prije svega, na dogadanja ispred glavnog ulaza u hotel.

Tehnicka opremljenost za motrenje bezvrijedna je ako nema stalnog motre-
nja, pa je zato u velikim gradskim hotelima motrenje i kontrola u nadlezno-
sti zastitarskog odjela. U manjim hotelima, vrlo ¢esto, na pultu recepcije se
nalazi samo jedan djelatnik, pa radi sigurnosnih razloga, neki hotelijeri u ta-
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kvim hotelima daju nalog recepciji da se ulaz u hotel zaklju¢ava u neko doba
noci. U velikim hotelima prve kategorije i hotelima koji su dio medunarod-
nih hotelskih lanaca, uobiajeno je osnovati odjel za sigurnost, koji je onda
odgovoran za ukupnu sigurnost hotelske imovine, gostiju hotela, posjetitelja
i djelatnika hotela. U nekim je hotelima odjel sigurnosti zaduzen za proce-
dure izgubljenih i nadenih stvari, dok je taj posao u vecéini hotela duznost
hotelskoga domacinstva.®

Osoblje koje je zaposleno u takvim odjelima moguce je zaposliti kao djelat-
nike na neodredeno radno vrijeme (stalni radni odnos) ili te poslove povje-
riti sluzbi izvan hotela (Outsorcing). | u jednom i u drugom slucaju, hoteli-
jeri Zele da im te poslove obavljaju profesionalci, dobro upucéeni u razliCite
sigurnosne aspekte.

Sigurnosno-informacijski sustavi koriStenjem generatora kdéda osiguravaju
nemogucnost postojanja dviju jednakih kartica u istom hotelu u isto vrijeme.
Vrata i prozori hotelskih soba nadziru se 24 sata dnevno. Ako je prozor otvo-
ren izvana dok gost ili osoblje nisu prisutni u sobi, ili ako netko ude nasilno u
sobu ili koristenjem klju¢a za slu¢aj opasnosti, istog trenutka na recepciji ¢e
se pojaviti alarm s akusticnom signalizacijom. Sustav takoder nadzire pristup
usluznog osoblja pojedinim sobama i prostorima dijeleci ih po kljucu prioriteta,
nivoa i vremena pristupa. To omogucava podjelu hotela na razlicite zone i
podrucja u koja pravo pristupa imaju samo ovlastene osobe.

Nadalje, citaci kartica mogu se instalirati na ulaze zajednickih prostora (npr.
garaze, konferencijske sale itd.) u smislu omoguéavanja pristupa u odredene
hotelske prostore samo gostima s dozvolom.

Svi ulasci hotelskih gostiju ili osoblja u pojedine prostore signaliziraju se na re-
cepciji i pohranjuju u memoriju. Na taj na€in moguce je provijeriti sve pristupe
u pojedine prostore u bilo koje vrijeme.
Integralni informacijsko-sigurnosni sustav zastite imovine i osoba obuhvaca tri
osnovna sustava (slika 11.1):

1. sustav elektronskih hotelskih brava

2. sustav elektronskih sobnih sefova

3. sustav upravljanja klima uredajima.
Sustav se takoder mozZe Koristiti za zastitu drugih vaznih hotelskih prosto-
rija 24 sata na dan koridtenjem citaCa kartice za kontrolu pristupa, prozor-

skim kontaktom i kontaktom na vratima za protu provalu te javljatem poZara
za vatrodojavu.

Hotelske sobe unutar sigurnosno-informacijskoga sustava odasilju razliite si-
gnale na recepciju ili neku drugu lokaciju. To uklju€uje SOS alarm u kupaonici,
protuprovalni alarm, prisutnost dima, pozive usluznom osoblju i dr.

136 Henkin, S., Opportunities in Hotel and Motel Management Careers, VGM Career Books,
London, 2001., str. 57.
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Slika 11.1 Integralni informacijsko-sigurnosni sustav zastite imovine i osoba

7~ N\
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SUSTAVI
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SUSTAV SUSTAV SUSTAV
ELEKTRONSKIH HOTELSKIH ELEKTRONSKIH SOBNIH UPRAVLUANIJA KLIMA
BRAVA SEFOVA UREDAJIMA

S.0.S. dojava je ugradeni sigurnosni sustav, koji omogucuje gostu da iz svoje
kupaonice povlacenjem za to predvidenog uzeta izravno dojavi recepciji hote-
la da nuzno treba pomoc¢. Sustav je ugraden u sve hotelske sobe i spojen na
jedno centralno mjesto, na recepciji, koja prva doznaje da je gostu potrebna
pomoc i koja je duzna istovremeno reagirati na poziv gosta. Vrlo je znacajan
i neophodan element prilikom kategorizacije hotela, jer je jedan od obveznih
elemenata koji gostu pruza sigurnost u slu¢aju nuzde.

Odgovarajuce poruke pojavljuju se na ekranu u obliku teksta. Na primjer, po-
ruka moze glasiti ,SOS alarm u sobi xxx“ili ,Ne ometaj u sobi yyy“. Ove se
poruke mogu istovremeno ispisivati na paralelnom pisacu koji je spojen na
centralnu jedinicu sustava, ili se mogu prenositi osoblju pomoéu video strani-
ca u njihove prostore ili katne prostorije.

Cilj je menadZmenta da stvori pretpostavke za izgradnju integralnog infor-
macijsko-sigurnosnog sustava hotela, koji moraju besprijekorno funkcionirati,
moraju biti koncipirani da korisniku omogucuju jednostavno upravljanje a go-
stima osigurati ugodniji boravak u hotelu i njegovom okruzeniju.

Prilikom izgradnje i implementacije informacijsko-sigurnosnoga sustava, rje-
Senja moraju biti tako koncipirana da su usmjerena prema individualnim po-
trebama svakoga hotela, ukljucujuci:

1. tehnicko savjetovanje o sigurnosti

osobni posjet predstavnika, koji ¢e prikazati cijeli sustav

potpuni pregled nad imovinom hotela

instalacija sustava od strane ovlastenih izvodaca

programi za obuku hotelskoga osoblja od vodstvom obucenih trenera
garancija, zamjena i popravak svih komponenti sustava

proSireni garancijski programi

tehni¢ka potpora 24 sata na dan, 7 dana u tjednu, 365 dana u godini
potpuna mogucnost nadogradnje hardwarea i softwarea.

© ® N Ok WD
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Gost je dolaskom u hotel ukazao svoje povjerenje i ne smije ga izgubiti, jer se
za vrijeme boravka u hotelu i njegovom okruzenju, zeli osjecati sigurno i bez-
brizno. Upravo hotelski sigurnosni sustavi povec¢avaju sigurnost i povjerenje
gostiju, zbog ¢ega ¢e zadovoljni odlaziti i ponovo ¢e se rado vracéati u hotel.
Ti sustavi moraju biti sigurni, s njima se mora jednostavno upravljati i moraju
ucinkovito djelovati.

Sustav hotelskih elektronskih brava (zaklju¢avanja i otklju€avanja) jedan je
od najinventivnijih sustava koji su znacajno promijenili hotelsko poslovanje.
Vecina autora je u poCetku primjene, radi svoje jednostavnosti upotrebe i cje-
novne prihvatljivosti te uz pruzanje maksimalnih u€inaka okarakterizirala ove
sustave revolucionarnim.

Jednostavnim postupcima, stvara se kartica, koja gostu u hotelu omogucava
pristup njegovoj sobi ali i ostalim pogodnostima koje mu pripadaju (bazen,
wellness centar, fitness kabinet, parkiraliSte, sobni sef i dr.).

Kartice su vaze¢e samo u odredeno vrijeme boravka gosta, tj. ima odredeno
vremensko trajanje, dok je kasnije pristup u sobu onemogucen, pa je to pred-
stavljalo znacajan pomak u pogledu sigurnosti gosta.

Sustav svojim moguénostima omogucéava prilagodavanje zeljama gostiju,
izbjegava se problem rukovanja teSkim sobnim klju€evima i oStecenjima koja
su stvarali na vratima soba. Sustav se povezuje sa PMS (Property Manage-
ment System) ili POS (Poin-of-Sale) sustavima, omogucujuci jednostavan i
brz transfer podataka izmedu tih sustava. Isto tako, gosti mogu svoje kartice
upotrebljavati i za pla¢anje dodatnih usluga koje se nalaze u hotelskoj ponudi.

PMS sustav je raCunalni sustav za upravljanje hotelskim objektom, a ukljucuje
aktivnosti povezane sa usluzivanjem gostiju, kao i one koje gosti ne primje-
¢uju, a tu pripadaju Front Office i Back Office poslovi. PMS sustavi se koriste
kako bi se omogucilo obaviti brojne zadatake u kratkome vremenu, Sto ¢e
povecati efikasnost hotela i zaposlenika te povecati zadovoljstvo gostiju koji
traze osobnu i brzu uslugu.'™’

Ovi sustavi nastali su kao jednostavi programi za naplatu troSkova sobe, no
s vremenom su se razvili do razine kompleksnih softvera, koji u jednu cjeli-
nu povezuju ukupno poslovanje hotela. PMS sustav treba omoguciti sliedece
osnovne funkcije:'*®

1. omoguciti gostu da napravi rezervaciju

2. omoguciti gostu da se prijavi na dolasku u hotel i da se odjavi i plati

racun na odlasku
3. omoguciti zaposlenicima da odrzavaju smjestajne jedinice
4. osigurati obracun financijskih transakcija gostiju

137 Walker, J.R., Introduction to hospitality management, Pearson — Prentice Hall, Upper Saddle
River, 2004., str. 714.

138 Nyheim, P.E. i dr. Technology strategies for the hospitality industry, Prentice Hall, Upper
Saddle River, 2005., str. 138.
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5. registrirati aktivnosti i potrebe gosta tijekom njegova boravka za neke
buduée prodajne aktivnosti

6. osigurati mogucnost povezivanja s drugim kompatibilnim sustavima.

Za zaposleno osoblje, sustav nudi uslugu ,nadzora nad osobljem hotela
(Staff shift time table). Odabirom razli€itih razina, moguce je za svaku osobu
individualno ograniciti ulaz u prostoriju. Na taj nacin, svakoj se osobi moze
omoguciti (ili ograniciti) pristup do specificnog podru¢ja samo u odredeno vri-
jeme (npr. sobarica na 1. katu moze u¢i samo u sobe koje pocinju s brojem 1
u vrijeme od 07:00 — 14:00 sati).

Suvremeni sustavi pored klasi¢nih magnetnih kartica omogucavaju i izradu
pametnih kontaktnih ili beskontaktnih (Smart Chip) kartica, koje omogucavaju
sljedece funkcije:

kombiniranu uporabu smart kartica i magnetnih kartica

stvaranje izvjeS¢a o aktivhostima u djelatnosti zaposlenika
registracija hotelskoga osoblja

direktna aplikativna povezanost s PMS ili POS sustavima
omogucava priklju€enje Zeljenog broja kodiranih uredaja na samo jed-
no racunalo

sposobnost upravljanja svim dodatnim uredajima

sobni sefovi, naprave za Stednju energije, online i offline Citaci kartica
nadzor osoblja

omogucava integraciju plac¢anja usluga preko POS sustava

v djeluje s razli¢itim samostoje¢im bravama.

NENENENEN

NENENEN

Jednostavnoscu koristenja elektronskih brava u hotelu, postizu se barem dva
znacCajna efekta:

1. gosti cijene trud i nastojanje da njihov boravak bude udobniji i sigurniji
2. rasterecenost osoblja.

Osim gostima, danasniji sustavi moraju odgovarati i zahtjevima invalidnih oso-
ba i zaposlenog osoblja. Brave, koje su ugradene u vrata hotelskih soba, ne
trebaju ozi¢enja a montaza i programiranje je brzo s minimalnim smetnjama
u poslovaniju.

Elektronske brave, koje su jednostavne za programiranje i na taj nacin u pot-
punosti prilagodene jednostavnoj upotrebi, podupiru i magnetske i smart kar-
tice, buduci da su opremljene dvostrukim Citatem. Tehnologija magnetskih i
smart kartica pojednostavljuje poslovanje s klju¢evima.

One su napajane baterijama, koje omoguéavaju neprekidan nesmetan rad od
nekoliko godina, a u slu€aju mijenjanja ili istro8enosti baterija, podaci ostaju
memorirani. Trajna memorija Cuva podatka zadnjih 500 otvaranja, ukljuujuci
datum, sat te korisnika koji je upotrijebio karticu za otvaranje sobe.
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Privatnost gosta osigurava se Do-Not-Disturb funkcijom, a programiranje je
moguce i za tzv. Office-mode funkciju, koja omogucava slobodan prolaz kroz
odredene prostorije u hotelu (kongresne dvorane, vrata na hodnicima i dr.).

Zastita gostiju i imovine hotela vrlo su bliske teme, jer se oboje odnose na lju-
de. Gosti s jedne strane dolaze u hotel prema svojoj volji, dok s druge strane,
zaposleni djelatnici Zive od koriStenja svoje imovine s ciliem da je u procesu
troSenja od strane gosta, naplate.

Buduci da nisu svi hotelski gosti niti iskreni niti poSteni, hotelijeri moraju za-
tim ciliem, moguce je primijeniti odredene pravne postupke i sankcije, kako bi
se takve goste odstranilo iz hotela, naplatilo usluge ili eventualno pokrenulo
pravni postupak.

Postoje sljedece vrste prijetnji (slika 11.2):

1. Sve 8to ima veze s zdravljem, udobno$éu ili dobrobiti gosta. Tome se
mora dati prioritet. Hotel postoji kako bi omogucéio uslugu svojim gosti-
ma, pa ako pocinje stavljati svoje vlastite interese i pogodnosti u prvi
plan brzo ¢e se zatvoriti.

2. Sve sto bi moglo nepovoljno utjecati na imovinu hotela, odnosno nje-
gove instalacije, namjesta;j, prihod i ugled.

3. Postoji i trece vazno podrucje, a to je mogucéa opasnost za djelatnike
hotela. Medutim, kako zdravlje i sigurnost na poslu nisu predmet ove
knjige, ovdje se samo navodi i to osjetljivo podrudje.

Slika 11.2 Moguc¢e prijetnje u hotelu

PRUETNJE
GOSTIMA
HOTELA

PRUETNIJE
IMOVINI
HOTELA

PRUETNIJE
DJELATNICIMA
HOTELA
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11.2. Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz
izravhoga ugovora o hotelskim uslugama

U novom ,Zakonu o obveznim odnosima“'®® definirana je ugovorna odgovor-
nost ugostitelja i za neimovinsku Stetu. U njemu se kaZe da ,vjerovnik ima
pravo na naknadu obi¢ne Stete i izmakle koristi te pravicénu naknadu neimo-
vinske Stete, koje je duznik u vrijeme sklapanja ugovora morao predvidjeti
kao moguce posljedice povrede ugovora, a s obzirom na Cinjenice koje su mu
tada bile poznate ili morale biti poznate®.

Pravno shvacanje ugovorne odgovornosti za Stetu u hrvatskom je pravu dugo
tumaceno na nacin da povredom ugovora oste¢ena strana trpi samo imovin-
ski aspekt Stete, a nikako ne i moralnu, odnosno neimovinsku Stetu.

Rjesenja odstetnog prava s aspekta ugovorne odgovornosti ugostitelja (hote-
lijera) za imovinsku i neimovinsku Stetu gosta definirana je u izravnom ugovo-
ru o hotelskim uslugama. lzravni ugovor o hotelskim uslugama u hrvatskom
je pravu reguliran u ,Posebnim uzancama u ugostiteljstvu“donesenim 1995.
godine od strane Hrvatske gospodarske komore. Rije¢ je o posebnom sui
generis ugovoru s elementima zakupa i najma, kojeg od tih srodnih ugovora
razdvaja niz posebnih obveza ugovornih strana koje ga €ine, a posebno ob-
veza pruzanja akcesornih hotelskih usluga gostu.

Bitni sastojci izravnoga ugovora o hotelskim uslugama su (slika 11.3):
1. vrstaiopseg usluga
2. cijena usluga (naknada) i
3. vrijeme trajanja usluga.

Slika 11.3 Bitni sastojci izravnoga ugovora o hotelskim uslugama

CIIENA USLUGA
(NAKNADA)

VRSTA | OPSEG VRIUEME TRAJANJA
USLUGA USLUGA
IZRAVNI
UGOVOR O
HOTELSKIM
USLUGAMA

139 Zakon o obveznim odnosima, ¢lanak 346, st.1, Narodne novine broj 35/2005., stupio je na
snagu 1. sije¢nja 2006. godine.
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Iz obveza ugovornih strana izravnog ugovora o hotelskim uslugama, takoder
se razvio i posebni ugovor reguliran u ,Zakonu o obveznim odnosima“ pod
nazivom ugovor o ugostiteljskoj ostavi.

lako uzance nisu zakon vec skup obicaja, te se primjenjuju samo onda kada
zakon ne regulira odredene odnose, novi ,Zakon o obveznim odnosima“ je
u Clanku 12. stavak 4. definirao i posebnu poveznicu prema netrgovackim
obi€ajima i uzancama, utvrdivsi da se uzance primjenjuju kada je njihova pri-
mjena ugovorena ili zakonom propisana.

