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Predgovor

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

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

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

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

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

Prof. dr. sc. Vlado Gali¢i¢



1.UGOSTITELJSTVO KAO GOSPODARSKA DJELATNOST

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

a) turisti¢ko posredovanje
b) promet

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

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

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



c) trgovina

d) bankarstvo .

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1.1. PODJELA UGOSTITELJSTVA

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

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

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

Slika br. 1: SadrZaj ugostiteljske djelatnosti

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

Pruzanje usluga smjestaja Catering

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

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

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

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

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

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

Ll = ||

=R |(T|o|Z|Z | R M—

(=1

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

a) podrudéja - jednoslovnom oznakom

b) odjeljke - dvoznamenkastim brojem

c) skupine - troznamenkastim brojem

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

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

PODRUCJE
(jednoslovna oznaka)

ODJELJAK
(dvoznamenkasti broj)

SMJESTA]

SKUPINA
(troznamenkasti
broj
55.1
Hoteli i slican smjestaj

55.2

Odmaralista i slicni
objekti za kraci odmor

55.3

pripremu i usluZivanje
hrane

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

55.30

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

pripremu i
usluzivanje hrane

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

Djelatnosti pripreme i
usluzivanja pi¢a

Djelatnosti pripreme
i usluzivanja pica

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

Za potrebe vodenja podataka u Statistickom ljetopisu Republike Hrvatske, Drzavni

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

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

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

U tablici br. 3 navedene su pravne osobe u ugostiteljstvu Republike Hrvatske
prema odjeljcima, skupinama i razredima sa navedenim brojem zaposlenih i konzumnim
kapacitetom (izrazenim brojem sjedala).
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Tablica br. 3: Pravne osobe u ugostiteljstvu Republike Hrvatske prema NKD-u 2007.
(u 2010. godini)

Poslovni Zaposleni | Sjedala
subjekti

2.327 48.642 | 445.514

980 36.399 | 309.145

55.1 Hoteli i sli¢an smjestaj 513 32.486 274.293

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

55.3 Kampovi i prostor za kampiranje 61 1.504 8.507

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

56.1 Djelatnosti restorana i ostalih objekata za 566 6.375 70.312

pripremu i usluZivanje hrane

56.2. Djelatnosti cateringa i ostalih djelatnosti 61 2.028 17.997

pripreme i usluzivanja hrane

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

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

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

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

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

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

v

STACIONARNO UGOSTITELJSTVO
POKRETNO (MOBILNO) UGOSTITELJSTVO

Mjesto pruzanja usluga

PROLAZNO (TRANZITNO) UGOSTITELJSTVO

Duljina boravka gostiju
BORAVISNO (PANSIONSKO) UGOSTITELJSTVO

V|V V|V Vv

UGOSTITELJSTVO U PRIVATNOM VLASNISTVU (PRIVATNO
UGOSTITELJSTVO)

UGOSTITELJSTVO U DRZAVNOM VLASNISTVU (DRZAVNO
UGOSTITELJSTVO)

» UGOSTITELJSTVO U MJESOVITOM VLASNISTVU
(MJESOVITO UGOSTITELJSTVO)

Vlasnistvo objekta

A\ 4
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A) PREMA VRSTAMA USLUGA I TEHNOLOSKOM PROCESU

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

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

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

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

UGOSTITELJSTVO
RESTORATERSTVO

Skupine Skupine

1. ,HOTELI“ 3. ,RESTORANI"

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

USLUGA*“

TURIZAM
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B) PREMA PRETEZITIM KORISNICIMA USLUGA

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

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

C) PREMA VREMENSKOM RAZDOBLJU POSLOVANJA (TRAJANJU POSLOVANJA)

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

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

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

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

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

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

E) PREMA DULJINI BORAVKA GOSTIJU

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

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

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

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

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

POLUPANSION

(MAP)

+ CAK
+ ili VECERA

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

PUNI
S DD OB
(AP)

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

F) PREMA VLASNISTVU OBJEKTA

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

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

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

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

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

Dakle, u dopunsku ugostiteljsku djelatnost mogu se ubrojiti:

docek i ispracaj gostiju,

prijenos stvari i prijevoz gostiju,

davanje razlicitih vrsta informacija i obavijesti,

primanje i otpremanje poste za goste,

¢uvanje stvari i vrednota,

Ciscenje odijela i obuce,

prodaja razlititih predmeta za svakodnevnu upotrebu,

organizacija zabave i $portskih sadrzaja,

iznajmljivanje Sportske opreme,

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

Treba napomenuti da je u suvremenom ugostiteljstvu vidljiv trend stalnog

Sl N o R

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

UKUPNO KATEGORIZIRANIH

OB]J

'stvo turizma Rep

blike Hrvatske (www.mint.hr)

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

kod pravnih osoba i radnji.

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

radnji.

Broj zaposlenih obuhvaca sve osobe koje stvarno rade u ugostiteljskoj poslovnoj
jedinici bilo na neodredeno bilo na odredeno vrijeme ukljuc¢ujuci vlasnike. Kod poslovnih
subjekata koji su prema preteznoj djelatnosti registrirani u podruc¢ju I NKD-a 2007.
ukljucuju se i zaposleni u upravi poslovnog subjekta i u pomo¢nim sluzbama.
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Tablica br. 6: Ugostiteljstvo (pravne osobe i obrtnici) u 2010.

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

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

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

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

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

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

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

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




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

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

PNO 864 909.9

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

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

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

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

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

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

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

55 Smijestaj 309.145

55.1. | Hotelii slican smjeStaj 498 32463 274.293

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

55.3. | Kampovi i prostor za kampiranje 60 1.458 8.507

55.9. | Ostali smjestaj 19 488 9.446

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

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

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

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

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

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

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

2. nedovoljna iskoriStenost kapaciteta;

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

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

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

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

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

U sljede¢im tablicama, 10, 11 i 12, prikazani su podaci koji mogu i¢i u prilog tezi o
nedovoljnoj iskoridtenosti kapaciteta, niskoj potro3nji turista i prosjecnoj cijeni koja se
postize u hotelima Republike Hrvatske.

23



Tablica br. 10: Pregled iskoristenosti kapaciteta po vrstama objekata za smjestaj

(u danima)

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

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

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

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

Izvor: IstraZivanje «Horwath Consultinga»

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

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

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

Izvor: IstraZivanje «Horwath Consultinga»

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

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

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

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

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

2000. 282.921 759.057 7.137 1.305 5.832 39.183 5.138 34.045

2001. 289.388 786.027 7.860 1316 6.544 43.405 5.021 38.384

2002. 282.900 804.436 8.320 1.376 6.944 44.692 4.981 39.711

2003. 291904 840.706 8.878 1.469 7.409 46.635 5.312 41323

2004. 299.669 871.178 9.412 1.500 7.912 47.797 5.281 42.516

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

2006. 304.022 925.882 10.385 1.726 8.659 53.007 5.985 47.022

2007. 326.792 944.076 11.162 1.856 9.306 56.005 6.431 49.574

2008. 332.060 968.610 11.261 1.846 9.415 57.103 6.478 50.625

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

2010. 315.864 909.951 10.604 1.493 9.111 56.416 5.424 50.992

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

POJMOVNIK

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

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

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

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

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

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

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

1.3.KARAKTERISTIKE UGOSTITELJSKE PONUDE

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

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

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

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

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

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

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

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

L

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

% udaljenost od emitivnog trZista;

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

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

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

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

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

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

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

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

1

2)

3)

4

5)

6)

VRSTE MJESTA

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

Turisticka miesta razvrstavaju se u sljedece vrste:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

uvjeta:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Lol W b3

7 Walker, ].R, Introduction to Hospitality Management, Pearson Prentice Hall, New Jersey, 2004., str. 9.
8 Blazevi¢, B, Turizam u gospodarskom sustavu, SveuliliSte u Rijeci, Fakultet za turisti¢ki i hotelski
menadZment Opatija, Opatija, 2007., str. 319.

30



2. Engelov zakon - ,Elasti¢nost izdataka za odijevanje u odnosu na prihod priblizno je
jednaka jedinici” (postotak izdvajanja za odijevanje ostaje priblizno isti bez obzira na
visinu prihoda domacinstva). '

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESURSI

MATERIJALNI
FINANCIJSKI

KADROVSKI

USKLADIVANJE
KVALITATIVNO
KVANTITATIVNO
VREMENSKI

@

USLUGA

2.1.RAZUMIJEVANJE UGOSTITELJSKIH USLUGA

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

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

AKktivnosti (zabava, sport, animacija, rekreacija).

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

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

UGOSTITELJSKA USLUGA

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

a) s pruzateljima usluga (na intimnoj razini);

b) s ostalim gostima ugostiteljskog objekta;

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

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

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

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

SMJESTA]

_

UGOSTITELJSTVO

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

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

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

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

2.2.PODJELA USLUGA U UGOSTITEL]JSTVU

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

Usluge koje se pruzaju u ugostiteljstvu mogu se podijeliti na:

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

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

Da bi se pruZanjem ugostiteljskih usluga bolje zadovoljile potrebe gostiju u

smijestaju, hrani i picu, treba osigurati:

1)

2)

3)

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

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

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

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

Slika br. 7: Obiljezja ugostiteljskih usluga

KORISNOST
POSTOJANOST

EVOLUTIVNOST

UGOSTITEL]JSKA USLUGA

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Pitanje glasi: ,Tko je vlasnik stola“?

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3. rad posebno izucenog ugostiteljskog osoblja.