Pored toga, ,Zakon o obveznim odnosima“ se, i s aspekta ugovorne odgovor-
nosti za tetu, primjenjuje i na obvezne odnose koji u njemu nisu regulirani,
kao lex generalis. |zravni ugovor o hotelskim uslugama nesumnjivo ima svoje
bitno mjesto u ,Zakonu o obveznim odnosima®“, ne samo zbog odnosa izmedu
uzanci i ,Zakona o obveznim odnosima®“, pravne snage ,Zakona o obveznim
odnosima“ u odnosu na sve ugovore, vec¢ i stoga $to su mnogi njegovi instituti
utkani u ugovor o ugostiteljskoj ostavi.

S glediSta ugovorne odgovornosti za imovinsku Stetu, ugostitelj ¢e naknadi-
vati gostu svaku imovinsku Stetu. Ista situacija bila je i prije donoSenja novog
»Zakona o obveznim odnosima®“.

Ugovorna odgovornost ugostitelja za Stetu u hrvatskom pravu i praksi odnosi
se na imovinsku i neimovinsku Stetu. Dok su najznacajnije imovinske Stete
koje gost trpi razne krade stvari gosta i oSte¢enje njegove imovine, neimovin-
ske stete koje gost moze pretrpjeti su sliedece (slika 11.4):14
Upropa$tavanje godiSnjeg odmora.

Propustanje ciljeva turisticCkoga boravka.

Nelagoda zbog postupaka osoblja u hotelu.

Nezadovoljstvo zbog stanja hotelskoga objekta.

Nemir zbog gubitka smjestaja kod overbookinga.

Nezadovoljstvo loSom prehranom.

Ostecenje stvari afektivne vrijednosti.

No ok

140 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, br. 2/2009., str. 1038.
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Slika 11.4 Neimovinske Stete koje gost moze pretrpjeti

Zbog navedenih oblika neimovinske Stete, suvremena sudska praksa defini-
rala je i moguca stanja u koja gost moze dospjeti radi nekvalitetnoga pruzanja
usluga. Ta su stanja sljedeca:

v fiziCke boli i patnje
tjelesne patnje
duSevne boli
povrede osjecaja
duSevni poremecaj
neugoda
emocionalna patnja
v nemir.

NENENENENEN

U nastavku se donosi nekoliko zanimljivih presuda iz nekoliko razli¢itih drza-
va (Sjedinjene Ameri¢ke Drzave, Njemacka, Francuska, ltalija) u vezi s isku-
stvom gostiju u ugostiteljskim objektima. Na ovom mjestu, broj presude i nad-
leznost suda nisu presudni, pa se donose samo najznacajniji nalazi vezani uz
pojedine presude.™!

141 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta, Sveuciliste u Rijeci, v. 30, br. 2, 2009., str.
1034-1080.
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Upropastavanje godisnjega odmora. Gost koji se uslijed olujne kiSe na vanj-
skom bazenu hotela poskliznuo i slomio dva zuba, ne bi imao pravo na nakna-
du Stete od ugostitelja i zbog svoje krivnje (5to se nalazio vani) i zbog viSe sile.
Gost se nije ni tuzio ugostitelju.

Upropa$tavanje godiSnjega odmora i nezadovoljstvo zbog stanja objekta.
Zbog kasnjenja radova, bazen hotela nije na vrijeme izgraden, ve¢ su kranovi
na gradiliStu bazenu stvarali buku, pa su gosti raskinuli ugovor. Ugostitelj im
je naknadio imovinsku Stetu.

Propustanje ciljeva turistickoga boravka. Ugostiteljeva sluzba recepcije po-
gresno je informirala gosta o putu za Veneciju; gost se pojavio na doku u 8 sati
ujutro i tek mu je lu€ki radnik rekao da brod taj tiedan ne vozi. Gost je odabrao
Pore¢ samo zbog blizine Venecije i neostvarivsi cilj turistiCkoga boravka bio je
stradno razo&aran. Ugostitelj mu nije naknadio Stetu.

Nezadovoljstvo stanjem hotelskoga objekta.

v Njemackim gostima, kojima u sobi, za vrijeme polufinala SP u nogometu
(u kojem je igrala Njemacka), nije bilo elektrine energije (utakmicu mora-
li gledati u zadimljenoj TV sobi), ugostitel;j je snizio cijenu usluga za 10 %.

v Zbog poplave stropa na zadnjem katu hotela (uslijed velikih kiSa) gost je
raskinuo ugovor i napustio hotel jer mu ugostitelj nije osigurao slobodnu
sobu. Ugostitelj mu nije naknadio Stetu.

v Gosci koja je slomila nogu hodajuéi po troSnim stepenicama iz hotela pre-
ma moru, ugostitelj opravdano nije priznao ni imovinsku ni neimovinsku
Stetu, jer je po stepenicama iSla u iznimno visokim &tiklama.

v Ugostitelj odgovara objektivho za Stetu goS¢i koja je ozlijedena padom
Zbuke sa zgrade iznad objekta. Ugostitelj mora postupati s pove¢anom
paznjom i osigurati sigurnost gostiju u objektu.

Nezadovoljstvo loSom prehranom. Talijanski gost koristi usluge pansiona jer
je u prospektu ugostitelja prikazano da se u hotelu pruZaju najbolji hrvatski
specijaliteti, no razo€arao se ,obi¢nim“ obrocima (salame, krumpir, meso).
Ugostitelj mu nije naknadio Stetu.

Fizicki bolovi i pretrpljeni strah. GoS¢i kojoj je u ugostiteljskom objektu odbijeni
metak ozlijedio glezanj, sud je naknadio neimovinsku Stetu (!?) zbog fizickih
boli i pretrplienog straha (smatrajuci da je rije€¢ o delikatnoj odgovornosti),
zbog objektivne odgovornosti ugostitelja za sigurnost gostiju u objektu.

Nelagoda zbog postupaka osoblja u hotelu:

v Gost se vraca u hotel sa ugodne Setnje gradom te na recepciji trazi kljuc
sobe, za koje vrijeme su recepcionari gledali nogometnu utakmicu sa
svjetskog prvenstva.

v Ugostitelj je odgovoran (nelagoda) za neukusno ,nabacivanje” bagaziste
gos¢i u njezinoj hotelskoj sobi.

v Ugostitelj je odgovoran za nelagodu koju je gost osje¢ao zbog vrijedanja
osoblja i upadanja u njegovu hotelsku sobu.
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v Gostima je, za vrijeme CiS¢enja sobe, radnica ugostitelja (sobarica) ukra-
la novac iz nov€anika. Ugostitelj je naknadio cjelokupnu imovinsku Stetu,
iako je nelagoda gostiju viSe predstavljala neimovinsku Stetu.

v Ugostitelj je bio objektivno odgovoran za Stetu jer je konobar prolio dijete
s vru¢im mlijekom (fiziCke boli i upropastavanje godiSnjeg odmora).

v Ugostitelj je odgovoran za neimovinsku Stetu (fizicke boli) zbog teskih
Zelu€anih smetnji gosta, kojem je u sladoled stavio opaki alkohol, zbog
krSenja nacela dobrog susjeda (volite svog susjeda), po kojem se mora
odnositi prema gostu.

Obveze gosta u izravnom ugovoru o hotelskim uslugama su sljedece:
1. Placanje cijene usluga:

v
v
v

po prestanku ugovora (boravka u hotelu)
odmah po pruzanju usluge ili svakih 7 dana
iznimno unaprijed (u slu¢aju kada gost ima samo ru¢nu prtljagu).

2. Biti ,dobar gost*:

v
v

ponasanje (u tiSini i miru, primjeren odnos prema drugim gostima)
koriStenje sobe, uredaja, opreme i inventara na primjeren nacin

v pridrzavanje odredbi ku¢nog reda.

Neka od pitanja iz sudske prakse jesu li se gosti pona$ali kao ,dobri gosti* su:

a)
b)

c)

d)

Ima li gost obvezu predaje vrijednih stvari na Cuvanje ugostitelju?

KrSe li gosti obvezu dobrog ponasanja u slu€aju glasnog pjevanja s
barskim glazbenim sastavom?

Krsi li goS¢a obvezu dobrog ponasanja u hotelu samom ¢injenicom
bavljenja prostitucijom?

Odgovaraju li gosti za pozar u slu€aju pustanja opusaka cigareta u sobi?

Ugostiteljevu odgovornost prema gostu u izravhom ugovoru o hotelskim uslu-
gama determiniraju obveze koje isti ima spram gosta. U hrvatskom i euro
kontinentalnom pravu, 4 su glavne obveze ugostitelja (slika 11.5) u izravhom
ugovoru o hotelskim uslugama:'#2

1.
2.

Obveza pruzanja ugovorenog smjestaja.

Obveza pruzanja, tzv. akcesornih (dopunskih) usluga gostu (npr.
korisStenje bazena, telefona, bara, televizora, garaza, wellnessa i
ostalih prostorija.

Obveza ugostitelja cuvanja osobe gosta, cuvanja sigurnosti i udobno-
sti gosta te postivanja njegove licnosti.

Obveza Cuvanja stvari (imovine) gosta.

142 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, br. 2/2009., str. 1037.
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Slika 11.5 Glavne obveze hotelijera prema gostu

CUVANJE OSOBE
. . GOSTA
PRUZANJE DOPUNSKIH | CUVANJE SIGURNOSTI |
(AKCESORNIH) USLUGA UDOBNOSTI GOSTA
POSTIVANJE NJEGOVE
LICNOSTI

PRUZANJE
UGOVORENOG
SMJESTAJA

CUVANJE STVARI
(IMOVINE) GOSTA

a) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze pruzanja smjestaja gostu

Opce je pravilo za obvezu pruzanja obveze smjestaja (nekad i uz usluge pan-
siona ili polupansiona), da je ugostitelj obvezan staviti gostu na raspolaga-
nje prostorije za smjestaj (sobu, apartman) u ugovoreno vrijeme (uzanca 20.
propisuje da je sobu predvidenu za smjestaj ugostitelj duzan gostu staviti na
raspolaganje ¢im bude pospremljena, ali najkasnije do 15 sati, a nakon toga
kada se gost prijavi). Soba je pripremljena za smjestaj ako sadrzi standardni
namjestaj, ispravne uredaje za svjetlo, vodu i sustav grijanja i hladenja.

Ukoliko se pojave ,neotklonjivi“ nedostaci u sobi, gost ima pravo:

1. traZiti sniZenje cijene

2. zamjenu sobe ili

3. raskid ugovora.
Najcesc¢e su povrede obveze pruzanja smjestaja gostu nepruzanje smjestaja
ili prestanak pruzanja smjestaja, koje se mogu javiti na 4 nacina:'*

1. overbooking (viSe je gostiju rezerviralo smjestaj od smjestajnih kapaci-

teta hotela, pa im se ne moze pruziti ugovorena usluga)

2. zabluda o €injenici da gost ometa boravak drugih gostiju

neutemeljena sumnja u plateznu sposobnost gosta i

4. pogresna dijagnoza o zaraznoj bolesti gosta opasnoj za ostale goste
u hotelu.

w

143 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora
o hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, br. 2/2009., str. 1050.
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Svaki od nacina predstavlja i ugostiteljevu ugovornu odgovornost za nei-
movinsku Stetu. Zanimljivo je da hrvatska sudska praksa ne sadrzi ni jedan
slu¢aj o ugovornoj odgovornosti ugostitelja za povredu obveze pruzanja
smjestaja gostu.

Obveza vodenja brige o osobi gosta najveci je izraz postivanja ljudske osobe i
njegova dostojanstva. Cilj pruzanja hotelskih usluga je ugoda gosta, pri cemu
je odlu€ujuci faktor zastita njegova psihofizi¢koga integriteta. U nasoj pravnoj
teoriji obveza vodenja brige obuhvaca sigurnost, udobnost i postivanje prava
osobnosti gosta. Ugostitelj je odgovoran za neimovinsku Stetu ako povrijedi
bilo koji od navedenih kategorija vodenja brige o osobi gosta.

U hrvatskom pravu odgovornost ugostitelja za povredu vodenja brige o oso-
bi gosta, treba traziti u op¢im odredbama ugovorne odgovornosti za Stetu i
odredbama o pravu li¢nosti, dok ,Posebne uzance u ugostiteljstvu®, preusko,
ureduju samo dvije situacije u kojima je ugostitelj odgovoran za vodenje brige
0 osobi gosta u slu¢aju njegove bolesti ili smrti.

Opce je pravilo ugostiteljeve odgovornosti za Stetu na stvarima gosta (uzanca
51.) da ugostitelj odgovara za Stetu na stvarima gosta prema zakonu (,Zakon
o obveznim odnosima - ugostiteljska ostava, ¢lanci 737. do 743.) i uzancama
(Posebne uzance u ugostiteljstvu, uzance 51. do 57.). Ugostitelj je obvezan
primiti na ¢uvanje stvari koje gost Zeli donijeti u hotel ili predati na Cuvanje,
osim ako:

1. neraspolaze prikladnim prostorijama za njihov smjestaj (npr. teleskop)

2. su stvari u odnosu na vrstu i kategoriju hotela od prekomjerne vrijed-
nosti (npr. dijamanti) i

3. ako su opasne, glomazne ili ako njihovo Cuvanje prelazi njegove mo-
gucnosti iz kakva drugoga opravdanog razloga (npr. oruzje).

b) Odgovornost ugostiteljia za povredu obveze pruzanja akcesornih
usluga gostu

Ugostitelj je duzan gostu, za vrijeme koriStenja usluge smjestaja u hotelu, pru-
ziti i akcesorne (dopunske) usluge koje su i najvaznija karakteristika ugovora
o hotelskim uslugama. Kao $to je ve¢ u prethodnom tekstu knjige navedeno,
akcesorne se usluge u nasoj pravnoj teoriji dijele na 3 dijela:
1. klasicne usluge pertinencije smjestaja (npr. voda, grijanje, tus, pranje
rublja, sapun, Sampon, ru¢nik, Cuvanje klju¢a na recepciji, itd.)
2. suvremene usluge modernog hotelijerstva (npr. telefon, televizor, te-
lefaks, bazen, sauna, fitness, tenis, frizeri, restorani, barovi, informaci-
ja na recepciji, budenje, lunch-paketi, posta, Cuvanje stvari, itd.) i
3. aktivne akcesorne usluge ugostitelja (prtljaga, obroci u sobi, Cuvari
objekta, itd.)

Ugostitelj je odgovoran za sve radnje ili propuste kojima se gost ometa u ko-
ristenju usluga u ugostiteljskom objektu i uzivanju u miru i udobnosti objekta.
U slu€aju da ugostitelj ne pruza akcesorne usluge ili ih ne pruzi na vrijeme,
odgovarat ¢e gostu zbog takve povrede za imovinsku i neimovinsku Stetu.
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Jedan od primjera iz sudske prakse u podrucju obveze pruzanja akcesornih
usluga je kada je sud odlucio da ugostitelj mora nadoknaditi obi¢nu Stetu go-
stu (produzeni boravak u hotelskoj sobi (smjestaj i prehrana) i cijene brodske
i zrakoplovne karte do mjesta stanovanja), zato $to je recepcija ugostitelja
propustila probuditi gosta na vrijeme, zbog €ega je izgubio brodsku vezu za
povratak kuéi.

Posebno je zanimljiva odredba 27. uzance, ,da je ugostitelj duzan probuditi
gosta u vrijeme koje odredi gost* (obveza je ugostitelja voditi knjigu budenja
gostiju). Ugostitelj je, zbog povrede te obveze, po starom ZOO-u, bio odgovo-
ran samo za obi¢nu Stetu.™*

c) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze vodenja brige o osobi gosta
U naSoj pravnoj teoriji kategorije Cuvanja (vodenja brige) osobe gosta
su sljedece:

1. sigurnost = €uvanje psihofizi¢kog integriteta gosta (gost mora napustiti
hotel ,ziv i zdrav"),

2. udobnost - gost se u hotelu mora osjec¢ati udobno (ugodno po razu-
mnom ocekivanju gosta),

3. postivanje (prava licnosti, dostojanstva) gosta — postupanje u slu€aju
smrti ili bolesti gosta.

Ugostitelj je odgovoran za neimovinsku Stetu ako povrijedi bilo koji od navede-
nih kategorija vodenja brige o osobi gosta, dok su izuzeci odgovornosti krivnja
gosta i visa sila.

Kategorije zastite privatnosti gosta su sljedece:

1. postivanje privatnosti hotelske sobe gosta (bez smetnji, nepozeljnih
gostiju i upadanja hotelskoga osoblja)

2. prijavljivanje gosta pod laznim imenom (administracija?)

3. ne primanje odredenih gostiju ili osoba u hotel (bez pristanka gosta,
remecenje privatnosti drugih gostiju)

4. diskrecija hotelskoga osoblja (pazljiv ulaz osoblja u sobu, zabranu
odavanja podataka o gostu i uvanje tajni gosta).

Najucestalije povrede privatnosti gosta su sljedece:

1. upad hotelskoga osoblja u sobu (do not disturb, occupied)

2. pustanje osoba u sobu bez pristanka gosta

3. neovlasteno snimanje, prisluskivanje i promatranje gosta

4. davanje podataka o gostu tre¢im osobama (ime, telefon, broj sobe).
Kada je rije€ o privatnosti gosta redovito se pojavljuju sljedeca pitanja:

v Mora li ugostitelj izbrisati sve osobne podatke gostiju?

v Moze li osoblje u¢i u sobu gosta zbog sumnje da nece platiti usluge?

144 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, br. 2/2009., str. 1050.
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Moze li osoblje u¢i u sobu zbog buke koja ometa privatnost drugih?

Odgovara li ugostitelj zbog navodnog promatranja gosta (Spying) u
njegovoj sobi kroz rupice na zidu (Peepholes)?

Kao pomo¢ u razumijevanju obveza ¢uvanja osobe gosta, navode se neki od
primjera iz sudske prakse.'®

v

Ugostitelj je odgovoran zbog ozljeda (fizicke boli) koje su nanese-
ne starijoj gospodi od mase gostiju koji su tréali da vide momc¢ad
ameriCkoga nogometa zbog krivnje &to cuvar na vratima hotela nije
kontrolirao ulaz.

Do prije 40-ak godina ugostitelj uopc¢e nije odgovarao za Stetu. U pre-
sudi suda u Nebraski (1974.) ugostitelj koji nije rekao da ima dvostruka
staklena vrata, nije bio odgovoran za rasjeCen nos gosta koji ih nije
vidio. Danas je u SAD-u na snazi nac¢elo po kojemu ugostitelj odgova-
ra do 50 % iznosa Stete gostu za Stetu uz njegovu nepaznju, ako nije
utvrden drugi postotak odgovornosti.

Sud je dosudio naknadu Stete ugostitelja u visini 4,6 miljuna USD
zbog nemara prema gostu (sada kvadrileptiCaru) koji je zbog nestan-
dardnih plocica (previSe skliskih) pao na pod bazena ozlijedivsi vrat i
kraljeznicu (ekstremna patnja).

Ugostitelj je odgovoran na temelju pretpostavljene krivnje za neimo-
vinsku Stetu, (fizicke boli i upropastavanje godisnjeg odmora) teSku
prehladu djece, Ciji su roditelji izri€ito trazili tople jastuke za spavanje.
Ugostitelj je bio 50 % odgovoran po nacelu contributory negligence
rule, zbog smrti gosta (duSevne boli) koji je pio cijelu no¢ i pao kroz
neosvijetliene stube. Nemar gosta (pijanstvo) &ini ga odgovornim za
drugih 50 % Stete.

U hrvatskom pravu odgovornost ugostitelja za povredu vodenja brige o oso-
bi gosta, treba traziti u op¢im odredbama ugovorne odgovornosti za Stetu i
odredbama o pravu li¢nosti, dok ,Posebne uzance u ugostiteljstvu®, preusko
ureduju samo 2 situacije u kojima je ugostitelj odgovoran za vodenje brige o
osobi gosta:

1.

U slucaju bolesti gosta (uzanca 47.) — ako se gost razboli, ugostitelj
je duzan pozvati lije€nika, na troSak gosta. Utvrdi li lije¢nik da se gost
razbolio od neke zarazne bolesti i da njegova bolest ugrozava zdravlje
drugih osoba, ugostitelj moze raskinuti ugovor, pri ¢emu je duzan pre-
ma tome gostu biti pazljivi pomoc¢i mu koliko je potrebno.

U slucaju smrti gosta (uzanca 48.) — ako gost umre, ugostitelj je du-
Zan o tome odmah obavijestiti nadleZzne organe i obitelj umrloga, te
komisijski popisati imovinu Sto ju je gost sa sobom imao i prijaviti je
nadleznim organima.

145 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, br. 2/2009., str. 1067 .-
1068.
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d) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze vodenja brige o stvarima gosta

Opce je pravilo da ugostitelj odgovara za Stetu na stvarima gosta prema zako-
nu (,Zakon o obveznim odnosima — ugostiteljska ostava, ¢lanci 737. do 743.)
i uzancama (,Posebne uzance u ugostiteljstvu, uzance 51. do 57.).

Uzanca 51. govori da ugostitelj odgovara za nestanak ili oSte¢enje stvari go-
sta prema zakonu i uzancama. Uzanca 52. definira da se stvarima $to ih je
gost donio u ugostiteljski objekt smatraju:

1. stvari koje se nalaze u objektu za vrijeme kad gost raspolaze
smjestajem

2. stvari nad kojima ugostitelj ili osoba za koju on odgovara preuzima
nadzor u ugostiteljskom objektu ili izvan njega u razumnom vremenu
prije ili poslije vremena kad gost raspolaze smjeStajem.

Prema uzanci 53. ugostitelj je duzan primiti na Cuvanje vrijednosne papi-
re, novac i druge vrijedne stvari gosta. Medutim, on moze odbiti primiti na
Cuvanje stvari koje su, u usporedbi s moguénostima i kategorijom objekta,
prevelike vrijednosti.

Uzanca 54. govori o tome da ugostitelj ima pravo pregledati stvari Sto ih gost
daje na ¢uvanje. Ugostitelj ima pravo zahtijevati da se stvari stave u zaklju¢an
ili zapeCacen paket. Prema uzanci 55. za stvari primljene na Cuvanje ugostitelj
izdaje pismenu potvrdu. Ako se stvari uvaju u posebnim sefovima, ugostitelj
je duzan gostu predati klju¢. Stvari predane na Cuvanje mozZe podignuti gost
ili osoba koju on ovlasti uz uvjet da vrati potvrdu. Uzanca 56. odreduje da
se odredbe o odgovornosti ugostitelja za stvari gosta donesene u ugostitelj-
ski objekt ne odnose se na Zivotinje, a uzanca 57. ukazuje na Cinjenicu da
ugostitelj odgovara za nestanak ili oStecenje automobila gosta ostavljenog
u garazi ili na éuvanom parkiraliStu ugostitelja. On odgovara i za stvari u za-
klju¢anom automobilu ostavljenom u garazi ili na ¢uvanom parkiralistu. Osim
toga, ugostitelj ne odgovara za Stetu na automobilu i stvarima nastalu kad
osoba zaposlena kod ugostitelja na zahtjev gosta odvozi u garazu ili dovozi
iz garaze ili donosi, odnosno odnosi bilo koje stvari gosta, ako ta usluga nije
bila naru¢ena kod odredene osobe na recepciji ili, ako takve osobe nema,
kod portira.

Iz obveze ugostitelja da odgovara za stvari gosta iz izravnog ugovora o hotel-
skim ugovorima, razvio se u ZOO-u posebni ugovor — ugovor o ugostiteljskoj
ostavi. Radi se o jednostranoobveznom ugovoru kojim se ugostitelj (ostavo-
primac) obvezuje primiti stvar od gosta (ostavodavca), Cuvati je (do ,izlaska“
te stvari iz objekta) i vratiti kad gost to bude zatrazio (¢lanci 737-743. ,Zakona
o obveznim odnosima®).

Novi je ,Zakon o obveznim odnosima“ u odnosu na stvari uveo jednu po-
sebnu novinu. Prije njega postojao je teorijski problem za koje to stvari ugo-
stitelj odgovara. Po ¢lanku 738. ,Zakona o obveznim odnosima®, ,,donesene
stvari su sve stvari koje se nalaze u objektu ili su izvan objekta na mjestu
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gdje ugostitelj ima nadzor (pomocne prostorije, garaze, skladista, dvoriste)
(stavak 1.), osim vozila, stvari u vozilima i zivih Zivotinja, ako nisu posebno
ugovoreni (stavak 2.).

Ugovor o ugostiteljskoj ostavi poznaje 3 stupnja odgovornosti ugostitelja za
nestanak, unistenje ili oSte¢enje stvari (slika 11.6) koje su gosti donijeli u
objekt ugostitelja:

1.

Ogranic¢ena odgovornost ugostitelja — objektivna odgovornost ugosti-
telja, ali najviSe do iznosa od 10.000 kn (i za imovinsku i za neimo-
vinsku Stetu), za stvari koje su gosti donijeli u objekt, a nisu ih predali
na Cuvanje.

Potpuna odgovornost ugostitelja — objektivha odgovornost za imo-
vinsku i neimovinsku Stetu za stvari predane na Cuvanje u sef ili
posebnu prostoriju i subjektivha odgovornost po nacelu dokaza-
ne krivnje ako je Steta nastala krivnjom ugostitelja ili osobe za koju
on odgovara.

Iskljucena odgovornost ugostitelja, ako je Steta nastala viSom silom,
ponasanjem gosta ili krivnjom osobe za koju gost odgovara.

O iskustvima hotelijera na podru&ju ugostiteljske ostave, mogu posluziti slje-
dedi primjeri iz sudske prakse.'*®

v Vrhovni sud nije prihvatio odluke nizih sudova da ne postoji odgovor-

nost ugostitelja za stvari koje su go$c¢i ukradene u hotelskoj sobi (koje
su ,donesene” ali nisu ,predane®).

Ostecenje stvari afektivne vrijednosti: gostima, koji su predali ugo-
stitelju na Cuvanje u sef vlastite dragocjenosti, oSteCena je rijetka
obiteljska slika, zbog vlage koja je usla u sef. Ugostitelj im nije na-
knadio Stetu. Paradoks starog ,Zakona o obveznim odnosima“ vidi
se na ovom primjeru, jer je imovinska Steta par kuna, a neimovinska
neprocjenjive vrijednosti.

Ugostitelj odgovara neograni¢eno ako je hotelski bellboy primio kljug i
parkirao vozilo.

Gost mora dokazati da mu je u objektu ugostitelja nestala stvar, odje¢a
u garderobi ili dragocjenosti koje nije predao na ¢uvanje, kako bi ugo-
stitelj bio odgovoran za Stetu.

146 Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za stetu zbog povrede obveza iz izravnog ugovora o
hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta SveuciliSta u Rijeci, br. 2/2009., str. 1072.-
1073.
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Slika 11.6 Odgovornost ugostitelja za nestanak, unisStenje ili ostecenje
stvari gosta

POTPUNA

OGRANICENA

ODGOVORNOST
HOTELUJERA

v Ugostitelj nije bio odgovoran za gubitak zlatne ogrlice gosta koju je isti
ostavio u ladici sobe, zbog krivnje nepaznjom gosta.

v Ugostitelj nije odgovoran za Stetu od 253.000 USD, koliko je vrijedila
ogrlica, koju je ukrao lopov u dizalu glumici Zsi Zsi Gabor.

v Sud je utvrdio da ugostitelj nije odgovoran za ukradene stvari u automo-
bilu gosta parkiranom na privatnom parkiraliStu ugostitelja, jer se radi o
isklju€enju odgovornosti, zbog prostora kojeg ugostitelj ne nadzire izrav-
nim ugovorom o hotelskim uslugama. Do stupanja na snagu novog ,Za-
kona o obveznim odnosima“, ugostitelj je odgovarao i za Stetu poc&injenu
na vozilu ili kradom vozila (po uzanci 57.). Sudska je praksa razlikovala
Stetu pocinjenu na vanjskom parkiraliStu (koji nije posebna prostorija) i
na ¢uvanom parkiraliStu (koji je posebna prostorija).

v Gost ima pravo u hotelsku sobu postaviti svoje privatne slike, suveni-
re ili intimnosti, ¢ime javni objekt Cini privatnim smjestajem za vrijeme
trajanja ugovora.

11.3. Zastita od pozara

Postoje brojne moguce prijetnje gostovoj udobnosti, ali najozbiljnija je prijetnja
njegovoj fizickoj sigurnosti. Prijetnje gostovom Zivotu ili nekom dijelu tijela
mogu proizaéi iz unutarnjih ili vanjskih izvora, a kao glavna unutarnja opa-
snost za goste, osoblje i imovinu hotela je pozar.

Na temelju ,Zakona o zastiti od pozara“ ministar unutarnjih poslova, u su-
glasnosti s ministrom turizma, donio je ,Pravilnik o zastiti od pozara ugosti-
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teljskih objekata“.*” Tim su Pravilnikom propisani minimalnu zahtjevi, u vezi
zastite od pozara za ugostiteljske objekte. Ugostiteljskim objektom smatraju
se ugostiteljske jedinice koje su kao takve odredene propisom o klasifikaciji,
minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata. Pravilnik se ne
odnosi na ugostiteljske objekte koji se nalaze u starogradskim jezgrama i na
ugostiteljske objekte koji su proglaseni spomenicima kulture.

Svaki hotel mora imati vatrogasni pristup izgraden sukladno s Pravilnikom o
uvjetima za vatrogasne pristupe. Hoteli osim opcée rasvjete moraju imati izve-
denu i sigurnosnu rasvjetu, koja mora udovoljavati propisanim zahtjevima za
sigurnosne elektricne sustave. Zaposlene osobe u hotelu moraju biti osposo-
bljene za zastitu od pozara, a to podrazumijeva sljedeca znanja:

1. Ispravno upotrijebiti uredaje (sredstva) za gadenje pozara koji se nala-
ze u konkretnom ugostiteljskom objektu gdje su zaposlene.

2. Aktivirati sustav za uzbunjivanje i iskljuciti primarni izvor napajanja
ugostiteljskoga objekta energentima (plin i struja).

3. Iskljuciti sustav za ventilaciju.

4. Organizirati postupak evakuacije osoba iz bilo kojeg prostora ugosti-
teljskoga objekta.

Odgovorna osoba za osiguranje obuke zaposlenih djelatnika za zastitu od
pozara u hotelu je direktor hotela.

Svaki hotel mora na vidnom mjestu u blizini ulaza imati istaknute upute za
slu¢aj nastanka poZara i plan hotela sa oznacenim:

1. stubistima i izlaznim putovima

2. mjestima na kojima su smjesteni vatrogasni aparati

3. mjestom na kojem je smjedtena glavna sklopka napajanja ugostitelj-
skoga objekta elektricnom energijom te glavni zatvara¢ za brzo zatva-
ranje dovoda plina

4. mjestom iskljuenja sustava ventilacije ako je ugradena u objekt
mjestom smjestaja vatrodojavne centrale ako je ugradena u objekt

6. instalacijama i prostorima povecanog rizika za nastanak pozara ako
postoje u objektu.

o

U svim hotelima, koji su viSi od dva kata, na svakom katu ugostiteljsko-
ga objekta mora biti istaknut pojednostavljen plan kata u blizini ulaza na
predmetni kat.

U svakoj sobi hotela mora postojati uputa o ponasanju u slu€aju pozZara. Upu-
ta mora biti napisana na hrvatskom jeziku i na nacionalnim jezicima gostiju
koji najéeSce borave u hotelu, a najmanje na engleskom i njemackom jeziku.
Upute moraju sadrzavati i shematski prikaz smjestaja sobe u odnosu na izla-
zne putove.

U uputama mora se posebno naznaditi da se u slu€aju poZara ne smiju kori-
stiti dizala za izlaz osim ako nisu sigurnosna dizala za hendikepirane osobe,

147 Narodne novine br.100/99.
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koja moraju biti posebno oznacena i koja moraju biti posebno zasti¢ena za
slu¢aj pozara, sukladno hrvatskim propisima odnosno priznatim pravilima teh-
nicke prakse.

Nadalje, ,Zakon o za$titi na radu® obvezuje hotelijere da sastave pisane pla-
nove i upute u slu€aju pojave pozara. Ti planovi uklju€uju:
v proceduru napustanja hotela i putokaze

v proceduru identificiranja nepokretnih osoba

v proceduru zastite hotelske dokumentacije

v proceduru za djelatnike koji ostaju u hotelu za obavljanje nuznih radnji
dok evakuacija traje

v proceduru za djelatnike koji su odredeni za pruzanje prve pomodi

v odabir nacina javljanja o nastanku poZara ili neke druge nepogode

v popis osoba koje mogu dati detaljne informacije o svakom
pojedinom planu.

Postoje mnoge druge mogucée opasnosti za goste, poput izlizanih tepiha,
skliskih plocica, nepri€vrS¢enih drski, neispravnih instalacija ili nepouzdanih
liftova. MenadZment hotela bi trebao biti svjestan opasnosti ako gost dokaze
nebrigu ili krSenje sigurnosti.

O svakoj dojavi pozara, odmah valja izvijestiti telefonisticu. Ona postupa smi-
reno, ne napusta radno mjesto i radi prema uputama uprave hotela:

1. odmah poziva gradsku protupozarnu sluzbu i daje temeljne podatke:
v naziv hotela
v na kojem je dijelu hotela uo¢en pozar

2. obavjestava Sefa tehnicke sluzbe hotela ili njegova pomoc¢nika

3. obavjeStava glavnog direktora hotela

4. obavjeStava mjesnu policijsku postaju.

Dok traju radnje u svezi s pozarom, telefonistica ne smije napustiti radno mje-
sto, jer je ona obavjestajni i kontrolni centar iz kojeg ¢e se pozivati gosti u
sobama ako bude potrebno. Uobi¢ajeno je da svaki hotel ima protupoZarnu
brigadu sastavljenu od djelatnika u hotelu, a uputom o protupozarnoj zastiti
predvidene su sve radnje i duznosti brigade. Tijekom godine &lanovi brigade
vjezbaju gaSenje simuliranog pozara.