Slika br. 9: Potrebni elementi rada u ugostiteljstvu

ELEMENTI RADA U UGOSTITELJSTVU

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

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

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

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

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

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

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

Slika br. 10: Sredstva za proizvodnju u ugostiteljstvu

SREDSTVA ZA PROIZVODN]JU U

UGOSTITELJSTVU

SREDSTVA PREDMETI
ZA RAD RADA

Ostali
materijali i
roba

Ugostiteljski
objekti i
prostorije

Tehnicki Oprema Sirovine i

Pica

uredaji (inventar) namirnice

UGOSTITELJSKI OBJEKTI I PROSTORIJE

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Slika br. 11: Ugostiteljski objekti prema vrstama ugostiteljskih usluga

SMJESTAJNI UGOSTITEL]JSKI CATERING
OBJEKTI OBJEKTI OBJEKTI

TEHNICKI UREPAJI

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

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

higijensko-sanitarni (kupaonice i WC) sustavi

uredaji za grijanje i hladenje, za ventilaciju i klimatizaciju

uredaji za signalizaciju

telefonski uredaji

liftovi

hladnjaci

razliditi uredaji u prostorijama za rad

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

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

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

osiguravaju vecu udobnost i razonodu gostiju te

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

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

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

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

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

3.2. PREDMETI RADA

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

SIROVINE I NAMIRNICE

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

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

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

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

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

PICA

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

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

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

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

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

OSTALI MATERIJALI I ROBA

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

3.3.PROCES RADA U UGOSTITELJSTVU

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

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

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

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

NABAVA

L PreraDa [ SRRSOTVY

POSLUZIVAN]E

epripremljenih
jelaipicéa

epotrebnih
materijala

enabavljenih
materijala

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

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

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

3.4.EKONOMIKA, ORGANIZACIJA I TEHNIKA POSLOVANJA

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

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

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

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

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

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

Ekonomska politika na podrucju ugostiteljstva ovisit ¢e o:

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

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

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

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

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

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

L o

i o S

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

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

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

Slika br. 13: Posebna ekonomska nacela poslovanja ugostiteljskog objekta

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

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

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

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

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

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

4.1.POJAM I PODJELA FUNKCIJA

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

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

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

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

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

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

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

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

2. organizacijski zadatak i
3. organizacijska uloga.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

23 Radisi¢, F., Ekonomika i organizacija poslovanja u hotelijerstvu, 0. KerSovani, Opatija, 1988,, str. 134.
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odredena grupa ljudi posebne strucnosti, koja s odgovaraju¢im sredstvima obavlja
poseban zadatak, jer funkcija obuhvaéa sve poslove s kojima se izvrSava taj posebni
zadatak. Ako bi se u vezi s tim htjelo ukratko definirati funkciju, moglo bi se reci da je ona
specifican oblik posebnog zadatka poduzeca”.2+

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

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

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

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

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

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

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

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

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

obavljanja poslovnih funkcija osigurano je prvenstveno:

1. funkcioniranje cjelokupne organizacije,

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

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

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

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

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

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

FUNKCIJE UGOSTITELJSKOG PODUZECA

OSNOVNE

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

Financijsko-
ratunovodstvena

Plansko-

l Kadrovska

opéaili
administrativna

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

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

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

nastavku.

1.

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

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

funkcija, u ugostiteljskim poduzeéima:

a) funkciju upravljanja obavlja glavna skupstina i nadzorni odbor,

b) funkciju rukovodenja obavlja menadZment svih razina, a

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

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

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

FUNKCIJA FUNKCIJA
UPRAVLJANJA |8 RUKOVODENJA

FUNKCIJA
IZVRSAVANJA

» Proizvodno-
usluzno osoblje

« Glavna skupstina » Menadzment
« Nadzorni odbor

» Administrativno
osoblje
« Pomocno osoblje

PRAVNE I FIZICKE OSOBE

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

b. pravne osobe (trgovacka drustva) i

c. fizicke osobe (obrtnici).

Ugostiteljsku djelatnost mogu obavljati i:

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

2. zdravstvene ustanove ljecilista;

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

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

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

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

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

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

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

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

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

a) javno trgovacko drustvo

b) komanditno drustvo

c) gospodarsko interesno udruzenje

d) dioni¢ko drustvo

e) drustvo s ograni¢enom odgovornoscu i

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

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

Slika br. 16: Oblici trgovackih drustava

TRGOVACKA

DRUSTVA

DRUSTVA DRUSTVA
0SOBA KAPITALA

Pl Drustvos
Dionicko e

ogranicenom
drustvo

(dd.)

Géspodsrsko

Komanditno

int
iy nteresno

odgovornoséu
udruZenje

(d.0.0.)

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

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

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

Organi dionic¢kog drustva su:

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

A) GLAVNA SKUPSTINA DIONICKOG DRUSTVA

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

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

2. upotrebi dobiti,

3. davanju razrjesnice ¢lanovima uprave i nadzornog odbora,

4. imenovanju revizora drustva.

5. izmjenama statuta,

6. povecanju i smanjenju temeljnoga kapitala drustva,

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

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

9. prestanku drustva.

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

B)NADZORNI ODBOR DIONICKOG DRUSTVA

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

1. ¢lan uprave drustva,

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

3. clan uprave, odnosno izvr$ni direktor drustva koje je ovisno u odnosu na dionic¢ko
drustvo,
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4. ¢lan uprave, odnosno izvrsni direktor drugog drustva kapitala u ¢ijem se nadzornom,
odnosno upravnom odboru nalazi ¢lan uprave drustva.

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

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

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

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

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

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

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

C)UPRAVA DIONICKOG DRUSTVA

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

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

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

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

Uprava je duzna da:

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

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

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

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

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

Uprava mora izvjeSc¢ivati nadzorni odbor o:

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

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

tijeku poslova, napose prihoda i stanja drustva;

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

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

U izvjeS¢u moraju se prikazati i:

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

b) ocekivani razvoj drustva u buduénosti;

c) djelovanje drustva na podrucju istrazivanja i razvoja;

d) obavijesti o stjecanju vlastitih dionica drustva;

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

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

DRUSTVO S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

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

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

Organi drustva s ograni¢enom odgovorno$cu su:

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

A) SKUPSTINA DRUSTVA S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

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

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

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

C) UPRAVA DRUSTVA S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

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

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

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

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

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

4.3.POSLOVNE FUNKCIJE

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

OSNOVNE FUNKCIJE

UGOSTITELJSKOG
PODUZECA .

FUNKCIJA {
IZVRSAVANJA !

FUNKCIJA |

FUNKCIJA |
\ RUKOVODENJA

UPRAVLJANJA

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

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

1. proizvodno-usluzna

2. marketinsko-prodajna

3. nabavna

4. financijsko-ratunovodstvena
5. kadrovska

6.

opca ili administrativna;

a pomocne poslovne funkcije su
1. analiticko-planska

2. razvojna

3. kontrolna.

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

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

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

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

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

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

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

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

NOSITELJI FUNKCIJA

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

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

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

POSLOVNE FUNKCIJE

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

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

USKLADIVANJE FUNKCIJA

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

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

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

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

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

4.4.PROCESNE FUNKCIJE U UGOSTITELJSTVU

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

32 Bosilj Vuksié, V., Informacijski sustav kao potpora restrukturiranju poduzeca, ¢asopis “Poslovna analiza
i upravljanje”, broj 1/96, str. 39.

67



2. funkcije su dijelovi organizacije (osoblje i resursi) kojima su pridruZene odredene
odgovornosti;

3. resursiizvode aktivnosti, koriste se u nekom procesu;

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

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

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

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

Slika br. 19: Hijerarhija procesa

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

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

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

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

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

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

ENTITET ENTITET
(sirovine, (usluga)
namirnice,

informacije)

RESURSI
(smjestajne jedinice,
osoblje, oprema, uredaji)

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

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

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

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

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

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

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

UPRAVLJACKI
PROCESI

ZAHTJEVI SREDISN]I ZADOVOLJENJE

POTREBA

GOSTIJU PROCESI GOSTIJU

PROCESI
PODRSKE

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

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

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

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

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

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

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

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

pratece usluge).

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

vremenskom roku, uz istovremeno ostvarivanje neke vrijednosti.

PIR EA 1cl d

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

SKUPSTINA d.d.
Predsjednik Skupstine

NADZORNI ODBOR
Predsjednik NO
Clanovi NO
|
GLAVNA/VRHOVNA

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

I URED UPRAVE

'
| | | Il

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

DOPUNSKE PROCESNE
FUNKCIT




4.5.UTVRPIVANJE STRUKTURE PROIZVODNO-USLUZNOG PROCESA

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1

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

Priprema i pruZanje usluga
SMJESTAJA

OSNOVNE
PROCESNE
FUNKCIJE

Priprema i pruZanje usluga
PREHRANE

Priprema i pruZanje usluga
TOCENJA PICA

DOPUNSKE

Priprema i pruZanje usluga
PROCESNE |  SPORTA, ZABAVEI

FUNKCIJE REKREACIJE

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

 HOTELSKI PROIZVOD

ﬁﬁﬁﬁ

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

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

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

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

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

upravljacka kontrola;

organizacija rada;

planiranje i ostvarenje plana.

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

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

% nabave

zaprimanja

uskladistenja

izdavanja

inventure

materijalnog i financijskog pra¢enja materijala.

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

sukladno ovim principima:

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

2. materijal se nabavlja uz optimalne uvjete,

3. skladi$tenje se vrsi na ispravan nacin,

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

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

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

DOBAVLJAC

SKLADISTE PICA

NAMIRNICA

|

PRIRUCNO SKLADISTE
PRODAJNOG MJESTA

PROIZVOD

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

DOBAVLJAC

SIROVINA
NAMIRNICA

PRIRUCNO

H
KUHINJA

Y

PROIZVOD

RESTORAN (BLAGOVAONICA)

PROIZVOD

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

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

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

Slika br. 27: Dijagram toka novca u hotelu

DOBAVLJAC

A

FINA
(Financijska agencija)




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

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

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

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

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

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

KONOBARSKA
INTELIGENTNA
REGISTAR
BLAGAINA

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

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

st L S ol

Slika br.29: Skupine ugostiteljskih objekata

HOTELI

KAMPOVI i druge vrste
ugostiteljskih objekata
za smjestaj

CATERING
OBJEKTI

BAROVI

RESTORANI

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

OBVEZE UGOSTITELJA

U obavljanju ugostiteljske djelatnosti ugostitelj je duzan:

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

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

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

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

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

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

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

9, pridrzavati se propisanoga radnog vremena;

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

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

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

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

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

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

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

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

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

MINIMALNI UVJETI ZA VRSTU I UVJETI ZA KATEGORIJU

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1. daje registriran za obavljcnje ugostiteljske djelatnosti;

2. daima pravo koristenjz poslovnim prostorom ili objektom;

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

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

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

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

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

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

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

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

RADNO VRIJEME

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

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

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

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

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

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

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

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

5.2.HOTELIJERSTVO KAO GOSPODARSKA DJELATNOST

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Slika br. 30: Faze u razvoju hotelijerstva

BESPLATNO GOSTOPRIMSTVO

SUVREMENO HOTELIJERSTVO

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Sl o

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

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

1. people (ljudi)

2. product (proizvod)

3. package (omot)

4. price (cijena)

5. promotion (promocija).

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

Slika br. 31: Elementi marketing miksa

PRODUCT

(Proizvod)

PRICE
(Cijena)

ELEMENTI

MARKETING
MIKSA PLACE

(Mjesto)

PEOPLE \ ¢/ PROMOTION

{

(Hjudi) ~ (Promocija)

1. People (ljudi)

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

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

2. Product (proizvod)

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

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

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

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

ugostiteljskim objektom.

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

Koliko stranih jezika govori zaposleno osoblje?

Koje je predvideno radno vrijeme restorana i kavane?

Postoji li u hotelu wellnes i fitness centri?