U suvremenim se hotelima ugraduju aparati za dojavu o pozaru, koji se na-
laze u prostoru prijemnoga odjela. Ako se alarmni signal na aparatu ukljudi,
osoblje u odjelu evidentira u ,Knjigu o dojavi pozara“, koja je u recepciji, mje-
sto pozara i poduzete radnje.

Sustav zastite od pozara podrazumijeva planiranje zastite od pozara, propi-
sivanje mjera zastite od pozara gradevina, ustrojavanje subjekata zastite od

pozara, provodenje mjera zastite od pozara, financiranje zastite od pozara
te osposobljavanje i ovlas¢ivanje za obavljanje poslova zastite od pozara, s
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ciliem zastite Zivota, zdravlja i sigurnosti ljudi i Zzivotinja te sigurnosti materijal-
nih dobara, okoliSa i prirode od pozara, uz drustveno i gospodarski prihvatljiv
pozarni rizik.

11.4. Prijetnje krSenju privatnosti gosta

Problem kr8enja privatnosti gosta naj¢eS¢e je vezan uz vrlo vazne osobe.
Aktivnosti poznatih osoba medijski su dobro pra¢ene (navodno dobro prodaju
medijski prostor — tiskane medije, novine) pa je njihov boravak u hotelu naj-
Cesce pracen i boravkom novinara koji biljeze svaki korak za vrijeme boravka
vrlo vazne osobe (celebrity) kako bi se prikupile pikanterije koje ¢e kasnije
puniti medijski prostor.

S ciliem prikupljanja takvih ,so&nih® informacija, od osoblja recepcije i ostalih
djelatnika u hotelu, novinari ¢esto traze odredene informacije o kretanju po-
znate osobe, prehrambenim navikama i ostalim informacijama. Nije rijetkost
da se djelatnicima hotela za takve usluge nude i razli¢iti oblici podmicivanja.
Zadatak je menadZmenta da etickim kodeksom o ponasanju djelatnika ova-
kve pojave zabrani, odnosno da preporuci djelatnicima da odole ovakvim i
sliénim vrstama isku$enja prilikom kojih mogu biti manipulirani i iskoristeni.

Za vrijeme boravka u hotelu, poznate goste mogu gnjaviti i oboZavatelji i oso-
be koje traze autograme, pa je dio posla recepcionara da to sprijece.

Postoji jos jedan nacin na koji djelatnici prijemnoga odjela (recepcionari) mogu
prekrsiti privatnost gosta. Pretpostavimo da sobarica nade prsten u sobi na-
kon Sto je bra€ni par napustio sobu. Nakon $to je sobarica o tome obavijestila
nadzornicu soba i hotelsku domacdicu, ta je informacija stigla do recepcionara.
Posto Zeli biti usluzan, nakon provjere telefonskog broja na prijavnom obrascu
braénog para koji je odsjeo u sobi, nazove ih.

Javi se zenski glas, a recepcionar ¢e ljubazno ,,Gospodo Jurié, sigurno ¢e vas
razveselit da smo nasli vas prsten.” Ona pita, ocito zbunjena, ,Koji prsten?”,
Recepcionar odgovara ,,Onaj koji ste ostavili u nasem hotelu”. Ona pita ,Ko-
Jjem hotelu?*. Vi odgovarate ,U onom u kojem ste upravo odsjeli s gospodinom
Juri¢...”. Tek tada recepcionar shvati da osoba s kojom je bio gospodin Juri¢ u
hotelu nije gospoda s kojom on upravo razgovara. Pouka ove price je ,ne pra-
vite se pametni“i nemojte se izletavati prije nego Sto utvrdite sve relevantne
Cinjenice. To je najbolji put da ne povrijedite diskreciju gosta, odnosno njegovu
privatnost.

U navedenom slucaju, moguce je pretpostaviti $to je snaslo gospodina Juri¢a.
Gost ima pravo na privatnost, bez obzira na svoj ekonomsko-socioloski sta-
tus, a povjerljivost mora biti glavna odlika recepcionara i svih ostalih djelatnika
u hotelu.
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11.5. Prijetnje imovini gosta

Gosti hotela Cesto sa sobom nose velike koli¢ine novca ili vrijednih stvari §to
ih €ini pogodnim metama za beskrupulozne osobe. Prijetnje dolaze iz razli€itih
izvora (slika 11.7):

1. Pljackasi. Hotelska soba pruza mirnu i sigurnu lokaciju za pocinjenje
prekrSaja ako kriminalac navede naivnoga gosta da mu otvori vrata.
Hoteli ne nude lake izlaze za bijeg, ali to moze predstavljati problem
samo u slucaju da napadaC ostavi Zrtvu u stanju da bude sposobna
podi¢i uzbunu nakon tog Cina. Hotelske pljaCke su postale ozbiljan
problem u nekim urbanim podrugjima. Cinjenica da se u hotelima drzi
dosta nov€anih sredstava, posebice gotovine, oruzana pljacka potenci-
jalno se moze dogoditi i moZe se o€ekivati u svakom hotelu. Osim toga,
dragocjenosti koje posjeduju gosti takoder mogu biti motiv pljackasima.
S ciljem obeshrabrivanja pljackasa, recepcionari prilikom dolaska gosti-
ju, moraju ih zamoliti da deponiraju svoje dragocjenosti u sigurnosnom
sefu prilemnoga odjela ili da koriste sobne sefove. U slucaju oruzane
pljacke, recepcionari trebaju slijediti sliedeée procedure:
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Slika 11.7 Prijetnje imovini gosta u hotelu
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v sloziti se s pljaCkaSevim zahtjevima,
v ne Ciniti nikakve nagle pokrete, jer to moze izazvati pljackase da kori-
ste oruzje,

v biti tiho, osim ako treba razgovarati s pljackasima,

v/ ne pokusSavati razoruzati pljackase jer mogu ugroziti mnoge Zivote,

v recepcionar moze ukljuditi tajni alarm koji moze biti instaliran u blagaj-
ni¢koj ladici dok takoder prati upute pljackasa jer nece postati sumnijiv,

v pljackase treba promotriti paZljivo, zapazajuci fiziCke karakteristike kao
visinu, gradu, boju ociju, boju kose, geste, odjeéu, ozZiljke ili nesto sSto
moze pomoci u njihovom identificiranju,

v zapamtiti smjer bijega, tip automobila i registracijske tablice koriStene
od strane pljackasa,

v ne dirati predmete koje su mogli dirati pljackasi i zabraniti kretanje lju-
di u podrugju zbog o€uvanja otisaka prstiju i drugih mogucih dokaza
ostavljenih od strane pljackasa,

v skupiti sve detalje o pljackasima od ljudi koji su svjedocili dogadaju i
zapisati ih u izvjestaju o kriminalu, ako je moguce.

MenadZment hotela mozZe u blagajnu ugraditi tzv. ,tihi alarm®, koji se aktivira
kada se pomakne jedan odredeni svezanj novca. Ako pljacka$ zatraZi da mu
blagajnik uruci novac iz blagajne, blagajnik ¢e sa svim novcem dati i sveZanj
ispod kojega se nalazi ,tihi alarm®. Blagajnik ne smije djelovati sumnji¢avo jer
bi pljackas mogao povjerovati da uklju€uje alarm. Alarm je povezan s odjelom
sigurnosti ili izravno s policijskom postajom.

lako je Cin pljacke izuzetno stresan, osoblje treba biti $to je moguce smirenije
i treba slijediti utvrdenu proceduru koju osoblje uvjezbava povremenim simu-
liranjem pljacke. Stetu za sluéaj pljacke, moguée je smanijiti uéestalijim odno-
Senjem novca iz blagajne hotela u banku (naravno, uz odgovarajucu pratnju
zastitara). Radi sigurnosnih razloga, u mnogim je hotelima blagajna potpuno
izdvojena prostorija, te zasticena neprobojnim staklom.

U tablici 11.1 prikazan je primjer moguce procedure tijekom postupka prepada
u hotelu.
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Tablica 11.1 Primjer procedure postupka u hotelu u slu¢aju prepada

Br. | Postupak Odgovorna |, - iiestiti
osoba
Glavni recepcionar, tijekom dnevne i noéne e
. " . . Voditelj
1. | smjene obavezno mora nositi daljinski protu- | Recepcionar . .
o e odrzavanja
panicni odasiljac.
Fiksni protupaniéni prekida¢ nalazi se kod . Voditelj
2. . . Recepcionar . .
ladice s blagajnom. odrzavanja
Ukoliko dode do oruzanog napada, treba akti- o
. . S . Voditelj
3. | viratl jedan od protupani¢nih sustava, na nep- | Recepcionar . .
. " odrZzavanja
rimjetan nacin.
Istoga trena aktivirat ¢e se tihi alarm, koji se o
P . . . . Voditelj
4. | proslieduje na mobilne telefone direktora i | Recepcionar N .
o . . odrzavanja
voditelja odrzavanja.
Netko od navedenih nazvati ¢e recepcionara D|rel.<to-r, Voditelj
5. voditelj . .
natelefon __ __ __ N . odrzavanja
odrzavanja
Ako se recepcionar ne javlja, smatra se da je . Voditelj
6. . L .. ; ) " Recepcionar . .
oruzana pljacka u tijeku i pozvat ¢e se policija. odrzavanja
Ako oruzani napadac¢ inzistira da se djelatnik
javi na telefon, obavezno se odgovora sa: Do-
bar dan/vecer (i ime djelatnika), bez sluzbenog .
. . . Voditelj
7. | predstavljanjas: _ (naziv hotela) | Recepcionar . .
Py . odrZzavanja
________ . Odgovarajuci na gore navedeni
nacin, svom sugovorniku dajete do znanja da
je oruzani prepad u tijeku.
Ukoliko je protupani¢ni sustav nehotice aktivi- o
. o . Voditelj
8. | ran, potrebno je u sustav protuprovale upisati | Recepcionar . .
. iw o o odrzavanja
Sifru za poniStavanje i prihvacanje alarma.
Fiksni protupani¢ni prekida¢ mora se nakon e
s .. . . Voditelj
9. | upotrebe repetirati klju¢em, koji se nalazi u ko- | Recepcionar . .
. odrzavanja
verti na recepciji.
Nakon svakog protupani¢nog alarma potreb-
no je resetirati centralu, na nacin da se u tipk- . Voditelj
10. . Recepcionar . .
ovnicu na panelu protuprovale dva puta unese odrzavanja
osobni PIN.
Nakon svakog protuprovalnog alarma potreb- o
. L S . Voditelj
11. | no je resetirati centralu samo jednim unosom | Recepcionar N .
. . odrZzavanja
PIN-a u tipkovnicu.
Potpis odgovorne osobe: Datum:

Izvor: Petar, S., Lausié, M., Sigurnosne procedure u hotelima - zadovoljenje minimuma zakonskih
obveza ili omogucavanje maksimuma sigurnosti gosta, Acta Turistica Nova, vol. 4, br. 2, Utilus
visoka poslovna Skola, Zagreb, 2010., str. 212.
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2. Lopovi. Cest je sluéaj u hotelskoj praksi da pojedinci izvan i unutar
hotela ugrozavaju sigurnost imovine gostiju i hotela, pri cemu se po-
drazumijeva krada gotovine i osobnih stvari gostiju, hotelske imovi-
ne i sl. Ako gost smatra da je zrtva krade, njegova obveza je odmah
obavijestiti odjel recepcije, pri emu ¢e se recepcionar ispriati na
novonastaloj situaciji te ¢e zabiljeZiti sliedece stavke: ime i prezime
oStecenog gosta, vrijeme i mjesto krade. U suradnji s gostom, nuzno
je provjeriti joS jednom jesu li ukradeni predmet ili gotovina eventual-
no zametnuti u sobi u kojoj gost odsjeda. Ako se ukradeni predmet
ili gotovina ne mogu pronaci, recepcionar ¢e pozvati policiju te ¢e o
kradi informirati voditelja smjene i menadzera odjela osiguranja. Po-
slije toga, recepcionar ¢e ponuditi pomo¢ gostu u sljede¢im poslovi-
ma: ponistavanje kreditnih kartica, stupanje u kontakt s veleposlan-
stvom zemlje iz koje gost dolazi (ukoliko su ukradene putovnica i
osobna iskaznica) te informiranje policije o kradi. Istragom se moze
utvrditi da je za kradu odgovoran zaposlenik. U tom slucaju, direk-
tor hotela mora adekvatno reagirati te ¢e uruciti otkaz zaposleniku te
se hotel i gost mogu odluciti za podizanje tuzbe protiv zaposlenika.'®
Veliki i prometni hoteli plodno su podru€je za profesionalne lopove.
DZepari i otimaci torbica ¢e ,operirati“ u barovima, predvorjima ili na
bazenu. Postoje i dobro obuéeni, naizgled pouzdani ,sobni lopovi“, koji
nesmetano lutaju hodnicima, isprobavajuéi jesu li vrata soba dobro za-
klju€ana ili isprobavajuci svoje kljuceve na njima. Ako se nadu licem u
lice sa stvarnim gostom hotela, uvijek se mogu samo ispric¢ati i povuci
(pod isprikom), posto su zabune oko prave sobe Ceste. Ocigledno, sa
stajaliSta lopova €ak je i bolje ako je on pravi gost hotela, jer tada ima
potpuno pravo Setati hotelom. Neki lopovi se ¢ak i prijave u hotel kao
gost, a njihov je cilj ukrasti dovoljno toga da si pokriju troSkove boravka
u hotelu.

LOPOVIMA JE ODZVONILO: HOTELI UGRABUJU CIPOVE
U RUCNIKE!

Ah ti hotelski kreveti, rucnici i ogrtaci. Toliko su udobni da ih covjek jednos-
tavno pozeli odnijeti kuci. | puno puta to¢no to i u¢inimo. Nalazite li se i vi
medu njima? Dobro, jednom se svakome omakne, pogotovo na maturalcu,
no ako ste presli dvadesetu... Uglavnom, Sto ste krali, krali ste, izgleda da je
tome sada — odzvonilo!

Jeste |i se ikada zapitali moze li vas osoblje hotela pronaci nakon Sto im
ukradete ru¢nik? Niste? E pa — zapitajte se. Sve viSe i viSe hotela diljem
svijeta u svoje ru€nike ugraduje sicusne Cipove pomocu kojih sada mogu
pratiti gdje se nalaze njihovi ru¢nici. Radi se o servisu naziva Linen Technol-
ogy Tracking koji trenutno ima ugovorenu uslugu pracenja hotelske imovine
s preko 2.000 hotela diliem svijeta. Prvotna ideja je bila da uprava hotela
moze pratiti koliko ruénika, plahti i ogrtaca je izvan upotrebe, odnosno u

148 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Upravijanje hotelskim poslovanjem, M Plus, Zagreb, 2005.,
str. 372.
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praonici, no ubrzo se pokazalo da ovaj sustav ima puno viS§e moguc¢nosti,
kada su u jednom hotelu zamijetili da im se ru¢nik nalazi na drugom konti-
nentu. Tako je doSlo do nove upotrebe ovog servisa. Danas ti hoteli tocno
znaju koliko opreme im je ukradeno, ali i to€¢no znaju gdje se nalazi. | dok jo$
uvijek ne postoji zakonska osnova po kojoj vas mogu kazniti, uvijek postoji
vjerojatnost da ¢ete se jednom vratiti u taj hotel i doZivjeti totalnu blamazu
na recepciji. A mozda vam ga onda i naplate. Zasluzeno. Mi bismo im pre-
porucili i Facebook stranicu srama?

3. Prevaranti. Skupi hoteli nude savrdeno okruzenje za takve osobe.

Njihovi gosti su opcenito imuéni i lakovjerni. Prevaranti koji igraju na
pouzdanje prijavljuju se kao pravi gosti i tada se priblize osobama,
koje izgledaju kao moguce Zrtve. Njihove prevare variraju, ali se uvijek
temelje na prevarama zbog slabog karaktera Zrtve. Cilj je da na kraju
prevare zrtvi bude previSe neugodno da prijavi prevaru, $to oteZava
prevenciju od takvih zlocina. Takvi prevaranti obi¢no uredno plate svo-
je troSkove (s njihovog stajalista to su zakoniti poslovni troSkovi).

Prostitutke. Takva vrsta prevare predstavlja sli¢an problem za hotel
kao i prethodno spomenuta prevara, jer rijetko prijavljuju ako u takvom
slu¢aju dode do prevare. Prevencija je Cak i teza zbog Cinjenice da je
gost namjerno prokrijumcario prostitutku u svoju sobu, i time zaobila-
zecdi sigurnosne rutine s kojima su upoznati, kako do tako neceg ne bi
doSlo. lako sama prostitucija nije nezakonita, same prostitutke ¢esto
Zive u mutnom, graniénom podrucju izmedu zakonitog i nezakonitog i
Cesto iskoriStavaju priliku kada su same u sobi s gostom koji je ba$ za-
spao, nepaZzljivo ostavljajuci svoj nov€anik na vidljivom mjestu. Postoje
i drugi razlozi zasto bi hoteli trebali poduzeti sve Sto je u njihovoj moci
da destimuliraju prostituciju.

Kako bi u potpunosti objasnili sve prijetnje, treba navesti joS tri moguca
izvora rizika:

1.

Ostali gosti hotela. Nije rijetko da nekom od gostiju u hotelu, njegove
vrednote, novac ili neku drugu vrstu imovine otude ostali gosti koji su
u hotelu. Takvi gosti namjerno dolaze u hotel kako bi od drugih gostiju
otudili neku vrijednu stvar (imovinu).

Osoblje. Cesto se ukazuje na razliku izmedu prihoda osoblja i gosta i
gosti Cesto to napomenu na netakti¢an ili nepazljiv nacin. MoZete doci
u napast kad naidete na debeli nov€anik koji lezi na stolicu, narocito
kad vam ponaSanje gosta ukazuje na to da on ne zna to¢no koliko
novaca ima u novc€aniku kad ga je ostavio. Postoji mnogo manje krada
od strane osoblje nego ljudi to misle, ali one se ipak dogadaju.

Sami gosti. Neki gosti dolaze u napast da optuze hotel za njihov gubi-
tak iako je do toga doslo njihovom vlastitom krivnjom. Drugi ¢e to uci-
niti samo zato da ne moraju priznati da su novac izgubili na neki drugi,
viSe sramotan nacin, poput kockanja ili prostitucije. Na kraju, postoji
nekolicina potpuno nepostenih gostiju koji ¢e namjerno tvrditi da su
izgubili nesto Sto uopce nisu ni imali, u nadi da ¢e hotel pristati da im
nadoknadi Stetu radije nego da provede sramotnu istragu.
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Ocito je da se sve te prijetnje trebaju izbjeci sto je vise moguce. Postoji neko-
liko nacina obrane od njih:
1. Hotel se mora pobrinuti da povremeni neprihvatljivi gosti poput lopova
i prostitutki ne dobiju pristup javnim prostorijama poput barova. Hotel
je privatno vlasnistvo i imate svako pravo da zahtijevate od ,uljeza“ da
napuste hotel.

2. Odbijanje poznatih prevaranata i ,gospodskih lopova“ moze se olak-
Sati na nacin da ih se stavi na crnu listu i na taj nacin da im se odbije
davanje rezervacije. Hoteli mogu (i ¢ine to) razmijeniti informacije o
takvim osobama.

3. Postavljanje diskretne nadzorne opreme na javnim mjestima moze
smanijiti povremene krade. One nisu tako Ceste kao u robnim centrima
jer u hotelima nema na vidljivom mjestu toliko stvari koje se mogu
ukrasti, ali one su potrebne na prometnim mjestima (poput casinéa) na
kojima dZepari mogu nekaznijivo raditi.

4. Treba se pobrinuti da gostova soba bude $to sigurnija. Sirokokutni
objektivi i lanci za vrata mogu se ugraditi u sva vrata uz neznatan tro-
Sak. Ako postoji veliki rizik od pljacke, gosti mogu biti upozoreni da ne
otvaraju vrata osim u slu€aju ako znaju tko je pred vratima. To moze
zvucati kao uzbunjivanje, ali bolje je biti siguran, nego kasnije pozaliti.
Medutim, vjerojatnije je da ¢e se pljacka dogoditi izvan hotela.

5. Vlasnistvo gosta mora biti sigurno. Veé je spomenuta obveza hotela
da preuzme vrijedne stvari na ¢uvanje i pazi na rutine, koje su uz to
vezane. Ipak, ostavljanje novca ili nakita moze biti neprikladno i vec¢ina
gostiju radije koristi sefove u sobama. Postoje razli€ite vrste dostupnih
proizvoda, od permanentno ugradenih sefova do prenosivih sef kutija
koje se mogu iznajmiti na recepciji i pri€vrstiti na neki stalak u sobi.
Oni ne pruzaju istu koli¢inu sigurnosti poput ugradenih sefova, ali su
obi¢no dovoljni da odvrati povremene lopove koji se usuljaju u sobu.

11.6. Ostali neuobicajeni dogadaiji

Pijani gosti

Jedan od problema, koji se moze pojaviti u hotelu, je pijanstvo, svadljivost ili
galama od strane gostiju, a iskustva pokazuju da je takvo ponasanje upropa-
stilo vise odmora od vatre ili pljacki. Ako se gost pojavi u pijanom stanju i trazi

sobu, recepcionar ima pravo odbiti ga, €¢ak i u slu€aju da gost ima rezervaciju,
jer je pijanim stanjem prekrSio jedan od uvjeta u ugovoru.

To se odnosi i na goste koji se ne ponasaju primjereno tijekom borav-
ka. Cinjenica da se prikladno ponasao tijekom prijave u hotel ne znadi da
je hotel duzan omoguciti mu daljnji ostanak ako se tijekom boravka ne
ponasa primjereno.

Gosti u pijanom stanju mogu smetati ili uznemiravati druge goste i mogu biti
razlog sramote hotela. Zbog izbjegavanja problema, hotelsko osoblje mora
ljubazno odstraniti pijane goste iz hotelskoga predvorja Sto prije i ispratiti ih
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na izolirano mjesto (npr. Back Office). Naravno, §to oni rade u sobi je njihova
stvar, tako dugo dok ne ostete imovinu ili stvaraju neugodnosti drugim go-
stima. Ako ustraju u stvaranju buke i neprikladnom ponasanju onda ih netko
mora pokusati stiSati. Kao krajnja mjera, mogu ih zamoliti da napuste hotel.

Ocito ovaj proces zahtijeva odredeno takticno ponasanje, koje se mora pri-
mijeniti i kod rjeSavanja primjedbi od strane drugih gostiju. Zapamtite da ako
gost nazove recepciju kako bi se Zalio da ne moze spavati zbog navedenih
razloga, imajte na umu da taj gost je vjerojatno proveo besanih sat vremena
za vrijeme kojeg je odluc€ivao da li da vas nazove. Vecina ljudi se ne voli zaliti
(naravno, uvijek postoje iznimke, pa ako primite dva ili tri takva poziva ocito je
vrijeme da poduzmete nesto).

Hitna medicinska pomo¢

Hotelijeri moraju biti spremni na moguénost nastanka ozbiljnih bolesti, povre-
da pa Cak i smrti gosta, posijetitelja ili djelatnika, te neuobi¢ajenih dogadaja.
Sve radnje obavljene u slu€ajevima hitnosti treba utvrdenim redoslijedom i
odmah upisivati u dnevnik recepcije. Menadzment hotela i zaStitarski odjel
moraju biti uvjezbani kako djelovati u takvim sucajevima.

Osoblje u prijamnom odjelu u slu¢aju navedene nuzde ima glavnu funkciju
uspostaviti brzu komunikaciju, posebice kod hitnog medicinskog slu¢aja. U
pravilu treba imati pripremljen popis s telefonskim brojevima najblizih lije¢-
nika, stomatologa, ambulanti, bolnica i dr. Lista se obi¢no nalazi na pultu i u
telefonskoj centrali. Lista moZe posluziti da gosti iz nje sami odaberu lije¢nika
ili lije¢ni¢ku ustanovu.

Vrlo je vazno da osoblje u prijamnom odjelu uvjezba nacin tijeka razgovora s
osobom, koja se raspituje o bolesti gosta, hospitalizaciji ili pak smrti. A pose-
bice sve to jos$ i na stranim jezicima.

Ako se utvrdi da je aljkavost i sporost osoblja mogla biti uzrokom smrti gosta,
hotelijer moze oCekivati sudski spor i odStetni zahtjev.

U hotelu mogu boraviti gosti s tezim zdravstvenim smetnjama. Duznost prije-
mnoga odjela je evidentirati takve goste kako bi im se pruzila pomo¢ ukoliko
je potrebno. Osim toga, tijekom radnog procesa mogu se ozlijediti i djelatnici
hotela. Shodno navedenom, namece se potreba pripreme hotelskoga osoblja
na Sto brZe djelovanje u slu€aju nesretnih dogadaja.

U hotelu se redovito trebaju provoditi viezbe kojima se osoblje hotela ospo-
sobljava za ucinkovito pruzanje hitne pomoci. Unutar recepcije obvezno se
mora nalaziti i kutija prve pomoci. Ako je rije€ o tezem medicinskom slucaju,
djelatnici recepcije ¢e pozvati hitnu medicinsku pomo¢ te odmah obavijesti-
ti voditelja smjene, menadzera odjela osiguranja te direktora hotela. Nakon
toga, sastavlja se izvjeStaj u kojem mora biti naznaeno ime i prezime unesre-
¢enog gosta, mjesto i uzrok nesreée te ime i prezime osobe koja je prijavila
nesrecu. Sve radnje vezane za pruzanje pomoci gostu potrebno je evidentirati
u dnevniku recepcije.
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Za vrijeme boravka gostiju u hotelu, nerijetko im se dogadaju razliite vrste
nesrec¢a. Pod nesrecom se moze podrazumijevati bilo kakav neugodni do-
gadaj koji se dogodi neocekivano i uzrokuje ozljedu ili Stetu. Osim gostima,
nesrece se mogu dogoditi i zaposlenim djelatnicima u hotelu, kojima ¢e nakon
nastupa nesrece trebati pruziti medicinsku pomoc¢.

Nesrec¢e mogu nastupiti radi sljedecih razloga:

1. Pretjerana zurba je medu glavnim uzrocima nesreca, zato sto ljudi u
zurbi mogu zanemariti sigurnosna pravila ili prepreke na putu. Stoga,
kako bi izbjegli nesreée, ne smije se biti u zurbi ili tréanju.

2. Nesmotrenost je isto tako Cest uzrok nesreca. NepaZljivo rukovanje ro-
bom i opremom moZze dovesti do nesrec¢e. Na primjer, ako je bagazist
nepaZzljiv s prtllagom, moze se spotaknuti i pasti.

3. Nervoza je osjecaj brige ili straha od neCega. Nervozna osoba nece biti
u stanju koncentrirati se na trenutni zadatak i moze dovesti do nesrece.

4. Nedostatkom interesa za ono $to osoba radi, ona postaje nepazljiva i
ne slijedi ispravne procedure za obavljanje zadatka.

5. Nedostatak koncentracije zbog osobnih problema, rastresenost, itd.

6. Neprimjenjivanje sigurnosnih pravila moze dovesti do ozljeda. Prije
uporabe bilo kakve opreme, trebale bi se procitati upute za uporabu
koje su prilozene uz proizvod u svrhu eliminiranja prilika za nesrece.

Nesrece u hotelu obi¢no se dogadaju u sljedec¢im podrucjima:

v stubista

v balkoni

v rampe

v parkiralista

v kade ili tuSevi.
Kako bi smanijili broj nesreca i izbjegli ozljede na radu, hoteli bi trebali voditi
brigu o sprje€avanju skliskih povrSina, adekvatnoj osvijetlijenosti i o proble-
mima koje mogu izazvati razliiti vremenski uvjeti (kiSa, snijeg) i odrzavanje
prostora oko hotela i u samom hotelu (CiS¢enje, poliranje i sl.).
Unato€ svim mjerama opreza koje hotel poduzima s ciliem sprije€avanja ne-
sreca, one se uvijek mogu dogoditi. Ako se nesre¢a dogodi hotelskom osoblju

u bilo kojem prostoru unutar objekta, o tome se mora voditi evidenciju i obavi-
jestiti menadZzment hotela.

Ispravan izvjestaj o nastaloj nesreci je vazan zato $to podrucja sklona nesre-
¢ama mogu biti identificirana pravilnim znakovima, koji se postavljaju kako bi
se izbjegle bilo kakve nesrece u buducnosti.

U slu€aju nastupa bilo koje vrste nesrecCe, osoblje recepcije je pruZiti hitnu
pomoc¢ ozlijedenoj osobi a ako je ozljeda ozbiljna, ozlijedena osoba mora se
uputiti najblizem lijeCniku.
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Hitna pomoc je jednostavno medicinsko lijec¢enje koje je dano nekome prije
dolaska lije¢nika ili prije nego $to je osoba odvedena u prostor hithe medicin-
ske sluzbe (bolnicu). Od velike je vaznosti da hotel ima prikladnu opremu prve
pomodi i trenirano osoblje da omoguci prvu pomo¢ u radnom okruzenju. Ako
je ozljeda osobe ozbiljna, ozlijedena osoba bi trebala biti lije¢ena od profesio-
nalnog lije¢nika ili kvalificirane medicinske sestre $to je prije moguce.

Smrt gosta

Ponekad se dogodi da recepcija, osiguranje ili hotelsko domacinstvo, odno-
sno hotelska domacdica ima obvezu rijeSiti problem smrti gosta u hotelu. To
nije nimalo ugodan dogadaj a niti scenarij kada se gosta pronade u hotelu
mrtvog. Takva situacija zahtijeva pravovremenu i brzu akciju, puno takti¢nosti
i Sto je najvaznije — diskreciju. Znajuci potrebne korake u takvim slu¢ajevima
problem ¢e se lakse rijesiti, ako postoji propisana procedura koja obuhvaca
odredene aktivnosti koje je potrebno provesti. Cilj je da se neugodna situacija
Sto prije prevazide i da se cjelokupno poslovanje vrati u normalnu kolotecinu.

Kada se u hotelu dogodi smrtni slu¢aj,™® tada je obveza djelatnika da ucine
sve kako bi taj dogadaj bio $to manje tragiCan za osobe koje su bile u bliskim
odnosima s umrlima (bra¢ni partner, roditelj, dijete, prijatelj i sl.) te za ostale
goste hotela. Ako se to dogodi na javnom mjestu u hotelu (npr. na recepciji),
tada se mora odmah to mjesto ograditi nekim paravanom, umrlog pokriti plah-
tom, a bliske osobe odvesti u sobu. Odmah, bez odgode, mora se obavijestiti
direktora hotela, policiju i medicinsku ustanovu.

Domacica hotela tada i sama pruza utjehu ozaloS¢enima. Potrebno je zadrzati
prisebnost i svim srcem pomocdi: tjeSiti razgovorom, praviti drustvo, hrabriti,
pokazati suosjecCanje.

Ako se smrt dogodi u sobi, tada drugu osobu treba odmah preseliti u drugu
sobu i niti trenutka je ne ostavljati samu. Ponuditi ¢asu vode ili soka, donijeti u
sobu nesto hrane jer nitko tada ne Zeli i¢i u restoran.

Direktor hotela ili njegov pomo¢nik, Sef recepcije i domacica preuzimaju svu
brigu u takvim slu¢ajevima, prijavu smrtnog slu€aja, auto pogrebnog prijevo-
znika, mrtvacnicu, pribavljanje svih potrebnih dokumenata, transport preko
granice i dr.

Ako je umrli gost u hotelu boravio sam, obavezno je obavijestiti najblizu rod-
binu umrlog (putem agencije ili policije). Sve njegove stvari popisati, spakirati
(povjerenstvo od 3 ¢lana). Ako postoji moguénost, stvari predati rodacima koji
¢e preuzeti posmrtne ostatke.

Smrt u hotelskoj sobi potrebno je drzati u tajnosti da se time ne uznemira-
vaju ostali gosti. Sve poslove oko umrlog gosta treba Ciniti u vremenu kad
gosti manje krec¢u, a obavljaju ih sluzbe pogrebnog poduzeéa. Prijenos mr-
tvaca iz sobe treba obaviti no¢u dizalom za osoblje na gospodarski izlaz do
pogrebnog vozila.

149 Sandro, B., Singi¢, M., Suvremeno hotelsko domadéinstvo, HoReBa, Pula, 2009., str. 209.
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Soba u kojoj je umro gost, ureduje se uz posebni tretman ¢iS¢enja i dezin-
fekcije. Sav tekstil treba oprati ili kemijski ocistiti, obaijiti zidove, strojno oprati
tepih. Ako je madrac oneciS¢en, zamijeniti ga novim. Sobu ostaviti nekoliko
dana izvan prodaje.

Ukoliko se zna da je umrli gost imao prijatelje u susjednoj sobi, bilo bi uputno
ponuditi gostima preseljenje na drugi kat kako se ne bi stalno podsjecali na
tuzni dogada.

Ne ubrajajuci smrt koja bi eventualno nastupila nekom kriminalnom aktivno-
S¢u, smrt gosta spada u dvije tipi¢ne kategorije:

1. smrt gosta koja je nastupila prirodnom smrcu

2. smrt koja je nastupila samoubojstvom.

NaZalost, karakter i priroda smrti gosta ¢e odrediti:

v Koje akcije mora poduzeti menadzment, osoblje i osiguranje hotela sa
stvarima ili vrednotama gosta koje su preostale.

v Koordinirati odnoSenje gosta iz prostora gdje je smrt nastupila.

v Postupak (strategiju) ¢iS¢enja prostora.

v Aktivnosti koje moraju svi zajedno uciniti kako bi sprijecili da slu-
Caj ne privue paznju ostalih gostiju i javnosti a kako bi se zastitila
reputacija hotela.

LJETNA PRICA IZ NOTESA ,,CRNOG KRONICARA*
I mrtav gost u hotelu ima pravo na uslugu

Postupamo li, u slu€aju smrti turista, suosjecajno s pristojnom dozom pijeteta
ili smo pokleknuli pod teretom turistic¢koga eura, izgubivsi dio ljudskosti?