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

Je li osoblje u hotelu ljubazno i stru¢no?

Jesu li sobe Ciste, kako su opremljene?

Kakva je kvaliteta gastronomske ponude u hotelu?

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

*

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

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

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

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

miks svih usluga u objektu koje su namijenjene gostima;

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

isticanje posebnih «paketa» cijena;

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

R
o

.
o

‘0

ot

2,
2

4. Price (cijena)

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

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

B pp 00 0 2

5. Promote (promocija)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Slika br. 33: Komplementarne komponente marketing miksa

1

KLASICNA
PROPAGANDA  Jj

PRODAJA U
SAMOM
OBJEKTU

ODNOSIS
JAVNOSCU

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

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

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

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

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

trzistu.

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

navesti sljedece:

1.

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

Funkcije marketinga izvrSavaju se kroz obavljanje sljedecih poslova, odnosno

aktivnosti:

1.

Analiza marketing mogucnosti (analiza strukture i ponasanja trzista):

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

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

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

osnovno istrazivanje trZista,

prikupljanje podataka,

mjerenje velicine potencijalnog trZista,

segmentacija trzista,

odabir najprivlacnijih trZisnih segmenata,

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

ispitivanje tekuce marketing-situacije,

izrada plana aktivnosti za postizanje poslovnih ciljeva,

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

alokacija ukupnog marketing budzZeta na elemente marketing-miksa,

% razvoj marketing strategije. )

Planiranje marketing taktika, odnosno kvalitetno uskladivanje elemenata marketing-

miksa:

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

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

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

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

Primjena i kontrola marketing napora (kontrola godiSnjeg plana, kontrola

profitabilnosti, strateSka kontrola):

2,

¢ razvijanje marketing-organizacije,

2,

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

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

>

P>

P>

be

PRODAJA U UGOSTITELJSTVU

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

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

VO N U WN R

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

il U

uvjeravanje tih gostiju da se ponovno vrate.

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

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

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

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

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

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

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

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

SOBAMA vjencanja, obljetnice, interna promidzba;

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

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

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

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

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

VRSTE, OBLICI I KANALI PRODAJE

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

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

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

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

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

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

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

5.4.POSLOVI REZERVIRANJA UGOSTITELJSKIH USLUGA

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

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

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

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

1. zajaméene
2. nezajamcene.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

DBL for SGL (Double for Single)

dvokrevetna soba za jednu osobu

SUITE ili 1/A

apartman

PS (Presidential Suite)

predsjednicki apartman

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

EP (European Plan) nocenje i doruc¢ak

AP (American Plan) kompletan pansion

MAP (Modified Aamerican Plan) | polupansion

VIP (Very Important Person) vrlo vazan gost

DU (Day Use) dnevna soba

EA (Early Arrival)

rani dolazak

a.m. (ante meridiem)

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

p.m. (past meridiem)

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

Connecting Rooms

povezane sobe

Adjoining Rooms

jedna soba do druge

Adjacent Rooms

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

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

2 Sl

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

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

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

iz obavljanja poslovnih procesa, kao njihovi podsustavi.

Slika br. 34: Temeljni poslovni procesi u ugostiteljstvu

< primanje gosta
(check in)

« pracenje boravka
gosta

+ odjava i ispracaj
gosta (check out)

++ nabava namirnica

+* temeljna priprema
hrane

 zavr$na priprema
hrane

«* posluZivanje jela i

¢ nabava pica

«* posluZzivanje pi¢a

+* izdavanje racuna
i naplata

« zabava

< Sport

+* animacija

«* rekreacijaidr.

+ izdavanje racuna i obroka
naplata «¢ izdavanje rafuna i
naplata

Proces rada u ugostiteljstvu zapocinje s:
prodajom kapaciteta (smjeStajnih, konzumnih i ostalih), nastavlja se s
rezervacijom usluga (osiguranje koristenja neke usluge u buduénosti), a zatim slijedi,
dolazak,
boravak i
. odlazak gosta iz ugostiteljskog objekta.
Postupci u procesu prodaje kapaciteta ugostiteljskog objekta mogu se rasé¢laniti na:
1. postupak ugovaranja prodaje i
2. postupak rezervacije buducih usluga.

Prodaja kapaciteta u ugostiteljskom objektu predstavlja prvu poslovnu funkciju, o
¢ijoj kvalitetnoj realizaciji ovisi realizacija svih ostalih poslovnih funkcija (proizvodno-
usluzne, nabavne, kadrovske i dr.). Ova Cinjenica govori o velikom znalenju prodaje u
ugostiteljstvu, pa je time jo§ znacajnije uspostaviti dobru koordinaciju odjela prodaje s
ostalim odjeljenjima u ugostiteljskom objektu.

Kvalitetna usluga, naime, ne trpi ni minimum odstupanja na relaciji traZeno-
pruzeno, Sto ¢e se ostvariti samo ako medu svim odjeljenjima unutar ugostiteljskog
objekta postoji dobra koordinacija, kojoj je temelj uadekvatnom sustavu informiranja u
tom ugostiteljskom objektu.

U okviru procesa pripreme i pruzanja usluga smje$taja u hotelu (Guest Cycle) ulaze
svi postupci i poslovi (slika br. 35) koji se javljaju od trenutka najave gosta, do trenutka
njegova odlaska iz hotela, ukljucivo s vodenjem podataka o gostima.

Cilj je toga procesa optimalna iskoriStenost kapaciteta, uz maksimalno
ispunjavanje potreba i Zelja gostiju i u ostvarivanju zadovoljavajuéeg financijskog rezultata
ugostiteljskog objekta.

Vs woN e
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Slika br. 35: Proces priprema i pruzanje usluga smjestaja

~ Priprema ,t e G %
| Prodajne §.
|
L} % &

Rezervacije

Ispracaj
gosta

|

Procesna funkcija priprema i pruzanje usluga smjeStaja moZe se promatrati kroz
sljedece podprocese:

1. CHECKIN - $to je uobicajeni naziv za proces primanja i prijave gosta.

2. ROOM STATUS - kojim se obuhvaca proces smjestaja gosta i zadovoljenje njegovih
potreba vezanih uz sobu.

3. PRACENJE BORAVKA GOSTA - kao proces u kojem se evidentiraju sve promjene koje
se javljaju u vezi s boravkom gosta u hotelu, te za registriranje svih osnovnih i ostalih
hoteiskih usluga koje je koristio.

4. CHECK OUT - kao proces odjavljivanja gosta i njegov ispracaj.

Svaki od navedenih podprocesa ima cilj, strukturu i veze znacajne za izvodacki

informacijski sustav. Svi podprocesi, postupci i aktivnosti u procesnoj funkciji priprema i

pruzanje usluga smjestaja navedeni su na slici br. 36.
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Slika br. 36: Podpro :esi, postupci i aktivnosti u procesnoj funkciji priprema i pruzanje usluga smjestaja

~ FUNKCIJA

| MARKETINGA |

Priprema kapaciteta

Definiranje proizvoda
(product) i cijena

[

Promocija

Ugovaranje prodaje

ALOTMANSKA

INDIVIDUALNA

REZERVACIJE

e S S i

EECHVODNE L5

LUZNA FUNK

| PRIJAMNI ODJEL H RECEPCIJA/PORTIRNICA H MJENJACNICA H TELEFONSKA CENTRALA

Dotek gosta
PRIJAM I PRIJAVA Do'xlijela smjestajne jedinice (soba ili hotelski apartman) 5 =
Prijava s rezervacijom Podaci o gostima:
GOST“U Prijava bez rezervacije (, Walk-in”; ,Last minute booking") +  MUP
[CHECK ]N) AZuriranje podataka o gostima (History Card) ¢ TZ
F== Naknadna prijava gosta
Otvaranje ratuna j
I Upis u knjigu gostiju (domacéi i inozemni)
v
KnjiZenje usluga
PRACEN]E Preknjizenja usluga (otkaz usluga, svakodnevne usluge)
BORAVKA GOSTA Izmjene podataka o gostima (opdi, financijski podaci)
(PREGLEDI, Pregled zauzeéa Stajnih jedinica (slobodne i zauzete jne jedinice)
% Knjiga recepcije (pregledi dolazaka po rezervaciji, stvarni dolasci, predvideni
KNJIZENJA 1 ™= odlasci, brojno stanje gostiju)
OBRACUN USLUGA) Lista gostiju po abecedi (po smjestajnoj jedinici, po imenu)
Lista za restoran (dolasci po rezervaciji, za dorutak, ruZak, veteru)
Obratun po opsluzitelju (korisniku) sustava
ODlAVA/ISpRACAl Odt]ava ;:f)i;d:naina (sta:)e ;at‘.u)na, meduratun, konaéni racun, preuzimanje
ratuna, tjedni ratun, predratun
GOSTA I NAPLATA Odjava grupa (grupni raéun, naplata ekstra raéuna, sobe s ratunima unutar grupe)
RACUNA Ispracaj gosta
(CHECK OUT ™= Ispravak zaklju¢enog ratuna
Fakturiranje usluga
/FAKTURIRANJE) R
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POSLOVI PRI DOLASKU 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.#¢6 Promatrajuci odnos prijamnog
odjela i ostalih hotelskih dijelova, mozZe se ustvrditi da je prijamni odjel u centru svih
odnosa, oko kojega se nalaze ostale sluzbe ili odjeli u hotelu, ¢iji broj ovisi od kategorije,
veli¢ine i tipa hotelskog objekta.

Oblik organizacije prijamnog odjela razli¢it je u razli¢itim hotelima. U nekim
hotelima prijamni odjel poistovjecuje se s recepcijom u ¢ijem je sastavu Ceste i hotelsko
domacéinstvo. U nekim je pak hotelima odjel smje$taja dio hotela koji se sastoji od odjela
prodaje, recepcije i hotelskog domacinstva. MozZe se zakljuciti da je autonomno pravo
hotelskog menadZmenta da odredi organizaciju hotela i polozaj prijamnog odjela u
organizacijskoj strukturi.

Organizacijska shema prijamnog odjela ovisi o kategoriji i kapacitetu hotela i o
karakteru poslovanja, tj. da li se radi o hotelu koji posluje iskljuivo sezonski, ili
cjelogodi$nje. Svaki hotel ¢e za sebe odrediti optimalnu organizacijsku strukturu s
odredenim brojem izvrsitelja poslova.

Buduéi da ne postoje dva potpuno ista hotela, organizacijska struktura mora se
prilagoditi potrebama svakog objekta pojedinacno. U suvremenom hotelijerstvu
organizacijsku shemu odjela redovito prati priru¢nik (Handbook ili Manual). Uz kodeks
ponasanja, u priru¢niku je opisana detaljna procedura rada za svaki posao koji se u odjelu
obavlja (Job Break-Down). To je standard hotela, pa se priru¢nik smatra «strogo
povjerljivim». Svaki djelatnik u hotelu prigodom uposljavanja zaduZuje se s priru¢nikom,
nije dopusteno posudivanje, te iznoSenje izvan hotela. Svaki djelatnik, priru¢nik vraca
menadZmentu, prije prestanka radnog odnosa u hotelu.

Projektnim zadatkom utvrduju se mjesto i poloZaj prijamnog odjela u hotelu. U
suvremenim hotelima, prijamni odjel je smjesten tako da je jednim dijelom povezan uz
predvorje (Hall, Front Office), a drugim dijelom (Back Office) uz tzv. neproizvodne dijelove
hotela (urede hotelske administracije, garderobe za osoblje, sanitarije, restoran za osoblje,
glavnu kuhinju, ulaz za osoblje, i dr.).

Veli¢ina i kategorija hotela uvjetuju organizaciju svake od tih sluzhi te potreban
broj djelatnika. U velikim hotelima, npr., projektira se ve¢i broj radnih mjesta za
recepcionare blagajnike, zatim posebna recepcija za prihvat skupina, zasebna recepcija za
prijam sudionika poslovnih skupova (npr. kongresa), recepcija za tzv. brzu prijavu (Quick
rheck-In) ili blagajnu za «hitan odlazak» (Quick Check-Out), posebna garderoba za fuvanje
prtljage ili odjece itd.

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 cjeline
ili se barem izmedu njih ugraduju funkcionalne pregrade (barijere) da se osoblje ne bi
medusobno «mijesalo».

46 Lattin, G.W., Modern Hotel and Motel Management, W.H. Freeman and Company, San Francisco, 1968.,
str. 67.
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Uobicajeno je da se poslovi oznace ispisivanjem naziva sluzbi u standardnim
medunarodnim oblicima:

< recepcija

%+ portirnica
*» blagajna.

Suvremena je tehnologija posljednjih godina uvelike promijenila nacin
recepcijskog poslovanja, iako je ono u cjelini ostalo isto. Razli¢iti oblici informacijske
tehnologije (racunala), olak3ali su rad recepcionarima, a posebno interna komunikacijska
veza, koja povezuje sve hotelske odjele, tako da su na jednom mjestu prikupljeni svi
potrebni podaci (podaci o gostima, o blagajni, podaci o slobodnim sobamai sl.).

To je pridonijelo mnogo brzem nacinu rada, ali i tome da svaki recepcionar, bez
obzira je li njegov segment blagajna ili registracija gosta, sada moZze raditi sve, i time je na
jos vecoj usluzi gostima. U prikazu na slici br. 37 navode se aktivnosti recepcionara
prilikom prijave gosta u hotelu.

Slika br. 37: Aktivnosti prilikom prijave gosta (check in)

Gost dolazi na recepciju i urucuje recepcionaru potvrdenu
rezervaciju (ili voucher)

}

Recepcionar provjerava uvjete iz rezervacije

}

Recepcionar daje gostu obrazac za registraciju
(Registration Form)

!

Recepcionar daje gostu kljuc-karticu od sobe
(Keycard)

Recepcionar poziva nosaca prtljage da otprati
gosta do sobe

Prilikom prijave gosta na recepciji, recepcionar i gost dolaze u medusobni kontakt
koji se moZe okarakterizirati kao njihov odnos u kojem svaki od njih poduzima odredene
radnje i postupke. U slici br. 38 prikazan je medusobni (interaktivni) odnos recepcionara i
gosta prilikom prijave gosta u hotelu.
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Slika br. 38: Interaktivnosti recepcionara i gosta prilikom dolaska

AKTIVNOSTI
RECEPCIONARA
Provjera rezervacije ¢ Dolazak
Provjera formularaza Prijava/Registracija
prijavu N
Dodjela sobe
Obavijest ostalim ¥
Odlazak u sobu

odjelima u hotelu

1

Otvaranje racuna

|

Knjiferje ushiga \ J
y
‘ Koristenje hotelskih
Rukovanje postom i / usluga
porukama za gosta

| '

Provjera knjiZenih < Plac¢anje racuna
usluga i naplata racuna > 1
Obavijest ostalih odjela Odlazak
o odlasku gosta

STATUS SOBE (ROOM STATUS)

Ve¢ prigodom rezerviranja sobe, moguce je od gosta dobiti sve pojedinosti koje
mogu biti potrebne za predprijavu. To znaci da ¢e gosti koji unaprijed izvrSe rezervaciju
sobe, pri dolasku brze biti prijavljeni i smjeSteni u sobu, od onih gostiju koji u hotel stignu

bez prethodne rezervacije.
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Aktivnosti predprijave su dakle aktivnosti koje se dogadaju prije nego $to je gost
stigao u hotel. Recepcionar unaprijed popunjava prijavu na registarskoj kartici ili unosi
podatke u racunalo za goste u dolasku toga dana, na temelju podataka koje nalazi u mapi
«danasnji dolasci». Tako je ponekad moguce da gost pri dolasku u hotel samo potpise ve¢
potpuno popunjenu registarsku karticu.

Suvremeni hotelijeri znaju da prvi dojam o kvaliteti usluge gost moZe dobiti prema
nacinu i brzini prijama.

U suvremenom hotelijerstvu registarsku karticu ispunjava svaki gost osobno, pa se
ovim predregistracijskim aktivnostima samo pripomaze gostima za njihov brzi smjestaj.
Tek nakon $to gost potpiSe registarsku karticu recepcionar nastavlja unos preostalih
podataka na karticu i u racunalo.

Sama procedura prijama gosta zavisi o tome da li se radi o dolasku:

a) agencijskog
b) individualnog ili
c) gosta u skupini.

Medutim, u pravilu, nijednog gosta se u hotel ne prima bez osobnog dokumenta
(putovnica ili osobna iskaznica). Iz liste dolazaka, vidljivo je da li je gost individualac,
agencijski gost ili dolazi sa skupinom. Posebnu paZznju treba obratiti na VIP goste.

POSLOVI TJEKOM BORAVKA GOSTA

Osoblje portirnice u velikim hotelima i hotelima visoke kategorije radi u unutarnjoj
i vanjskoj sluzbi, dok se u manjim hotelima, te sluZzbe objedinjuju pa se brojéano smanjuje
broj izvrsitelja.

Unato¢ strucnosti, efikasnosti i ljubaznosti hotelskog osoblja, ponekad se dogada
da gosti nisu zadovoljni s nekim radnikom i nainom njegova pruzanja usluga. U slucaju
Cestih prituzbi, menadZzment 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 uposlenici moraju s osobitom
pozornos¢u saslusati prituzbu gosta i $to Zurnije udovoljiti gostu, jer iskustvo pokazuje da
zanemarivanje, oglu$avanje i sporo rjesavanje prituzbe najvise ljuti gosta. Prituzbe gostiju
svrstavaju se u kategorije problema tehnicke naravi, zbog ponasanja uposlenika, zbog
problema u pruzanju usluga i problemi neuobicajene naravi.

Menadzment hotela je duzan predvidjeti i organizirati provodenje procedure
rada u slu¢aju iznenadnih i nepredvidenih dogadanja kao $to su:

a) pozar

b) puknuée vodovodnih cijevi (poplava)
c) zemljotres

d) nevrijeme

e) hitna medicinska pomo¢

f) kriminalne radnje (pljatka)

g) krade

h) tuénjave

i) izgubljene i nadene stvari
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j) smrti gosta
k) postupanje s alkoholiziranim gostima i dr.

Recepcija i portirnica su sredi$njica za proceduru komunikacije sa zastitarskim
odjelom, gostima, lokalnom policijom, ve¢ prema uputama menadZmenta hotela. Neki
hoteli raspolazu s posebnom telefonskom linijom i brojem koji se koriste samo u slucaju
neobicnih dogadaja.

Portiri su odgovorni za sve poStanske posiljke koje se dostave portirnici. U vecini
hotela posiljke zaprima tajniStvo hotela i dostavlja ih odjelima. Posiljke se najprije
svrstavaju za:

1 gncte hatela (koji ¢e stici u hotel, koji borave u hotelu i koji su napustili hotel),
2. administraciju
3. osoblje.

Prostorija (engl. Baggage Room ili Green Room) s policama za ¢uvanje prtljage
(bez naplate), nalazi se pokraj ili u blizini ulaza u hotel. U njoj se ¢uva prtljaga samo kada
gost:

1. ¢eka dok se ne uredi soba u kojoj ¢e boraviti;
2. napusti sobu, a putuje u popodnevnim satima;
3. napusti hotel privremeno i vraca se za nekoliko dana.

Unato¢ strucnosti, efikasnosti i ljubaznosti hotelskog osoblja, ponekad se dogada
da gosti nisu zadovoljni s nekim radnikom i na¢inom njegova pruzanja usluga. U slucaju
Cestih prituzbi, menadZment hotela treba ustrojiti strategiju po odjelima kojom se
planiraju radnje da bi se unaprijed sprijecile prituzbe gostiju.

Prituzbe gostiju mogu se svrstati u Cetiri kategorije problema:

1. problemi tehni¢ke naravi

2. problemi zbog ponasanja uposlenika

3. problemi u pruzanju usluga

4. problemi neuobicajene naravi.

Uvjezbavanje rjeSavanja prituzbi obavlja se na redovitim vjeZbama simuliranjem
razli¢itih situacija. U nas postoji zakonska obveza drzati na vidljivom mjestu na recepciji
«Knjigu zalbi», a hotelijer je duZan pridrzavati se vaZe¢ih zakonskih odrednica u svezi s
knjigom (odredbe ,,Pravilnika o obliku, sadrZaju i nacinu vodenja knjige Zalbe“).

POSLOVI PRI ODLASKU GOSTA (NAPLATA RACUNA, ODJAVA I ISPRACA]
GOSTA)

U velikim hotelima naplatu racuna obavijaju biagajnici. Uvodenjem raCunaine
obrade podataka u suvremenim hotelima osoblje na pultu recepcije uvjezbava se cross-
treninzima, odnosno osposobljava se za izvrSenje svakog posla na pultu recepcije. Pri
odlasku gosta, blagajnik obavlja tri temeljne funkcije:

1. naplataratuna
2. azuriranje room statusa
3. azuriranje «povijesne kartice» gosta.
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Racun gosta svodi se na nulu pla¢anjem jednim od sljede¢ih nacina:
1. gotovinski
2. negotovinski
3. 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.