~-Pomozite, moj suprug Dietrich lezi mrtav u krevetu®, zavapila je sredovjec-
na Njemica grcajuc¢i u suzama pred Sokiranom mladom recepcionarkom.
Toga jutra njemacki je gost prirodnom smrcu, u poznim godinama, skon¢ao
na plavom Jadranu, na krevetu hotelske sobe. Njegovu uplakanu supru-
gu hotelsko osoblje njezno je grlilo, izraZavalo suc¢ut i diskretno povlacilo s
vjetrometine hotelskoga predvorja. Kako se ponaSamo u takvim nepredvi-
divim situacijama u zemlji okrenutoj turizmu? Postupamo li (su)osjecajno s
pristojnom dozom pijeteta, ili smo u brzoj promjeni posteljine moralno (po)
kleknuli pod teretom turistickoga eura, izgubili dio ljudskosti, suosjecajnosti,
pa ¢ak i nuzne profesionalne etike? Nazalost, blize smo posljednjoj opciji.
Zasto? Podsjetimo se samo pocetka sezone u Pirovcu, gdje je mrtvo tijelo
turista iz KloStara Podravskog tri i pol sata lezalo na mjesnoj Setnici izlozeno
opcoj sablazni okupljenih Setaca i prolaznika, medu kojima i popriliénog bro-
ja djece. Nesretni turist prethodno je skocio s rive u more i ubrzo umro.
Policija, hitha pomo¢ i mrtvozornik relativho brzo su odradili posao, ali tijelo
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je nakon toga do dolaska pogrebnika ipak ostalo lezati na samoj rivi. Netko
je, dakle, zaribao i nitko poslije nije prozvan odgovornim. Vjerojatno zbog
toga Sto je utopljenik bio nas, domaci Covjek, jer bi u suprotnom, da je na
pirovackoj rivi lezao mrtav i zaboravljen neki stranac, fotografija i popratni
skandalozni tekst zasigurno bio objavljen u inozemnom tisku, uzburkali bi
se duhovi, podigla prasina i sve bi rezultiralo otkazom prvom lokalnom turis-
tickom operativcu. Dakako, u cilju zastite viSih interesa. Ipak u cijeloj prici,
za razliku od ,sluc¢aja Pirovac® obojenog turistickom bojom sramote, postoji i
druga strana turizma: organizirana, eti¢na i visoko profesionalna. Ta strana u
ostvarenju planiranog devizno-turistickoga utrska i odrzanja reputacije, nista
ne prepusta slu¢aju, pa ¢ak ni iznenadnu smrt gosta, koji je, za njih, uvijek u
pravu, pa makar i mrtav! ,Organizirani smo prema visokim svjetskim stand-
ardima i niSta ne prepustamo improvizaciji. U sluaju smrti gosta osoblje
cijelu proceduru preuzima na sebe. Sve se obavlja diskretno u koordinaciji
s policijom, medicinskom sluzbom, mrtvozornikom i pogrebnim poduzeéem,
uz duzni pijetet prema preminulom i izraze suosje¢anja s ¢lanovima obitelji®,
pojasnila je asistentica generalnog direktora hotela ,Le Meriden Lav*. Sli¢no
je i u hotelskom naselju ,Solaris“, gdje, prema rijecima djelatnika zaduzenog
za odnose s javnoscu, u 40 godina postojanja nikada nisu zakazali. ,Hotel
ima mogucnosti diskretnog odvozenja tijela. Operativnim planom dio osoblja
zaduzen je za brigu o pokojniku, dok je drugi na usluzi obitelji u aktivnoj i
neposrednoj organizaciji transporta i ishodovanja potrebnih dokumenata®“.
»SVve je u bivSem sustavu Stimalo, ¢ak i kada bi obitelji pokojnika trazile
svecenika. ISli bismo po njega tajno i zajedno s obitelji molili za dusu poko-
jnika. Danas je drugacije, ljudi su zbog profita izgubili dusu, Zzele brzu zaradu
i nemaju pojma o turizmu®, kazao je 75-godisnji PrimoSstenac, koji je bio za-
duzen za sigurnost gostiju u primostenskim hotelima. (,S/lobodna Dalmacija“
od 13. 7. 2008. g.)

Smrt koja je rezultirala prirodnim putem ili bolesti gosta puno je laksi slu€aj i
tipi¢an slu€aj u vecini slu€ajeva i lak8e je hotelu ,odraditi“ ovu vrstu problema,
od samoubojstva gosta. Mjesto gdje je pronaden le$ gosta ne zahtijeva u takvim
slu¢ajevima velike istrazne radnje, dugo vrijeme prisutnost policije i istraznih
sluzbenih organa. Medutim, potrebno je zapamtiti i sjetiti se da nije odgovornost
hotela utvrditi razlog prirodne smrti gosta, vec to treba prepustiti policiji.

HOTELSKA SOBA SMRTI
TROJE GOSTIJU UMRLO U NJOJ ZA DVA MJESECA

Jedanaestogodisnji djeCak Jeffrey Lee Williams, koji je preminuo u hotelu
,Best Western Blue Ridge Plaza“u Booneu (americka savezna drzava Sje-
verna Karolina), vjerojatno je izgubio zivot zbog trovanja uglji€nim monok-
sidom. U hotelskoj sobi 225, u kojoj je dva mjeseca ranije preminuo stariji
braéni par Daryl Dean Jenkins i Shirley Mae Jenkins, otkriven je poviSen
nivo ugljiénog monoksida. Djecak je podvrgnut autopsiji, koja je pokazala
da je preminuo od guSenja. Kako je priopéeno iz policije, dobiveni rezultati
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analize krvi Daryl Dean i Shirley Mae Jenkins pokazuju da su njih dvoje
preminuli od posljedica trovanja ugljicnim monoksidom. Dokumenti do ko-
jih je doSao ,Observer” pokazuju da su inspektori Zdravstvene sluzbe us-
tanovili nedostatke na zatvorenom bazenu hotela. Cinjenica je da se bazen
nalazi ispod sobe na drugom katu gdje su se dogodila tri smrtna slucaja.
Soba 225 je, naime, neposredno iznad prostorije u kojoj je smjestena pec
za zagrijavanje vode na plin. Obavljena inspekcija pokazala je da pumpa za
bazen nije imala dozvolu organizacije za utvrdivanje industrijskih standarda.
U izvjestaju je takoder navedeno da u prostoriji za kemiju i opremu bazena
nemaju zadovoljavaju¢i ventilaciju. Majka preminulog dje¢aka Ginny Wil-
liams, koja je zajedno s njim bila u hotelu, prebacena je u Medicinski centar
gdje se nakon tretmana probudila iz inducirane kome. Od 2001. g. u Sjev-
ernoj Karolini od trovanja uglji¢nim monoksidom mrlo je oko 400 ljudi, a viSe
od polovine je stradalo nesretnim slu¢ajem. Prema rije€ima David Liptona,
savjetnika za industrijsku higijenu u nadleznoj epidemioloskoj sluzbi Minis-
tarstva zdravlja Sjeverne Karoline, plin bez boje i mirisa putuje kroz zgrade
kroz ventilacijske otvore i strujanjem zraka. On dodaje da, prema zakonu
Sjeverne Karoline, hoteli moraju imati ugradeni alarm za upozoravanje na
povecanu koli€inu ugljiénog monoksida, ali da spomenuti hotel nije imao
alarme, koji kostaju oko 30 dolara i imaju vijek trajanja od sedam godina.

Nazalost, mnoge osobe odabiru hotel za izvrSenje samoubojstva da okon&aju
svoj zivot. Mnogo je razloga zasto osobe odabiru hotel kao mjesto u kojem
¢e okoncati svoj zivot. Visoki hoteli (neboderi) sa lobijem hotela u atrij stilu,
gostinjske sobe sa otvorenim prozorima i balkoni hotelskih soba, jednostavno
wprivlace” i pozivaju one koji su odlugili skociti u smrt.

SMRT POZNATIH OSOBA U HOTELIMA

Ime i prezime Hotel Datum smrti
Richard Wagner | Palazzo Vendramin Calergi, Venecija 13.02.1883.
Oscar Wilde L’'Hotel, Paris 30.11.1900.
Nikola Tesla New Yorker, New York 07.01.1943.
'\K"i‘;"sn Luther || ;rraine Hotel, Memphis 04.04.1968.
Relser Ambassador Hotel, Los Angeles 05.06.1968.
Kennedy

Jimi Hendrix Samarkand Hotel, London 22.09.1970.
Janis Joplin Landmark Motor Hotel, Hollywood 04.10.1970.
Coco Chanel The Ritz Hotel, Paris 10.01.1971.
Nancy Spungen i | 1 cpeisea Hotel, New York 02.02.1979.
Sid Vicious

John Belushi Chateau Marmont Hotel, Los Angeles 05.03.1982.
RO Warwick de Berri Hotel, Paris 26.09.2003.
Palmer
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Anqa Nicole Seminole Hard Rock Hotel & Casino, 08.02.2007.
Smith Hollywood

David Carradine | Swissotel Nai Lert Park Hotel, Bangkok | 04.06.20009.
Whitney Houston | Beverly Hilton, Los Angeles 11.02.2012.
James Boscolo Exedra Hotel, Rome 19.06.2013.
Gandolfini

Za goste koji su odabrali samoubojstvo iz razloga uzimanja droga ili pilula za
spavanje ili vjeSanjem, razlog je $to je rije€ o €istom, mirnim, tihim i ambijen-
tima gdje ih ne¢e pronaci obitelj i prijatelji i nece ih modéi sprijeiti u nakani da
si oduzmu Zivot. S aspekta operativnih radnji u ovom slu¢aju, odgovornost
hotela kada pronade tijelo Zrtve je puno drugacije od slu€aja kada gost umre
od bolesti ili prirodnom smrcu.

Postoje 3 slu¢aja, odnosno problema koja hotel mora postivati u slu¢ajevima
kada gost ucini samoubojstvo.®°

1. Prvi je problem ima li prilikom samoubojstva suu€esnika, §to je jako
bitno za policijsku istragu. Zato je jako vazno da hotelsko osoblje koje
prvo dode na mjesto samoubojstva ne dodiruje bilo $to na tom mjestu.

2. Drugi je problem kada gost u€ini samoubojstvo u javnhom prostoru ho-
tela, jer ¢e ostali gosti biti uznemireni ako svjedoCe ovakvom doga-
daju. Tijelo treba odmah pokriti do dolaska policije da se ne vidi od
strane ostalih gostiju. Treba stvoriti kordon na tom podrudju i ne smije
se dopustiti bilo kome da ulazi u podrugje prije dolaska policije. Treba
drzati $to je moguce dalje od dogadaja sve ostale goste, medije i neod-
govorne zaposlenike hotela dalje. Ovo je potrebno kako bi se osigurala
diskrecija hotela, ali i zastitila decentnost obitelji preminulog.

3. Tredi su problem gosti, koji vole dolaziti u hotel u kojima je izvrSeno
samoubojstvo. Gosti Zele boraviti upravo u onim sobama u kojima je
izvr§eno samoubojstvo, koje su pocinili neki od njihovih idola, osobe
koje su bile poznate i kojima su se ti gosti divili.

11.7. Iznenadni i nepredvideni dogadaji kao prijetnja
imovini hotela

Bez obzira na veli€inu hotela, njegov direktor mora voditi brigu o sigurno-
sti i zastiti. Briga o sigurnosti gostiju i zastiti njihove imovine nije samo dio
kvalitetnog obavljanja posla - to je zakonska obveza vlasnika hotela i vazna
odgovornost svih hotelskih zaposlenika.’ Uz pomoé¢ procedura vezanih za
nepredvidene dogadaje, hotelsko osoblje mora biti spremno pruziti pomo¢ i
sanirati nastalu Stetu.

150 Frye, W. D., How to properly respond to a guest death in your hotel, The Rooms Chronicle,
llege of Hospitality and Tourism Management, Niagara University, New York, 2010., Vol. 17,
No. 1, str. 3.

151 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Hotel Operations Management, Pearson Prentice Hall, Inc.,
New Jersey, 2004., str. 350.
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Jedna od znacajnijih duznosti menadZmenta hotela je predvidanje i organiza-
cija provodenja procedura rada u slu¢aju iznenadnih i nepredvidenih dogada-
ja u hotelu, kao sto su: pozar, poplava, zemljotres, nevrijeme, hitna medicin-
ska pomo¢, kriminalne radnje, krade, tu€njave, itd.

Prema uputama menadZmenta hotela, recepcija je sredidnje mjesto za pro-
ceduru komunikacije sa zastitarskim odjelom, gostima, policijom, vatro-
gascima, hithom medicinskom sluzbom, sluzbom uzbunjivanja i javljanja i
ostalim sluzbama.

Neki hoteli raspolazu s posebnom telefonskom linijom i brojem koji se kori-
ste samo u slu€aju nastupanja takvih neuobic¢ajenih dogadaja. Ta linija i broj
pod nadzorom je telefonistica. Izvedba i na€in komunikacijske mrezZe za takve
slucajeve razlikuju se od hotela do hotela, no vazno je znati da dobro uvjez-
bano osoblje moZe sprijeciti nastanak panike, smanijiti Stetu, povrede, pa ¢ak
i gubitak Zivota.

Prijetnje hotelskoj imovini

Osnovna sredstva i sitan inventar u hotelu se upotrebom troSe i vremenom
dozivljavaju odredena ostecenja. To je razlog da se gosti ne mogu uvijek sma-
trati odgovornima za nesrece poput razbijene ¢ase ili prolivene kave. Medu-
tim, predmeti razbijeni kao rezultat pijanog stanja su druga stvar. Hotel ima
pravo oCekivati da ¢e se njegovi gosti pona$ati barem paZzljivo kao sto to rade
kod kuce, a tu je i time implicitno stanje u ugovoru da ¢e nadoknaditi hotelu
bilo kakav gubitak ili Stetu, a ako to ne ucine, u takvim okolnostima hotel moze
dodati razumnu koli¢inu na gostov racun za pokrice troSkova. Bilo to tako ili ne
pitanje je politike, a vjerojatno ¢e ovisiti o ozbiljnosti oStecenja.

Pravi sigurnosni problem, medutim, lezi u gostima koji kradu stvari. Svaki ho-
telijer ¢e potvrditi, gotovo sve §to moze nestati iz hotelske sobe. Skupi dijelovi
opreme mogu biti zasti¢eni u odredenoj mjeri fiksiranjem na namjesta; ili zido-
ve. JoS jedna korisna ideja je sigurnosna oznaka: stalni i vidljivi znak, koji ¢e
to uciniti teze prodajnom stavkom i jako neugodnom da ga se koristi kod kuce,
dok je nevidljivo obiljeZavanje korisno u pronalaZenju ukradenih predmeta.
Danas se takve stavke takoder mogu povezati s kompjutoriziranim alarmnim
sustavom.

~Skiperi*
To su gosti koji odu bez pla¢anja. Oni se mogu podijeliti u tri skupine:'%?

1. Zaboravljivi gosti. Oni mogu biti zbunjeni oko toga tko je duZan podmiriti
racun, ili mozda zaista zaborave dodatak na radun. Zaboravljivost je
realna mogucnost, tako da uvijek treba biti takti€an prilikom kontaktira-
nja ljudi koji odu. Prave ,slu€ajnosti“ obi¢no ¢e biti vrlo neugodne i platit
¢e odmah.

2. Oportunisti. To su ljudi koji su imali namjeru placati svoje racune kada
su se prijavili, ali su naknadno shvatili da bi se mogli izvuc¢i bez toga.

152 Abbott, P., Lewry, S., Front Office — Procedures, social skills, yield and management, 2"ed.,
Butterworth-Heinemann, Oxford, 2000., str. 72.
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Oportunisti takoder iskoriStavaju slabosti u hotelskoj naplati pa blagaj-
nik ¢esto mora pitati gosta je li konzumirao neku uslugu (npr. dorucak).
Neki gosti takoder imaju tendenciju ,zaborava“ potro$nje mini bara.

3. Gosti s predumisljajem. To su ljudi koji nikada nisu imali namjeru pla-
¢ati svoje racune i Cesto ponavljaju isti prekr§aj u mnogim hotelima.
Ta &injenica naglasava potrebu za nekom vrstom razmjene informacija
medu hotelijerima.

Navedeni primjeri mogu pomoci u objasnjenju zasto iskusno osoblje recepcije

ima ,nos“ za goste s navedenim karakteristikama. Postoje razni suptilni po-

kazatelji koji pomazu osoblju da ,namiriSu pogredne goste®, a jedan od njih je

odsutnost prtljage.

Gosti koji odlaze i ne placaju svoje usluge, u stvarnosti ne predstavljaju zna-

Cajan gubitak za hotel. Najveci problem za hotel su uvjerljivi ,profesionalni

bjezaci*, koji biraju neiskusne djelatnike i najprometnije doba dana, kako bi is-

punili svoje ciljeve. U sprije€avanju povecanog broja gostiju koji bjeze iz hotela

ne placajuci svoje raCune, koriste ili su koristili niz sigurnosnih mjera, kao npr.:
1. Provjera kreditnog statusa.

Pla¢anje unaprijed.

Meduplacanja (uspostava kreditnoga limita).

Zajamcena rezervacija.

Prtljazna propusnica.

6. Pravo zadrzavanja stvari.

o kb

Terorizam u hotelu

U procedurama hotela vezanih za nepredvidene dogadaje, posebno mjesto
zauzima eventualno primanje bombaskih prijetnji, $to s obzirom na stalne ne-
stabilnosti u svijetu i u¢estale teroristicke prijetnje ne treba &uditi. Cesta meta
terorista upravo su turisti kao i ugostiteljski objekti ili turisticka naselja u kojima
se turisti nalaze tijekom svog odmora.

Zbog nerijetkih teroristickih napada u najboljim hotelima u svijetu, mnogi ho-
teli su povisili svoje sigurnosne razine zbog sigurnosti svojih gostiju i osoblja.
Osoblju hotelskoga osiguranja veliki je izazov uspostaviti ravnotezu izmedu
gostoljubivosti s jedne strane i predostroznosti u odnosu na radnje gostiju s
druge strane.

Hoteli koji teze VIP gostima kao $to su filmske zvijezde, politi¢ari, direktori
klju€nih kompanija su potencijalne mete teroristickih napada i trebali bi biti
jako dobro opremljeni za ophodenje s teroristickim prijetnjama. U slu¢aju
bombaske prijetnje hotel mora biti u vezi sa lokalnom policijom i pratiti njihove
instrukcije. Ako bombaska prijetnja dolazi preko telefona, osoba koja prima
takav poziv trebala bi postupati prema sljedecoj proceduri:

1. Ne ometati pozivatelja.
2. Zapisati to€no sve pozivateljeve rijeci.
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3. Ako je moguce otkriti:

vrijeme u kojem bi trebala bomba eksplodirati
mjesto gdje je naprava postavljena

opis naprave

motive napadaca

v identitet napadaca.

4. Odmah nakon poziva zapisati sve ¢ega se moguce sjetiti. Moguce je
koristiti i unaprijed pripremljeni formular za slucaj prijetnje bombom.
Treba pokusati zapisati sliede¢e podatke:

v pozivateljev glas

karakteristiCne radnje

godine i spol

akcent

pozadinske zvukove.

5. Odmah o razgovoru obavijestiti nadlezne organe.

6. Prilikom reprodukcije razgovora s teroristom, ne mijenjati sadrza;j i re-
doslijed razgovora.

7. Ne Siriti nikakve glasine.

8. Ne pokuSavati deaktivirati eksplozivhu napravu (bombu) ako
se pronade.

9. Obavijestiti policiju ili antiteroristicCku postrojpu za deaktivira-
nje naprave.

NENENEN

v
v
v
v

Prilikom dolaska policije, osoba koja je primila poziv treba biti na raspolaganju
cijelo vrijeme djelatnicima policije te ¢e prijaviti svaku sumnjivu aktivnost u
predvorju hotela. Na zahtjev policije, moguéa je evakuacija gostiju i hotelsko-
ga osoblja dok se ne pretrazi cjelokupni prostor unutar i oko hotela. Osoblje
prijemnoga odjela ¢e smireno i staloZzeno objasniti gostima situaciju i razlog
evakuacije te ih zamoliti da ne paniCare. Ako je pretragom utvrdeno da je doja-
va 0 bombi bila lazna, osoblje prijemnoga odjela duzno je obavijestiti goste da
se mogu slobodno vratiti svojim sobama ili ostalim prostorima hotela u kojima
su dotad boravili.

S cillem sprjecavanja teroristickin napada, hoteli su otisli korak naprijed i in-
stalirali sustave s vide zatvorenih televizijskih kamera koje su postavljene
na osjetljivim mjestima. Hoteli s pet zvjezdica diljem svijeta investiraju u si-
gurnost, uklju€ujuci detektore za metal, skenere prtljage, pse tragace i ostale
antiteroristitke aranzmane. Cak su i manje luksuzni i srednje kvalitetni hoteli i
vazni restorani povisili mjere osiguranja.

Takvi hoteli ¢e se povezati s lokalnom policijom, koja e ih savjetovati u vezi
mjera opreza i preuzeti stvar u svoje ruke kad god posjetitelji koji bi mogli biti
u opasnosti odsjedaju u hotelu. Najdramati€nija prijetnja je poku$aj atentata
na nekog, na sre¢u takve prijetnje su malo vjerojatne i ¢ak i da se dogode
nitko ne o€ekuje od osoblja na recepciji da poduzme bilo §to drugo nego da
se sakrije.
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Jo$ jedna srodna prijetnja su pisma bombe. Ponovo, policija ¢e vas savjeto-
vati o nacinu rjesavanja, ali nije uvijek lako predvidjeti gdje i kada ¢e to€no
poremeceni terorist napasti.

Osoblju koje je odgovorno da barata poStom potrebno je dati neke upute kako
prepoznati i postupiti sa sumnjivim paketima. Opce je pravilo da su takvi pake-
ti sigurni tako dugo dok ih se ne otvara, ali to pravilo se ne moze primijeniti na
oStecene pakete. Takoder postoji mali, ali istinski rizik da na detonator utjeCe
radio odasiljac, pa bi se svi takvi paketi trebali drzati odvojeno od bilo kakvih
radio odasiljacke opreme u hotelu.

390



LITERATURA

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.

Abbott, P., Lewry, S., Front Office — Procedures, social skKills, yield and
management, 2" ed., Butterworth-Heinemann, Oxford, 2000.

Baker, S., Bradley, P., Huyton, J., Principles of Hotel Front Office Opera-
tions, Continum, London, 2000.

Bardy, J. A., Hotel Front Office Management, 3" ed., John Wiley & Sons,
Inc., New Jersey, 2003.

Blazevi¢, N., Hotelsko domacinstvo kao marketinski faktor, prijevod,
.NGZ - service manager®, u stru¢noj reviji za turizam ,UT*, broj 7/8, UT
— ugostiteljski i turistiCki marketing, Zagreb, 1994.

Borkovi¢, V., Kobasi¢, A., Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, Sveucili-
Ste u Splitu, Fakultet za turizam i vanjsku trgovinu, Dubrovnik, 1993.

Baker, S., Huyton, H., Bradley, P., Principles of Hotel Front Office Opera-
tions, 2™ ed., Continium, London & New York, 2000.

Candela, G., Figini, P., The Economics of Tourism Destinations, Sprin-
ger-Verlag Berlin Heidelberg 2012.

Cerovi¢ Z., Hotelski menadzment, Fakultet za turisticki i hotelski me-
nadzment Opatija, Opatija, 2003.

Cerovi¢, Z., Gali¢i¢, V., lvanovi¢, S., MenadZment hotelskoga domacin-
stva, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment, Opatija, 2005.

Coffman, D.C., Marketing For a Full House, Cornell University, Ithaca,
N.Y., 1977.

Conrady, R., Buck, M. (ed.), Trends and Issues in Global Tourism 2011.,
Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2011.

Cox, B., Koelzer, W., Internet marketing za hotele, restorane i turizam, M
Plus, Zagreb, 2005.

Dettmer, H. i dr., u Gastgewerbliche Berufe in Theorie und Praxis, Ver-
lag Handwerk und Technik G.m.b.H., Hamburg, 1995., str. 14. i u Be-
triebswirtschaftslehre Flr das Gastgewerbe, Verlag Handwerk und Te-
chnik G.m.b.H., Hamburg, 1996.

Dukas, P., Hotel Front Office Management and Operation, 3 ed.,
WM.C.Brown Company Publishers, Dubuque, lowa, 1983.

Foster, D.L., The Business of Hospitality: Back Office Operations and
Administration, McGraw-Hill International Editions, Illinois, 1993.

Frli¢, A., Hotelijerstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 1949.
Frli¢, A., Hotelijerstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 1976.

Frli¢, A:, Ugostiteljsko poslovanje - tehnika i organizacija, Zagreb, 1970.

391



19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Frye, W. D., How to properly respond to a guest death in your hotel, The
Rooms Chronicle, llege of Hospitality and Tourism Management, Niaga-
ra University, New York, 2010., Vol. 17, No. 1.

Gee, A.C.D., Hotel and Institutional Housekeeping, Barrie and Rockliff,
London, 1969.

Grabovac, N., Hotelsko domacinstvo i planiranje, stru¢na revija za turi-
zam ,,UT*, br. 1, UT — ugostiteljski i turisticki marketing, Zagreb, 1986.

Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., Hotel Operations Management, Pearson
Prentice Hall, Inc., New Jersey, 2004.

Heldenbrand, H.V., Front Office Psychology, American Hotel Register
Company, Chicago, 1944.

Henkin, S., Opportunities in Hotel and Motel Management Careers,
VGM Career Books, London, 2001.

Ismail, A., Front Office Operations and Management, Thomson & Del-
mar, New York, 2002.

Iverson, K.M., Introduction to Hospitality Management, Van Nostrand
Reinhold, New York, 1989.

Jakopovié, B., Organizacija hotela i hotelskoga poduzeca, zbornik rado-
va ,Hotelska kuéa ‘72.“, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1972.

Jatashankar, R. T:, Hotel Front Office Operations and Management, Uni-
versity Press, Oxford, 2009.

Jutt Ferlan, J., Hotelska prodaja — elementarna vjestina uspjeSnog po-
slovanja, Stru¢na revija ,Ugostiteljstvo i turizam”, UTM revija, Zagreb, br.
5, 2011.

Kainthola, V.P., Principles of Hotel Management, Global Media, New Del-
hi, 2009.

Kandampully, J., Services Management — The New Paradigm in Hospi-
tality, Hospitality Press, French Forest NSW, Australia, 2002.

Kasavana, M.L.; Cahill, J.J., Managing technology in the hospitality in-
dustry, 5" ed., American Hotel & Lodging Educational Institute, Lansing,
2007.

Kasavana, M.L. i Brooks, R.M., Managing Front Office Operations, Ame-
rican Hotel & Lodging Educational Institute, Lansing, 2009.

Kotler, P., Upraviljanje marketingom I, analiza, planiranje i kontrola, Infor-
mator, Zagreb, 1988.

Lashley, C., Lincoln, G., Business Development in Licensed Retailing (A
unit manager’s guide), Butterworth Heinemann, Oxford, 2003.

Lattin, G.W., Modern Hotel and Motel Management, W.H. Freeman and
Company, San Francisco, 1968.

392



37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45.
46.

47.

48.

49.
50.

51.

52.

53.

54.

Levy, J., Oprema i procedure koje umanjuju hotelske troskove energije,
Landis&Staefa, Zagreb, 2001.

Lucas, E.R., Managing Employee Relations in the Hotel and Catering
Industry, Cassell, London, 1995.

Lundberg Donald, E., Armatas James P., The Management of People, in
Hotels, Restaurants and Clubs (Third Edition), WM. C. Brown Company
Publishers, Dubuque, lowa, 1977.

Lundberg, D. E., The Hotel and Restaurant Business, Cahners Publis-
hing Company, Inc., Boston, 1974.

Lupi¢, M., Hotel — priiamni odjel, Skolska knjiga, Zagreb, 1994.

Matias, A., Nijkamp, P., Neto, P. (ed.), Advances in Modern Touri-
sm Research — Economic Perspectives, Physica-Verlag Heidelberg
New York, 2007.

Medlik, S., Ingram, H., The business of hotels, prijevod, Golden marke-
ting, Zagreb, 2002.

Medlik, S., Profile of the Hotel and Catering Industry, Heinemann, Lon-
don, 1972.

Narodne novine (razna godista).

Ozretic DoSen, D., Osnove marketinga usluga, Mikrorad d.o.o.,
Zagreb, 2002.

Petar, S., Lausi¢, M., Sigurnosne procedure u hotelima - zadovoljenje
minimuma zakonskih obveza ili omogucavanje maksimuma sigurnosti
gosta, Acta Turistica Nova, vol. 4, br. 2, Utilus visoka poslovna $kola,
Zagreb, 2010.

Popis kategoriziranih turistickih objekata u Republici Hrvatskoj, Ministar-
stvo turizma Republike Hrvatske (www.mint.hr; stanje: 01. srpnja 2016.9.)

Posebne uzance u ugostiteljstvu (Narodne novine br. 16/95, 108/96.)

Pravilnik o pristupacnosti gradevina osobama s invaliditetom i smanjene
pokeretljivosti, Narodne novine, broj 151/2005., 61/2007.)

Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugosti-
teljskih objekata iz skupine HOTELI, Narodne novine br. 56/16.

Radi¢, M., Ugostiteljstvo — tehnika poslovanja — recepcija, skripta, Cen-
tar ekonomskih znanosti Sveucilista u Rijeci, OOUR Hotelijerski fakultet
Opatija, Opatija, 1975.

Radisi¢, F., Ekonomika i organizacija poslovanja u hotelijerstvu, Otokar
KerSovani, Opatija, 1988.

Radisi¢, F., Poduzetnicki menedzment u turizmu, Hotelijerski fakultet
Opatija, 1997.

393



55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.
70.

71.
72.
73.

Radolovi¢, O., Odgovornost ugostitelja za Stetu zbog povrede obveza
iz izravnog ugovora o hotelskim uslugama, Zbornik Pravnog fakulteta
Sveugilista u Rijeci, br. 2/2009.

Raza, |., Pune postelje - Marketing u turizmu, hotelijjerstvu i ugostitelj-
stvu, M plus, Zagreb, 2006., str. 30-31.

Rutherford, D.G., Hotel Management and Operations (Third Edition),
John Wiley & Sons, Inc., New York, 1998.

Rutherford, D.G., O’Fallon, M.H., Hotel Management and Operations, 4"
ed., John Wiley & Sons, Inc., 2007.

Ruzi¢, D., Upravijanje marketingom u ugostiteljstvu, SveuciliSte Josipa
Jurja Strossmayera u Osijeku, Ekonomski fakultet Osijek, Osijek, 1997.

Sagrak, M., Mjesto domacinstva u suvremenom hotelu, zbornik rado-
va IV. simpozija ,Hotelska kuéa 1978.“, Hotelijerski fakultet Opatija,
Opatija, 1978.

Schaetzing, E.E., Management in Hotellerie und Gastronomie, Deutsc-
her Fachverlag GmbH, Frankfurt am Main, 1996.

Sheela, A.M., Economics of Hotel Management, New Age International
Limited Publishers, New Delhi, 2002.

Tesone, D. V., Hospitality information systems and E-commerce, John
Wiley & Sons, Hoboken, N.J., 2006.

Sandro, B., Singi¢, M., Suvremeno hotelsko domadinstvo, HoReBa,
Pula, 2009.

Stambuk, M., Frli¢, A., Ugostiteljstvo - ekonomika i organizacija poslova-
nja, Zagreb, 1963.

Turizam info, stru€na revija za turizam (razna godista), Infolab d.o.o.
Opatija.

Uysal, M., Perdue, R.R., Sirgy M.J., Handbook of Tourism and Quali-
ty-of-life Research — Enhancing the Lives of Tourists and Residents of
Host Communities, Springer Dordrecht Heidelberg, 2012.

Vallen, G.K, Vallen, J.J., Check-In Check-Out, Irwin, Chicago, 1996.
Vukonié, B., Cavle, N., Rjecnik turizma, Masmedia, Zagreb, 2001.

Walker, J.R., Introduction to Hospitality Management, Pearson Prentice
Hall, New Jersey, 2004.

Weihrich, H., Koontz, H., Menadzment, (prijevod) Mate, Zagreb, 1994.
Wood R. C., Working in hotels and catering, Routledge, London, 1992,

Zakon o obveznim odnosima, Narodne novine broj 35/2005.