U velikim hotelima gosti u sobi mogu naci tiskanicu Express Check-Out. Ukoliko Zele
#urno napustiti hotel, dovoljno je tiskanicu popuniti, potpisati i predati je blagajniku. Samo
gosti koji su pri dolasku u hotel dali otisak svoje kreditne kartice, provlacenjem kroz stroj
za olitavanje kartice, mogu napustiti hotel na navedeni ekspres nacin. Na temelju
popunjene tiskanice blagajnik ispisuje iznos na odresku-raunu kartice, a gost moze
otputovati.

Blagajnik ce racun zakljuiti tek nakon odlaska gosta. U slu¢aju naknadne usluge «u
zadnji ¢as» taj se iznos knjiZi na ra¢un kao naknadna usluga i dodaje se na iznos kartice
kao «zaka$njelo knjiZzenje», a evidenciju o tomu dostavit ¢e se gostu kao obrazloZenje za
izvrSene operacije.

" U nekim hotelima, u predvorju recepcije nalazi se terminal koji je spojen s
hotelskim racunalnim sustavom, a kojim gosti mogu osobno izlistati i platiti svoj racun,
bez posredovanja osoblja recepcije. Sli¢nu operaciju omogucuje i in-room television, kada
gost moZe na televizijskom ekranu u sobi vidjeti svoj racun, izlistati ga i platiti, bez
posredovanija osoblja recepcije.

U prvom slucaju, pokraj terminala nalazi se pisa¢ i ¢ita¢ kreditnih kartica. Bez
ofitanja kreditne kartice i primitka potvrde od kreditne institucije ratun se ne moze
zakljuditi.

U drugom slucaju gost moze platiti svoj racun potvrdivanjem nacina pla¢anja svog
ratuna $to je dogovoreno s recepcijom pri dolasku u hotel. U ovom slucaju kopiju svog
ra¢una gost preuzima na recepciji.

U oba slu¢aja racunalo automatski aZurira room status sobe i «povijesnu karticu»
gosta. lako ovakav nacin naplate racuna odgovara gostima, hotelijeri smatraju da se time
umanjuje znadaj odnosa osoblja prema gostima.

Naplatom hotelskog racuna gosta obavljaju se sljedece operacije:

a) izdavanje ratuna gostu
b) naplata (zaklju¢ivanje) racuna i
c) odjava za odredenu sobu, gosta ili viSe njih.
Kreditne kartice su specifican nacin negotovinskog placanja, a za korisnike su
niedno i nadin kratkoro¢nog kreditiranja. Naj¢e$¢a podjela kreditnih kartica je:
a) Prema izdavateljima, gdje se razlikuju:
+* kreditne kartice tuzemnih izdavatelja i
< kreditne kartice inozemnih izdavatelja.
b) Prema Kkorisnicima, gdje se razlikuju:
%+ osobne kreditne kartice, koje se izdaju na zahtjev fizicke osobe i glase na ime te
osobe i
«+ poslovne ili korporacijske kreditne kartice (Company Card), koje se izdaju na
zahtjev pravne osobe i glase na ime tvrtke, odnosno ovla$tene osobe
(zaposlenika) koji se ima pravo njome koristiti.

111



U prometu kreditnim karticama, javljaju se tri sudionika:
1. izdavatelj kreditne kartice (emitent);
2. korisnik (imatelj) kreditne kartice;
3. prodavatelj koji prodaje robu ili usluge na kreditne kartice.
Da bi gost svoje koriStene usluge u hotelu mogao platiti kreditnom karticom,
nuzno trebaju biti ispunjena dva temeljna preduvjeta:
1. Prvi je preduvjet postojanje potpisanog ugovora izmedu hotela i izdavatelja kreditne
kartice.
2. Drugi je preduvjet da je kartica valjana, §to podrazumijeva sljedece (recepcionar koji
naplacuje racun od gosta, treba provijeriti):
a) je li kartica na poledini potpisana od korisnika;
b) jeli potpis korisnika na slipu istovjetan onome na poledini kartice;
c) nijeliistekao datum valjanosti kartice;
d) nije li kartica ostecena;
e) ne nalazi li se kartica na popisu ponistenih i nevaljanih kreditnih kartica $to ga
je dostavio emitent.
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6. UGOSTITEL]SKI OBJEKTI IZ SKUPINE ,HOTELI“

Ugostiteljska djelatnost skupna je aktivnost usluznih djelatnosti koje pruzaju
usluge smjestaja, hrane i pica. Ugostiteljske usluge pruZaju se u razli¢itim vrstama
ugostiteljskih objekata, Sto je odraz opceg procesa specijalizacije na ugostiteljsku
djelatnost. MoZe se reci da je cilj razvrstavanja ugostiteljskih objekata specijalizacija
ugostiteljske ponude. Ugostiteljski objekti se razvrstavaju u odredene skupine prema
vrstama ugostiteljskih usluga koje prevladavaju u ponudi ugostiteljskih objekata, kao i
prema nacinu na koji se one pruzaju.

Objekti iz skupine ,HOTELI" razvrstavaju se u sljedece vrste:
HOTEL BASTINA (HERITAGE)
HOTEL
APARTHOTEL
TURISTICKO NASELJE
TURISTICKI APARTMANI
PANSION.

PN N e G

Slika br. 39: Vrste objekata iz skupine ,HOTELI“

PANS] 1
I
S _=

Ugostiteljski objekt iz skupine ,HOTELI" je poslovni objekt kojim posluje ugostitelj
(pravna ili fizicka osoba registrirana za obavljanje ugostiteljske djelatnosti u skupini
,HOTELI") ili pravna osoba koja nije ugostitelj, ali pod uvjetima propisanim zakonom za
ugostitelja moZe obavljati ugostiteljsku djelatnost.

U objektu iz skupine ,HOTELI" pruzaju se usluge:

1. smjeStaja
2. prehrane
3. picainapitaka.

R”UTE.].
ASTiN,
{ nmr,{:’.]
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Ugostiteljski objekti za pruzanje usluga smjestaja obuhvacaju skupinu:
A) «HOTELI» i
B) «KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ».

U skupinu «HOTELI» svrstani su:

1. HOTEL BASTINA (HERITAGE) mora biti u starim, izvornim, tradicijskim, povijesnim,
ruralno-urbanim strukturama i gradevinama, ureden i opremljen na tradicijski nacin.
Hotel bastina ne moZe se nalaziti u replikama (kopijama) starih gradevina i struktura;
postojece stare gradevine ne mogu se dogradivati i nadogradivati ve¢ trebaju zadrzati
izvornu prostornu strukturu i oblik.

Hotel bastina je objekt u kojemu se gostima obvezno pruZzaju usluge smjestaja i
dorucka, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge, ako Pravilnikom o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI» nije
druk¢ije propisano.

Hotel bastina je funkcionalna cjelina koju ¢ini 1 gradevina, dio gradevine ili vise
prostorno odvojenih ali funkcionalno povezanih gradevina, a mogu biti odvojene javnom
ili zajednickom povrS§inom. U ugostiteljske sadrzaje Hotela bastina (recepcija, smjestajne
jedinice, sadrzaji za pripremu i usluzivanje hrane, pica i napitaka i drugo) moze se ulaziti
neposredno iz vanjskog prostora.

Hotel bastina mora imati:

1. prijemni hol u kojem je recepcija,

2. najmanje 5 smjestajnih jedinica,

3. ugostiteljske sadrzaje za pripremu i usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka (kuhinju i
blagovaonicu) i

4. zajednicki sanitarni ¢vor.

Smjestajne jedinice u Hotelu bastina mogu biti:

1. sobe i/ili hotelski apartmani (suite) i iznimno,

2. obiteljske sobe (family room).

2. HOTEL je objekt u kojemu se gostima obvezno pruZaju usluge smjestaja i dorucka, a
mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge.

Hotel je funkcionalna cjelina koju, u pravilu, &ini 1 gradevina ili dio gradevine sa
zasebnim ulazom, horizontalnim i vertikalnim komunikacijama ako Pravilnikom o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine «<HOTELI» za ulaz i komunikacije nije druk¢ije propisano. [znimno, hotel moZe
¢initi i nekoliko, a najvise 4 gradevine.

Ako se hotel sastoji od viSe gradevina, a ne radi se o depandansama hotela, sve
gradevine moraju biti funkcionalno povezane hodnicima tzv. zatvorenom vezom. Ova
obveza ne odnosi se na hotel u kojem gradevine razdvaja javna prometnica.

Recepcija i obvezni ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje hrane, pica i
napitaka u Hotelu ne mogu se nalaziti u gradevini u kojoj se ne nalaze smjestajne jedinice.

U hotelu kojeg €ini viSe gradevina medu kojima nema zatvorene veze usluga
dorucka mora se pruZzati u svakoj gradevini sa smjestajnim jedinicama.
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Hotel moze imati najviSe 3 depandanse kao zasebne gradevine unutar
funkcionalne cjeline hotela. U novom objektu ukupni smjeStajni kapacitet u
depandansi/ama ne smije biti ve¢i od ukupnoga smje$tajnog kapaciteta u glavnoj zgradi
hotela. Iznimno, u postoje¢im objektima priznaje se zateCeno stanje broja depandansi.

Hotel mora imati:

1. prijemni hol u kojem je recepcija,

2. najmanje 5 smjestajnih jedinica,

3. ugostiteljske sadrzaje za pripremu i usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka (kuhinju i
blagovaonicu) i

4. 7ajednicki sanitarni ¢vor za goste.

Hotel u kojem se usluzuje doruc¢ak mora uz glavnu kuhinju i blagovaonicu u svakoj
gradevini imati najmanje drugu kuhinju i blagovaonicu ili prostoriju za usluZivanje.

Smjestajne jedinice u hotelu mogu biti:

1. sobe i/ili hotelski apartmani (suite) i
2. iznimno, u postoje¢im objektima i depandansama novih objekata obiteljske sobe
(family room).

DEPANDANSA HOTELA

U depandansi hotela, u pravilu, pruzaju se usluge smjestaja, a usluge dorucka i
druge ugostiteljske usluge pruzaju se u hotelu.

U depandansi hotela smjestajne jedinice su:

1. sobe i/ili hotelski apartmani (suite) i
2. obiteljske sobe (family room). _

Na depandansu hotela odgovarajuce se primjenjuju uvjeti propisani Pravilnikom o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine «<HOTELI» za vrstu hotel i to u dijelu koji se odnosi na:

1. ulaz
2. horizontalne i vertikalne komunikacije i
3. smjestajne jedinice.

Ako se u depandansi usluzuje corucak tada se odgovarajuce primjenjuju najmanje
uvjeti propisani Pravilnikom o razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI» za prostoriju za usluzivanje.

3. APARTHOTEL je objekt u kojemu se gostima obvezno pruZaju usluge smjestaja i
dorucka, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge.