394



POPIS SLIKA | TABLICA

a) Popis slika

Broj
slike

1.1
1.2
1.3

1.4

1.5
1.6
1.7
2.1
2.2
23
24
2.5
2.6
3.1
3.2

3.3
34
3.5
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10

Opis

Skupine ugostiteljskih objekata
Vrste smjestajnih objekata iz skupine HOTELI

Graficko rieSenje standardizirane ploce
za oznaku kvalitete vrste hotel

Polozaj odjela smjestaja
u organizacijskog strukturi velikog hotela

Organizacijska struktura odjela smjestaja u hotelu
Menadzerska struktura hotela i odjela smjestaja
Organizacijsko-menadzerska struktura odjela smjestaja
Podjela hotela prema razli¢itim kriterijima

Razine kvalitete usluga u hotelijerstvu

Vrste hotelskih usluga

Kategorije dodatnih (akcesornih) hotelskih usluga
Vrste aranZmana u hotelu

Vrste ugodnosti u hotelu

Elementi marketing miksa

Komplementarne komponente
elemenata marketing miksa

Hotelski directory

Faktori od utjecaja na cijenu sobe
Elementi informacijskoga sustava ,Marketing i prodaja“
Vrste statusa rezervacija

Vrste potvrdenih rezervacija

Rezervacije prema predmetu poslovanja
Rezervacije prema vremenu

Rezervacije prema broju korisnika usluga
Izravne rezervacije

Neizravne rezervacije

Vrste rezervacija prema nacinu rezerviranja
Moguce statusne oznake rezervacija

Aktivnosti prilikom rezerviranja hotelskih usluga

395

Stranica

11
12

27

37
38
39
40
41
52
57
59
62
70
73

73

74

91

98
110
113
114
114
115
115
115
116
117
118



4.1
412
5.1
52
5.3
5.4
5.5
5.6
5.7
6.1
6.2
6.3
6.4
6.5
6.6
6.7
6.8
6.9
6.10
6.11
6.12
6.13
6.14
6.15
6.16
6.17
6.18
6.19
6.20
6.21
6.22
6.23
6.24
6.25
6.26
6.27

Promet vaucera u odnosu agencija-gost-hotel
Proces kreiranja povijesnih kartica

Prijamni odjel i odnos s ostalim dijelovima hotela
Funkcionalni dijelovi prijemnoga odjela hotela
Polozaj recepcije u prijamnom odjelu hotela
Ciklus hotelskoga gosta

Sedam koraka za uspjesnu prijavu gosta
Kruzni ra¢unovodstveni tok hotelskoga racuna
Check-in procedura za goste s malo prtljage
Sluzbe hotelske portirnice

Klasi¢ni (tradicionalni) i elektronicki klju¢ sobe (key-card)
Opce informacije za gosta

Vrste prtljage gosta

Kolica za prtljagu

Kontrolna traka za prtljagu

Garderoba hotela

Procedura preseljenja (promjene sobe) gosta
Obrazac za poruke

Vrste postanskih posiljki u hotelu

Ulazna posta

Hotelski sef s pretincima

Hotelska garaza i parkiraliste

Cjenik garaze

Usluge u sobama gosta

Obavijest o telefonskim uslugama

Interni telefonski imenik

Mini bar

Obrazac za obracun usluga mini bara
Obrazac za pranje i glacanje odjec¢e

Obrazac za Zurno pranje rublja

Uredaj za odrzavanje obuce

Sobni sef

Room service

Obrazac za narudzbu i obradun room servicea
Obavijest o TV programima

Sobna zabava

396

128
129
140
141
142
143
147
151
176
177
178
184
185
186
186
187
191
192
198
199
201
202
202
203
205
209
210
211
213
213
214
214
216
216
217
218



6.28
6.29
6.30

71
7.2
7.3
7.4
7.5
7.6
7.7
8.1
8.2
8.3
8.4

8.5
8.6
8.7
8.8
9.1
9.2
9.3
9.4
10.1
10.2
11.1

1.2
1.3
1.4
11.5
11.6

Obavijest o nacinu podnoSenja prigovora
Vrste prituzbi gostiju

Anketni upitnik o zadovoljstvu gosta
za hotele preko 50 smjestajnih jedinica

Faze u naplati hotelskoga racuna
Faze prilikom odlaska gosta iz hotela

Odnos medu sudionicima u prometu kreditnim karticama

Propisana oznaka za mjenjacko mjesto
Putnicki (turisticki) cek (Traveller's cheque)
Tecajna lista

Pet koraka za uspjesnu odjavu i ispracaj gosta

Vrste sigurnosnih standarda u hotelu

Radna podrucja (djelokrug rada) hotelskoga domacinstva

Organizacijska struktura hotelskoga domacinstva

Organizacijska struktura
hotelskoga domacdinstva s nazivima radnih mjesta

Karakteristike hotelske sobe

Dimenzije hotelskih kreveta

Raspored hotelskih soba

Ciklus statusa hotelskih soba

Izvori zapo$ljavanja

Proces odabira radnika

Kvalitativhe karakteristike osoblja prijemnoga odjela
Polozaj Sefa recepcije u menadzerskoj strukturi hotela
Faktori koji utje€u na cijenu hotelske sobe

Elementi yield menadZmenta

Integralni informacijsko-sigurnosni sustav
zastite imovine i osoba

Moguce prijetnje u hotelu

Bitni sastojci izravnog ugovora o hotelskim uslugama
Neimovinske Stete koje gost moze pretrpjeti

Glavne obveze hotelijera prema gostu

Odgovornost ugostitelja za nestanak,
unistenje ili oSteéenje stvari gosta

Prijetnje imovini gosta u hotelu

397

219
220

222
225
226
233
236
238
239
243
252
253
260

261
266
271
272
277
286
288
290
298
339
347

355
358
359
361
364

370
374



b) Popis tablica

Broj
tablice

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7

1.8
2.1
2.2
3.1
3.2
4.1
8.1
8.2
9.1

10.1
10.2
10.3
10.4
10.5
10.6
1.1

Opis

Hoteli bastina (heritage) u Republici Hrvatskoj
Integralni hoteli u Republici Hrvatskoj
Ljecilidni hoteli u Republici Hrvatskoj

Pregled ukupnog broja posebnih standarda
Pregled posebnih standarda po hotelima
Kategorije vrsta smjestajnih objekata

Prilozi ,Pravilnika za dodjelu
oznake kvalitete ugostiteljskoga objekta vrste Hotel*

Hoteli s oznakom kvalitete

Hoteli u Republici Hrvatskoj prema velicini
Najveci hoteli u Republici Hrvatskoj
Dinami€na najniZa raspoloZiva cijena sobe
Dnevna najniza raspoloziva cijena sobe
Kategorije VIP osoba u hotelu

Moguca stanja hotelskih soba

Moguce kombinacije statusa hotelskih soba

Anketni upitnik o zadovoljstvu osoblja
za hotele preko 50 smjestajnih jedinica

Dnevni izvje$taj o poslovanju hotela

Statistika odjela smjestaja

Povijest zauzetosti soba u hotelu

Desetodnevna prognoza zauzetosti hotela

Trodnevna prognoza zauzetosti hotela

Godisniji izvjeStaj o poslovanju odjela smjestaja
Primjer procedure postupka u hotelu u slu¢aju prepada

398

Stranica

13
18
19
21
22
24

26
28
49
50
96
97

134

276

276

295
326
330
334
337
338
351
376



399



ISBN 978-953-7842-34-5



	Vlado Galičić - Poslovanje hotelskoga odjela smještaja
	Naslovnica

	Impressum


	S A D R Ž A J
	Predgovor
	1. UGOSTITELJSKI OBJEKTI ZA SMJEŠTAJ
	1.1.Razvrstavanje ugostiteljskih objekata
	1. Hotel baština (heritage)
	2. Difuzni hotel
	3. Hotel
	4. Aparthotel
	5. Turističko naselje
	6. Turistički apartmani
	7. Pansion
	8. Integralni hotel (udruženi)
	9. Lječilišna vrsta
	10. Hoteli posebnog standarda

	1.2. Kategorizacija smještajnih objekata
	1.3.Posebna kvaliteta za hotele
	1.4. Hotel kao smještajni objekt
	1.5. Položaj odjela smještaja u organizacijskoj strukturi hotela

	2. VRSTE HOTELA, USLUGA, GOSTIJU I UGODNOSTI
	2.1. Vrste hotela
	Hoteli prema lokaciji
	Hoteli prema ponudi (vrsti gostiju)
	Hoteli prema veličini
	Hoteli prema razini usluge (cijeni)
	Hoteli prema vlasništvu

	2.2. Vrste usluga
	Osnovne ili glavne hotelske usluge
	Pomoćne (sporedne) hotelske usluge

	2.3. Vrste gostiju
	2.4. Vrste hotelskih ugodnosti

	3. MARKETING I PRODAJA HOTELSKIHSMJEŠTAJNIH KAPACITETA
	3.1. Elementi marketing miksa
	3.2. Zadaci, ciljevi i aktivnosti marketinga
	3.3. Marketing plan hotela
	3.4. Karakteristike prodaje hotelskih smještajnih kapaciteta
	3.5. Vrste, oblici i kanali prodaje
	1. Izravni ugovor o hotelskim uslugama
	2. Ugovor o alotmanu
	OBVEZE PUTNIČKE AGENCIJE
	OBVEZE HOTELA

	3. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama

	3.6. Cijene soba
	3.7. Informacijski sustav marketinga i prodaje

	4. REZERVACIJE HOTELSKIH USLUGA
	4.1. Važnost rezervacija za hotel i goste
	4.2. Statusi i vrste rezervacija
	1. Privremena rezervacija
	2. Rezervacija na čekanju
	3. Potvrđena rezervacije
	Zajamčene rezervacije
	Nezajamčene rezervacije


	4.3. Proces rezerviranja usluga u hotelu
	Nalog za rezervaciju
	Izmjena i otkaz rezervacije

	4.4. Vaučeri putničkih agencija
	4.5. Povijesne kartice o rezervacijama i gostima
	4.6. Izvještaji i statistika
	Izvještaj o očekivanoj zauzetosti
	Vrlo važna osoba (VIP – Very Important Person)
	Prebukiranje (Overbooking)
	Crna lista
	Pregled statistike prodaje
	Pregled slobodnih kapaciteta


	5. POSLOVI U ODJELU SMJEŠTAJA PRILIKOM DOLASKA GOSTA U HOTEL (CHECK-IN)
	5.1. Ciklus gosta
	5.2. Pred registracijske aktivnosti
	Pred registracijske aktivnosti za goste iz skupine
	Pred registracijske aktivnosti za vrlo važne osobe

	5.3. Prijava gosta
	1. Pozdraviti gosta (Greet Me)
	2. Poželjeti gostu dobrodošlicu (Welcome Me)
	3. Nagraditi gosta (Reward Me)
	4. Informirati gosta (Inform Me)
	5. Uputiti gosta (Direct Me)
	6. Zahvaliti gostu (Thank Me)
	7. Pozovite gosta (Call Me)

	5.4. Otvaranje hotelskoga računa
	Otvaranje računa
	Ažuriranje računa
	Zatvaranje računa

	5.5. Upute za dobrodošlicu
	5.6. Procedure prijama gostiju
	Procedura prijama individualnog gosta
	Procedura prijama agencijskoga gosta
	Procedura prijama gostiju u skupini
	Procedura prijama vrlo važnih gostiju (Very Important Person – VIP)
	Raniji dolasci (razlika u datumu)
	Dolasci gostiju s invaliditetom

	5.7. Prijava gostiju
	Prijava gostiju bez rezervacije
	Prijava gosta s rezervacijom
	Prijavna kartica (Registration Record)
	Prijava skupine gostiju

	5.8. Rukovanje elektronskim ključ-karticama
	Kopiranje kartica gosta
	Kartica za jednokratno otvaranje
	Čitanje kartice
	Brisanje kartice
	Kartice za skupine gostiju
	Kreiranje nove skupine
	Promjena skupine
	Kodiranje kartica skupine

	5.9. Poslovni događaji vezani uz hotelsku sobu
	Naknadna prijava
	Popusti
	Dnevna soba
	Pokazivanje soba
	Sobe „na raspolaganju“
	Obavještavanje drugih odjela o dolasku gosta
	Lista za restoran
	Dnevnik recepcije (Log Book)
	Nemogućnost smještaja
	Gosti s malo ili bez prtljage
	Produženje boravka za jedan ili više dana


	6. POSLOVI U ODJELU SMJEŠTAJA ZA VRIJEME BORAVKA GOSTA U HOTELU
	6.1. Izdavanje i kontrola sobnih ključeva
	6.2. Pratnja gosta do sobe
	6.3. Informiranje gostiju
	6.4. Čuvanje prtljage
	6.5. Knjiženje usluga
	6.6. Promjena sobe (preseljenje gosta)
	1. Na zahtjev gosta
	2. Na zahtjev hotela

	6.7. Primanje i predaja poruka gosta
	6.8. Izgubljene i nađene stvari
	6.9. Posuđivanje i iznajmljivanje predmeta gostima
	6.10. Poštanske pošiljke
	6.11. Iznajmljivanje sefova
	6.12. Parkiranje i garažiranje automobila (čuvanje automobila gosta)
	6.13. Pružanje usluga za gosta u sobi
	Buđenje gostiju
	Telefoniranje
	Korištenje mini-bara
	Održavanje rublja i obuće gosta
	Održavanje obuće
	Korištenje sobnoga sefa
	Room service (sobna podvorba)
	Sobna zabava (Room Entertainment)
	Pritužbe gosta


	7. POSLOVI U ODJELU SMJEŠTAJA PRILIKOM ODLASKA GOSTA IZ HOTELA (CHECK-OUT)
	7.1. Naplata računa
	7.2. Načini i vrste plaćanja
	Ekspres naplata (Express Check-Out)
	Osobna naplata (Self Check-Out)
	Neplaćeni računi
	Tjedni račun
	Preuzimanje računa
	Predračun

	7.3. Plaćanje kreditnom karticom
	7.4. Promjena stranih sredstava plaćanja (mjenjački poslovi)
	Rekapitulacija dnevnika o kupnji stranih sredstava plaćanja

	7.5. Hotelski dnevnik
	7.6. Procedure odlaska i ispraćaja gosta
	1. Pozdraviti gosta
	2. Analizirati boravak gosta
	3. Pokazati zanimanje za probleme gosta
	4. Ponuditi pomoć gostu
	5. Zahvaliti se gostu


	8. ORGANIZACIJA I MENADŽMENTHOTELSKOGA DOMAĆINSTVA
	8.1. Položaj hotelskoga domaćinstva u organizacijskojstrukturi hotela
	8.2. Uloga i važnost hotelskoga domaćinstva
	8.3. Funkcije, ciljevi i zadaci hotelskoga domaćinstva
	8.4. Unutarnja organizacija hotelskoga domaćinstva
	8.5. Uloga hotelskoga domaćinstva u održavanju hotela
	8.6. Hotelska soba
	Karakteristike hotelske sobe
	Moduli, kapaciteti i vrste soba
	Označavanje soba
	Statusi soba
	Usklađivanje statusa hotelskih soba
	Kućni red
	Izgubljeno – nađeno


	9. UPRAVLJANJE KADROVIMA U ODJELU SMJEŠTAJA
	9.1. Planiranje i razvoj kadrova u odjelu smještaja
	9.2. Postupak zapošljavanja i odabira u smještajnom odjelu hotela
	9.3. Specifičnosti rada u odjelu smještaja
	9.4. Radna mjesta i opis poslova zaposlenih
	Šef recepcije
	Pomoćnik šefa recepcije
	Recepcionar − blagajnik
	Recepcionar u noćnoj smjeni
	Blagajnik
	Portir
	Vratar – počasni stražar
	Nosač prtljage (bagažist)
	Informator
	Revenue Manager
	Dežurni direktor hotela (Manager on Duty)
	Referent za rezervacije
	Žurnalist – noćni kontrolor
	Hotelski administrator (kontroler)
	Telefonistica


	10. UPRAVLJANJE POSLOVNIM REZULTATOM ODJELA SMJEŠTAJA
	10.1. Izvještajne i obračunske liste u prijamnom odjelu
	Lista rezervacija za traženi dan
	Lista rezervacija prema prezimenu gostiju
	Lista slobodnih soba
	Lista zauzetih soba
	Lista dolazaka po rezervacijama
	Lista stvarnih dolazaka
	Lista predviđenih odlazaka
	Lista stvarnih odlazaka
	Dnevna lista pansionskih usluga
	Tjedna lista dolazaka po rezervacijama
	Lista ekstra računa
	Lista gostiju po abecedi
	Lista obračuna recepcionara
	Lista stanja ekstra računa
	Knjiga domaćih i stranih gostiju
	Izvještaji žurnala
	Lista nenaplaćenih računa
	Lista naplaćenih računa
	Lista faktura
	Lista akontacija
	Lista slobodnih mjesta (gratisa), popusta i provizija
	Lista preknjiženja
	Lista ekstra usluga
	Lista za restoran
	List recepcije
	Hotelski dnevnik – žurnal
	Hotelski račun

	10.2. Statistika smještaja
	10.3. Prognoza zauzetosti smještajnih kapaciteta
	10.4. Određivanje cijene smještaja
	1. Uvjeti na tržištu
	2. Pravilo „palca“
	3. Hubbartova formula

	10.5. Upravljanje cijenama hotelskih soba (Yield Management)
	10.6. Financijski pokazatelji uspješnosti poslovanja odjela smještaja

	11. ZAŠTITA GOSTIJU I IMOVINE HOTELA
	11.1. Integralni informacijsko-sigurnosni sustav zaštite imovinei osoba
	11.2. Odgovornost ugostitelja za štetu zbog povrede obveza iz izravnoga ugovora o hotelskim uslugama
	a) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze pružanja smještaja gostu
	b) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze pružanja akcesornih usluga gostu
	c) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze vođenja brige o osobi gosta
	d) Odgovornost ugostitelja za povredu obveze vođenja brige o stvarima gosta

	11.3. Zaštita od požara
	11.4. Prijetnje kršenju privatnosti gosta
	11.5. Prijetnje imovini gosta
	11.6. Ostali neuobičajeni događaji
	Pijani gosti
	Hitna medicinska pomoć
	Smrt gosta

	11.7. Iznenadni i nepredviđeni događaji kao prijetnja imovini hotela
	Prijetnje hotelskoj imovini
	„Skiperi“
	Terorizam u hotelu


	LITERATURA
	POPIS SLIKA I TABLICA
	a) Popis slika
	b) Popis tablica