Aparthotel je funkcionalna cjelina koju, u pravilu, ¢ini jedna gradevina ili dio
gradevine sa zasebnim ulazom, horizontalnim i vertikalnim komunikacijama. Iznimno,
aparthotel moze Ciniti i nekoliko, a najviSe 4 gradevine. Ako se aparthotel sastoji od vise
gradevina, a ne radi se o depandansama aparthotela, sve gradevine moraju biti
funkcionalno povezane hodnicima tzv. zatvorenom vezom. Ova obveza ne odnosi se na
aparthotel u kojem gradevine razdvaja javna prometnica.

Recepcija i obvezni ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje hrane, pica i
napitaka u aparthotelu ne mogu se nalaziti u gradevini u kojoj se ne nalaze smjestajne
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jedinice. U aparthotelu kojega ¢ini viSe gradevina medu kojima nema zatvorene veze
usluga dorucka mora se pruzati u svakoj gradevini sa smjestajnim jedinicama.

Aparthotel moze imati najviSe 3 depandanse kao zasebne gradevine unutar
funkcionalne cjeline aparthotela. U novom objektu ukupni smjeStajni kapacitet u
depandansi/ma ne smije biti ve¢i od ukupnoga smjestajnoga kapaciteta u glavnoj zgradi
aparthotela.

Aparthotel mora imati:

1. prijemni hol u kojem je recepcija,
najmanje 5 smjestajnih jedinica,

3. ugostiteljske sadrzaje za pripremu i usluzivanje hrane, pi¢a i napitaka (kuhinju i
blagovaonicu) i

4. zajednicki sanitarni ¢vor za goste.

Aparthotel u kojem se usluZuje doru¢ak mora uz glavnu kuhinju i blagovaonicu u
svakoj gradevini imati najmanje drugu kuhinju i blagovaonicu ili prostoriju za usluzivanje.

SmjeStajne jedinice u aparthotelu mogu biti:

1. sobe
2. studio apartmani i
3. apartmani.

U aparthotelu najmanje 51% smjeStajnih jedinica mora biti opremljeno i
uredeno tako da gost moZe sam pripremati jela odnosno moraju biti apartmani i/ili
studio apartmani. Ostale smjeStajne jedinice u aparthotelu mogu biti sobe.

Depandansa aparthotela

U depandansi aparthotela, u pravilu, pruzaju se usluge smjestaja, a usluge dorucka
i ostale usluge pruzaju se u aparthotelu.

U depandansi aparthotela najmanje 51% smjeStajnih jedinica moraju biti
apartmani i/ili studio apartmani, a ostali dio mogu biti sobe.

Na depandansu aparthotela odgovarajue se primjenjuju uvjeti propisani
Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine «<HOTELI» za vrstu aparthotel i to u dijelu koji se odnosi na:

1. ulaz
2. horizontalne i vertikalne komunikacije i
3. smjeStajne jedinice.

Ako se u depandansi usluzuje dorucak, tada se odgovarajuce primjenjuju najmanje
uvjeti propisani Pravilnikom o razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI» za prostoriju za usluzivanje.

4. TURISTICKO NASELJE je objekt u kojemu se gostima obvezno pruzaju usluge smjestaja
s doruckom, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge. U Turisti¢kom naselju gostu se
mora osigurati moguénost bavljenja Sportom i/ili drugim oblicima rekreacije na
otvorenim prostorima, koji su prilagodeni specificnim uvjetima destinacije.

Turisticko naselje je funkcionalna i poslovna cjelina koju Cini viSe samostalnih
gradevina visine najviSe prizemlje i 2 kata u kojima su:
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recepcija
smjeStajne jedinice
ugostiteljski i

I R e

drugi sadrzaji.

Turistickim naseljem u cjelini upravlja ugostitelj koji posluje Turistickim naseljem,
bez obzira na to Sto unutar Turistickog naselja u samostalnim poslovnim objektima,
prostorijama i prostorima mogu poslovati i druge pravne i/ili fizicke osobe, koje obavljaju
razne djelatnosti (ugostiteljske, turisticke, trgovacke, frizerske i dr.).

Turisti¢ko naselje mora imati:
1. « prijemni hol s recepcijom
2. smjestajne jedinice
3. ugostiteljske sadrZaje za pripremu i usluzivanje hrane, pic¢a i napitaka
4. zajednicki sanitarni ¢vor za goste
5. sportske sadrzaje i/ili odgovarajuce sadrZzaje za rekreaciju, ovisno o prirodnim
mogucénostima destinacije.

Smijestajne jedinice u Turistickom naselju mogu biti:
sobe
obiteljske sobe (family room)
hotelski apartmani (suite)
studio apartmani i

A B LR e

apartmani.

Iznimno, pod uvjetima propisanim Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «HOTELI», postojeci objekti ne
moraju imati prijemni hol s recepcijom i zajednicki sanitarni ¢vor za goste uz recepciju,
ako usluge recepcije gostima pruzaju u nekom od drugih vrsta objekata kojima posluje isti
ugostitelj, a koji se nalazi u turistickom naselju ili u neposrednoj blizini.

Unutar vrste turisticko naselje mogu se nalaziti i objekti vrste:

1. hotel

2. aparthotel

3. turistic¢ki apartmani i/ili
4. kamp.

Ako se ove vrste objekata prostorno nalaze unutar vrste turisticko naselje i mogu
¢initi zasebnu funkcionalnu cjelinu, tada se ti objekti kategoriziraju zasebno i samostalno
primjenom propisa koji se na njih odnose. Objektima koji se nalaze unutar turistickog
naselja mora poslovati ugostitelj koji posluje turistickim naseljem.

Samostalne gradevine u kojima se nalaze smjeStajne jedinice u turistickom naselju
mogu se nazivati komercijalnim nazivima:

1. bungalov
2. paviljon
3. vilaisl

i kao takve oglasavati i isticati u cjenicima.

5. TURISTICKI APARTMANI je objekt u kojem se gostima pruZaju usluge smjestaja u
smjeStajnim jedinicama ustrojenim i opremljenim tako da gost moZe sam pripremati jela.
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Objekt turisticki apartmani je funkcionalna cjelina koju ¢ini viSe smjeStajnih
jedinica u jednoj ili viSe samostoje¢ih gradevina, koje su u cijelosti namijenjene
profesionalnom obavljanju ugostiteljske djelatnosti, a kojima posluje jedan ugostitelj.
Gradevine u kojima se nalaze smjestajne jedinice u vrsti turisticki apartmani ne mogu
imati viSe od prizemlja i 2 kata. [znimno, u postoje¢im objektima smatra se odgovaraju¢im
zateCeno stanje visina gradevina (katova).

Objekt turisticki apartmani mora imati:

1. recepciju
2. smijeStajne jedinice i
3. zajednicki sanitarni &vor za goste.

SmjeStajne jedinice u turistickim apartmanima mogu biti:
1. studio apartmani i/ili
2. apartmani.

Iznimno, pod uvjetima propisanim Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI», postojeci objekt ne
mora imati recepciju i zajednicki sanitarni ¢vor za goste uz recepciju, ako usluge recepcije
gostima pruza u nekom od drugih vrsta objekata koji se nalaze u neposrednoj blizini, a
kojima posluje isti ugostitelj.

6. PANSION je objekt u kojemu se gostima obvezno pruzaju usluge smjestaja s prehranom,
a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge.

Pansion je funkcionalna cjelina koju, u praviluy, ¢ini jedna gradevina. Pansion moze
biti i dio gradevine sa zasebnim ulazom, horizontalnim i vertikalnim komunikacijama.
Iznimno, postojeci objekt moZe se sastojati od vise gradevina.

Pansion mora imati:

1. recepciju
2. smijestajne jedinice
3. ugostiteljske sadrZaje za pripremu i usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka (blagovaonicu i
kuhinju) i
4. zajednicki sanitarni ¢vor za goste.
SmjeStajne jedinice u pansionu su:
1. sobe
obiteljske sobe (family room) i/ili
3. hotelski apartmani (suite).

Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluZivanje hrane, pica i napitaka u pansionu
mogu biti smjeSteni i u gradevini koja se nalazi u neposrednoj blizini i izvan gradevine u
kojoj se nalaze smjestajne jedinice.

6.1.0PCI MINIMALNI UVJETI ZA UGOSTITELJSKE OBJEKTE IZ
SKUPINE ,HOTELI"“

Objekt stalno za vrijeme rada (bez obzira na broj gostiju koji u njemu boravi) mora
u cijelosti ispunjavati uvjete propisane Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i
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posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI», za kategoriju koja

mu je utvrdena.

U objektu se mogu pruzati i druge usluge (iz podrudja drugih djelatnosti) kojima se
zadovoljavaju potrebe turista, ako su za obavljanje tih usluga ispunjeni uvjeti u skladu s
posebnim propisima.

Vrsta objekta odredena je ovisno o:

1. wrsti ugostiteljskih usluga koje se u objektu moraju obvezno pruzati;

2. preteZitosti i obveznom minimumu ugostiteljskih usluga;

3. nadinu usluZivanja te drugim uvjetima propisanim Pravilnikom o razvrstavaniju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «HOTELI»
(minimumu uredenja, opreme, uredaja i drugo).

Da bi objekt bio razvrstan u pojedinu vrstu, mora ispunjavati sljedeée uvjete
propisane Pravilnikom o} razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine « HOTELI»:

1. opce uvjete za vrstu;

2. minimalne uvjete;

3. uvjete propisane za vrstu Hotel bastina (heritage) sukladno prilogu A Pravilnika o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine «<HOTELI» te za najniZu kategoriju objekata koji se kategoriziraju sukladno
prilozima 1. - X. Pravilnika o razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine « HOTELI» .

Hotelu se uz utvrdenu vrstu i kategoriju moZe dodatno utvrditi vrstu ,Hotel
bastina“.

Objekt stalno za vrijeme rada (bez obzira na broj gostiju koji u njemu boravi) mora
u cijelosti ispunjavati uvjete propisane Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «HOTELI» za vrstu koja mu je
utvrdena.

Sve vrste objekata iz skupine hoteli mogu biti klupskog tipa, u kojima se pruzaju
ugostiteljske usluge isklju¢ivo ¢lanovima kluba, pod uvjetima propisanim Pravilnikom o
razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine «<HOTELI» za vrstu i kategoriju.

Sve vrste objekata iz skupine hoteli moraju ispunjavati opée minimalne uvjete.
Iznimno, po posebnom zahtjevu ugostitelja, a uz prethodno pribavljene isprave temeljem
propisa o zastiti povijesno-kulturnih dobara, ministar nadleZan za ugostiteljstvo i turizam
moze odobriti odstupanja od minimalnih uvjeta, odnosno uvjeta za kategoriju propisanih
Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine «HOTELI».

Ovo odobrenje ne moZe se dati za propisani modul smje$tajne jedinice u objektu i
u slu¢aju ako u smjestajnoj jedinici ili drugom odgovaraju¢em dijelu objekta nisu osigurani
uvjeti za nesmetanu i potpunu funkcionalnu namjenu smje$tajne jedinice odnosno dijela
objekta za kojeg se odstupanje zahtijeva.

Nesmetano kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja

Objekt mora biti ureden i opremljen tako da omogucuje:
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1. nesmetano i sigurno kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja;
nesmetan prijenos stvari te
3. odgovarajuce cuvanje robe, hrane i pica.
Osoblje u objektu mora biti osposobljeno za stru¢no usluzivanje gostiju.

Isticanje oznake vrste i kategorije te naziva objekta

Na glavnom ulazu u objekt 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 za oznalavanje depandanse, na glavnom ulazu u svaku depandansu ugostitelj mora
na primjeren nacin istaéi naziv objekta kojem gradevina pripada i naziv depandanse, ako
postoji komercijalni naziv.

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

Iznimno, u objektu koji se nalazi u gradevini ili gradevinama Kkoje su zasticene kao
povijesno-kulturno dobro, oznake se mogu postaviti unutar glavnog ulaza i sl.

Oznake o vrsti, kategoriji i posebnom standardu objekta moraju se isticati na
standardiziranoj plo¢i sukladno Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz kupine «<HOTELI» .

Ispravnost i funkcionalnost ugostiteljskog objekta

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

Opskrba vodom i zbrinjavanje otpada

Objekt mora stalno raspolagati dovoljnim koli¢inama zdravstveno ispravne vode
za pice koja se osigurava priklju¢kom na javni vodovod, a gdje javni vodovod ne postoji to
se mora osigurati na drugi propisani na¢in. Odvodnja otpadnih voda iz objekata mora se
osigurati prikljutkom objekta na javnu kanalizacijsku mreZu, a gdje te moguénosti nema
odvodnja se mora osigurati na drugi propisani na¢in. Komunalni i ostali otpad mora se
redovito odstranjivati iz objekta.

Opskrba elektricnom energijom

Objekt mora biti prikljuen na javnu elektri¢énu mrezu ili na drugi odgovarajuéi
nacin biti opskrbljen elektri¢nom energijom. Elektri¢no osvjetljenje mora biti osigurano u
svim prostorijama objekta. U objektu moraju nocu biti potpuno ili orijentacijskim svjetlom
osvijetljene sve prostorije i prostori kojima se krecu i gdje borave gosti.
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Telefonski prikljucak

Objekt mora biti priklju¢en na javnu telefonsku mrezu, osim na mjestima gdje
takve mogucnosti ne postoje. Iznimno, ako zbog objektivnih uvjeta nije osigurana
mogucnost koriStenja javne telefonske mreze, ugostitelj u objektu mora osigurati
mogucnost uporabe mobilnog telefona na zahtjev gosta.

Zastita od poZara

Objekt mora ispunjavati uvjete zastite od poZara:

1. kod svakog dizala istaknuti zabranu koritenja dizala u sluaju poZara, osim kod
sigurnosnih dizala (ako ih objekt ima);

2. imati pisane upute za osoblje za slucaj nastanka poZzara te s tim uputama upoznati
svakog zaposlenika;

3. posebnim oznakama o zabrani puSenja oznaliti sve opasne zone (dizala, 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 putovima za evakuaciju
dobro funkcionira.

Zastita od prasine

Rublje, stolno rublje, posude, case i pribor za jelo, u vrijeme kada nisu u uporabi,
moraju biti zastieni od praSine. U objektu u kojem se usluge prehrane gostima pruzaju
samoposluzivanjem, moraju biti osigurani higijenski uvjeti u skladu s posebnim propisima.

Grijanje prostorija

U svim prostorijama objekta u kojima borave gosti i osoblje, mora biti osiguran
odgovarajué¢i nacin grijanja s temperaturom od najmanje 18,5 °C uz mogucnost
prozracivanja. [znimno, u objektu u kojem se posluje samo ljeti ne mora biti osigurano
grijanje prostorija.

Unutarnje visine prostorija, Sirine stubista i hodnika

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

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

Iznimno, u svim prostorijama s koso izvedenim stropom ili stropom razli¢itih
visina, prosje¢na unutarnja visina prostorija mora biti sukladna odredbama, s time da u
novim objektima najniZa unutarnja visina od poda do kosog stropa ne moze biti niza od
1,20 m.
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Uvjeti za osobe s invaliditetom

Na ulaznim vratima smjeStajne jedinice moraju biti oznacene odgovaraju¢im
reljefnim oznakama. Dizala, ako ih objekt ima, moraju imati odgovaraju¢u plo¢u za
upravljanje dizalom s reljefnim oznakama i sustav zvu¢nog informiranja o smjeru kretanja
dizala.

Kupaonice u smjestajnim jedinicama za osobe s invaliditetom ne moraju imati
kade niti tu$ kade propisane u prilozima Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI», ve¢ su dostatni samo
tuSevi.

6.2.MINIMALNI UVJETI ZA SMJESTAJNE JEDINICE

Sve vrste objekata iz skupine hoteli moraju ispunjavati minimalne uvjete za
smjestajne jedinice.

Vrste smjestajnih jedinica

Objekti mogu imati sljedece vrste smjestajnih jedinica:
sobu
hotelski apartman (suite)
studio apartman
apartman.

[znimno, u vrstama: ,Hotel bastina“, ,Hotel-postojeci objekt”, ,Turisti¢ko naselje” i
»Pansion” te u depandansi hotela, smjeStajna jedinica moZe biti i obiteljska soba (engl.
family room).

U postoje¢im objektima studio apartmanom moZe se smatrati i apartman koji
povrsinom modula i opremom ispunjava uvjete za studio apartman kategorije koja se
objektu utvrduje.

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

ol

Povrsine smjestajnih jedinica - moduli

Ukupna korisna povrsina smjestajne jedinice u objektu (netto povr$ina na uporabi
gostu) naziva se modul.

Moduli smjeStajnih jedinica propisani su za postojece objekte i posebno za nove
objekte, ovisno o vrsti i kategoriji objekta.

Minimalni moduli, dozvoljena odstupanja modula

Minimalni moduli smjestajnih jedinica su moduli smjeStajnih jedinica propisani za
vrstu ili najniZzu kategoriju pojedine vrste za objekte koji se kategoriziraju.

Da bi se objekt mogao razvrstati u pojedinu vrstu, osim ostalih propisanih uvjeta,
mora ispunjavati i uvjete minimalnog modula ra¢unaju¢i i dozvoljena odstupanja.
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U postojec¢im objektima, osim za vrstu ,Hotel bastina“ (heritage), bez obzira na
vrstu i kategoriju koja se objektu utvrduje, dozvoljava se odstupanje od propisanih modula
smjestajnih jedinica:

a) 1m?®zamodul: sobe, obiteljske sobe (family room) i hotelskog apartmana (suite);
b) 2 m?za modul: studio apartmana i apartmana.

Kapacitet smjestajnih jedinica

Kapacitet objekta utvrduje se prema broju smjeStajnih jedinica i njihovom
kapacitetu.

Kapacitet smjestajne jedinice odreduje se:

1. za postojece objekte - prema broju kreveta ovisno o povrsini propisanog modula;
2. zanove objekte - prema broju kreveta neovisno o povrsini propisanog modula.
S obzirom na kapacitet soba (prostorija za spavanje) moze biti:
a) jednokrevetna -ima 1 krevet za 1 osoby;
b) dvokrevetna -ima 2 kreveta za po 1 osobu ili 1 krevet za 2 osobe (francuski krevet).

Iznimno, u postoje¢im objektima soba s obzirom na kapacitet moze biti i
trokrevetna ako je povr$ina modula sobe veca za 3 m? od povrSine propisane za
dvokrevetnu sobu.

Iznimno, u jednokrevetnoj i dvokrevetnoj sobi, ako je povrSina modula sobe veca
za 3 m? od propisane za utvrdeni kapacitet sobe, na zahtjev gosta moze se namjestiti
dodatni krevet.

Obiteljska soba (family room) moZe imati jednokrevetnu ili dvokrevetnu svaku
prostoriju za spavanje.

S obzirom na kapacitet hotelski apartman, studio apartman i apartman mogu
imati:

1. hotelski apartman (suite) - jednokrevetnu ili dvokrevetnu prostoriju za spavanje;

2. studio apartman - najviSe 4 osobe na pomicnim ili fiksnim krevetima, ako su
Pravilnikom dozvoljeni;

3. apartman - jednokrevetnu ili dvokrevetnu svaku prostoriju za spavanje.

Pod pojmom »dodatni krevet« podrazumijeva se krevet koji nije stalno namjesten
u smjestajnoj jedinici, a namjesta se na zahtjev gosta (trosjed, dvosjed, fotelja i sl.). Uz
takav krevet ne moraju se nalaziti obvezatni propisani elementi (no¢ni ormari¢ i noéna
svjetiljka). Takav krevet ne izraZava se u kapacitetu smjeStajne jedinice.

6.3.MINIMALNI UVJETI ZA SANITARNE CVOROVE U ZAJEDNICKIM
PROSTORIMA U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU

Opce odredbe

Objekt mora imati uredene i opremljene sanitarne ¢vorove uz zajednicke
prostorije namijenjene gostima (uz recepciju, ugostiteljske sadrzaje za usluZivanje, hrane,
pi¢a, napitaka i dr.). Te sanitarne ¢vorove, Cini:

1. zahod za Zene koji se sastoji od:
a) prostorije u kojoj je zahodska Skoljka - zahodska kabina i
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b) predprostorije u kojoj je umivaonik;
2. zahod za muskarce koji se sastoji od:
a) prostorije u kojoj je zahodska $koljka - zahodska kabina,
b) predprostorije u kojoj je umivaonik i
c) prostorije u kojoj je pisoar.

Iznimno, u postoje¢im objektima u zahodu za muskarce, umivaonik i pisoar mogu
se nalaziti u jednoj predprostoriji, uz uvjet da je prostor izmedu umivaonika i pisoara
dijelom pregraden odgovaraju¢om vizualnom pregradom.

U sanitarnim ¢vorovima mora biti besprijekoran red i ¢isto¢a, a prostorije i oprema
moraju se redovito dezinficirati.

Zahodske kabine

Zahodske kabine u objektu se moraju nalaziti u blizini prostorija i prostora gdje
gosti najcesce dulje borave (recepcija; ugostiteljski sadrzaji za usluZivanje hrane, pica i
napitaka; kongresna dvoranai sl.).

Broj zahodskih kabina, mora biti razmjeran kapacitetu objekta izraZenom
brojem konzumnih mjesta u ugostiteljskim sadrzajima za usluzivanje hrane, pi¢a i
napitaka i drugim sadrzajima u ijoj se blizini nalaze i to:

a) do 80 mjesta, 1 zahodska kabina u zahodu za Zene i 1 zahodska kabina u zahodu za
muskarce, s prostorijom u kojoj je 1 pisoar;

b) do 160 mjesta, 2 zahodske kabine u zahodu za Zene i 1 zahodska kabina u zahodu za
muskarce, s prostorijom u kojoj su 2 pisoara;

c) do 550 mjesta, 3 zahodske kabine u zahodu za Zene i 2 zahodske kabine u zahodu za
muskarce, s prostorijom u kojoj su 3 pisoara;

d) viSe od 550 mjesta, 4 zahodske kabine u zahodu za Zene i 3 zahodske kabine u zahodu
za muskarce, s prostorijom u kojoj su 4 pisoara.

Iznimno, postoje¢i objekti koji imaju viSe ugostiteljskih i drugih sadrZaja u
neposrednoj blizini, pri kapacitetu ve¢em od 80 mjesta mogu odstupiti od propisanog
razmjernog broja zahodskih kabina i pisoara, ali najvise 25%.

Svi zahodi moraju imati visoku zahodsku $koljku (Skoljku sa sjedalom) na ispiranje
teku¢om vodom.

Pisoar u zahodu za muskarce mora biti zidna $koljka s ispiranjem teku¢om vodom
te treba biti postavljen ili ograden tako da se ne vidi izvan prostorije u kojoj se nalazi.

Pretprostorija s umivaonikom

U pretprostoriji zahoda mora biti umivaonik s teku¢om toplom i hladnom vodom.
Broj umivaonika mora biti razmjeran broju konzumnih i sjede¢ih mjesta u ugostiteljskim
sadrZajima za usluzivanje hrane, pica i napitaka i drugim sadrzajima u neposrednoj blizini,
u objektu i to:
a) do 160 mjesta, 1 umivaonik u svakoj pretprostoriji zahoda za Zene i muskarce;
b) do 320 mjesta, 2 umivaonika u svakoj pretprostoriji zahoda za Zene i muskarce;
¢) od 320 mjesta na viSe, 3 umivaonika u svakoj pretprostoriji zahoda za Zene i muskarce.
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Sanitarni ¢vor uz bazene

Objekt koji ima bazen na otvorenom ili u zatvorenom prostoru mora imati zaseban
sanitarni ¢vor namijenjen Korisnicima bazena. Na sanitarni ¢vor odgovarajuce se
primjenjuju odredbe Pravilnika o sanitarnim ¢vorovima u zajednickim prostorima objekta.
Uz bazen mora biti tus i kabina za presvlacenje.

6.4.MINIMALNI UVJETI ZA UGOSTITELJSKE SADRZAJE ZA PRIPREMU I
USLUZIVANJE HRANE, PICA I NAPITAKA U UGOSTITELJSKOM
OBJEKTU

Opce odredbe

Objekt, bez obzira na vrstu kojoj pripada, ukoliko priprema i nudi usluge prehrane
(dorucak, rucak, vecera, a la carte usluge) te priprema i usluZuje pica i napitke, mora u
-prostoru objekta odnosno u okviru funkcionalne cjeline objekta (u zatvorenom prostoruy,
i/ili na otvorenom natkrivenom prostoru, terasi, uz bazen, na plazi, ako je ima) imati
odgovarajuce ugostiteljske sadrzaje za pruzanje tih usluga (kuhinja, blagovaonica,
prostorija za usluZivanje, to¢ionik, prostorije za ¢uvanje hrane, pica i drugo).

Sve vrste objekata kojima je propisana obveza pruZanja usluge doruc¢ka moraju
imati prostoriju za usluzivanje gostiju ili blagovaonicu, ovisno $to je propisano za pojedinu
vrstu i kategoriju objekta te kuhinju u kojoj se vrsi priprema, u skladu s odredbama
Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata
iz skupine «<HOTELI».

Ove ugostiteljske sadrzaje moraju imati i objekti koji odlu¢e pruzati uslugu
dorucka iako im ta usluga nije propisana kao obvezna.

Sve vrste objekata, kojima je osim dorucka propisana i obveza pruzanja drugih
obroka, moraju imati blagovaonicu i kuhinju u kojoj se vrsi priprema. Ove ugostiteljske
sadrzaje moraju imati i objekti koji, osim dorucka, odluce pruzati i usluge ostalih obroka
iako im te usluge nisu propisane kao obvezne.

Na objekt, bez obzira na kategoriju, koji pruza »all inclusive« usluge temeljem
posebnog ugovora, ne primjenjuju se odredbe Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine <HOTELI», o obveznim
uslugama prehrane, ve¢ se prihvaca kao dostatna tim ugovorom ugovorena usluga
prehrane.

Prostorije i prostori za usluZivanje gostiju

U objektu usluzivanje gostiju hranom, pi¢em i napicima obavlja se u blagovaonici
ili drugoj prostoriji ili prostoru za usluzivanje. Blagovaonica je prostorija koja sluzi samo
za blagovanje, a opremljena je namjeStajem prikladnim za usluZivanje. Prostorija za
usluzivanje je prostorija koja sluzi za blagovanje i konzumiranje drugih ugostiteljskih
usluga u jednom dijelu, a u drugom dijelu te prostorije mogu se naocigled gostiju
pripremati jednostavna topla i/ili hladna jela i napici.
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Prostorija za usluzivanje u jednom dijelu ima namjestaj prikladan za blagovanje, a
u drugom dijelu ima toionik koji moZze sadrzavati prostor za pripremanje i/ili usluzivanje
jela.

Ako se u prostoriji za usluzivanje u okviru tocionika obavlja pripremanje jela,
prostor za pripremanje mora biti opremljen opremom sukladno sloZenosti jela koja se
pripremaju. U prostoriji za usluZivanje ne moze se obavljati ¢i§¢enje i obrada hrane.

[znimno, u objektima koji posluju ljeti, a nemaju prostoriju za usluzivanje,
prostorijom za usluZivanje smatra se i natkriven prostor na otvorenom.

Prostor za usluzivanje na otvorenom moze biti dio prostora: plaze, vrta, terasei sl.,
u kojem se usluzZuju gosti, a u drugom dijelu tog prostora mogu se naocigled gostiju
pripremati jela.

Blagovaonica i prostorija za usluZzivanje gostiju moraju imati prirodnu ili umjetnu
ventilaciju. Blagovaonica, prostorija i prostor za usluzivanje gostiju moraju imati dobro
osvjetljenje. Pod u blagovaonici, prostoriji i u prostoru za usluzivanje gostiju ne smije biti
klizav.

Stol za kojim se usluZuju gosti mora imati povrsinu koja se lako €isti i dezinficira, a
onaj na kojem se usluzuje jelo mora biti prekriven neoStecenim, Cistim stolnjakom ili
podloskom za posluzivanje ispred svakog konzumnog mjesta.

Kada se usluzuju jela, na stolu mora biti papirnati ili platneni ubrus. Pribor za jelo
mora biti od nehrdajuc¢eg materijala. Blagovaonica i prostorija za usluzivanje gostiju
moraju imati dovoljan broj vjeSalica za odlaganje odjevnih predmeta gostiju prema broju
konzumnih mjesta. Ako postoji garderoba smjestena izvan tih prostorija, mora biti
odgovarajuce ¢uvana ili u njoj istaknuta obavijest gostima da se stvari odloZene u
garderobi ne ¢uvaju.

Kuhinja

Kuhinju mora imati svaki objekt u kojem se priprema hrana i gostima pruzaju
usluge prehrane ukljucujudi i ako se pruza samo usluga dorucka.

Kuhinja je funkcionalna cjelina u kojoj su sve prostorije i prostori povezani na
nacin da osoblje ne prolazi prostorijama i prostorima namijenjenim gostima. Tehnologki
proces pripreme hrane mora se odvijati u zatvorenom krugu unutar funkcionalne cjeline
kuhinje.

Kuhinja mora kapacitetom odgovarati potrebama ponude, odnosno asortimana
jela te uobicajenom broju konzumenata u objektu.

.Kuhinja mora imati prostore, uredenje, opremu, uredaje i pravila postupanja
sukladno Prilogu I. - toc¢ki 8. Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI».

Iznimno, u objektu u kojem se samo dogotovljavaju (samo termicki obraduju) veé
pripremljena jela (hrana za dogotavljanje jela dostavlja se kao proizvod drugih
proizvodaca ili iz centralne pripremnice hrane koja to obavlja za viSe objekata), kuhinja
kao funkcionalna cjelina ne mora imati prostore i uredaje za pripremu hrane.
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Centralna pripremnica hrane

Ugostitelj koji posluje s viSe objekata u kojima se pruzaju usluge prehrane, moze
pripremu i obradu hrane za pripremanje jela u tim objektima organizirati na jednom
mjestu - u centralnoj pripremnici hrane.

Centralna pripremnica hrane mora imati prostore, uredenje, opremu, uredaje i
pravila postupanja sukladno Prilogu 1. tocki 8. Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI».

Centralna pripremnica za nove objekte mora imati zasebne prostore (boksove) s
odgovarajuc¢im koritom i radnom povr§inom zasebno za pripremu mesa, ribe, voca i
povréa. Centralna pripremnica mora imati odgovarajuce vozilo, opremu i uredaje za
dostavu obradene hrane, koje udovoljava propisima o higijeni hrane.

Prostorije za cuvanje hrane i pic¢a te nacin cuvanja

Prostorije za ¢uvanje hrane i pica mora imati svaki objekt u kojem se vrsi priprema
i usluzivanje hrane, pica i napitaka.

Prostorije za spremanje i ¢uvanje hrane i pi¢a moraju biti odvojene od: kuhinje,
prostorije za usluzivanje u kojoj se nalazi tocionik i centralne pripremnice, ako ovim
Pravilnikom nije drukcije propisano. Te prostorije moraju biti opremljene odgovarajucim
policama i/ili ormarima s pretincima za odlaganje hrane i pica.

Prostorije za ¢uvanje lako pokvarljive hrane moraju biti opremljene rashladnim
komorama ili hladnjacima odgovarajuceg kapaciteta, kojima se omogucava odvojeno
Cuvanje razlicitih vrsta hrane.

Iznimno, u objektu koji ima do 25 smjestajnih jedinica umjesto prostorija za
spremanje i ¢uvanje hrane moze biti i odvojen prostor u kuhinji, opremljen rashladnim
komorama i/ili hladnjacima odgovarajuceg kapaciteta.

Hrana i proizvodi ¢uvaju se u prostorijama i rashladnim uredajima tako da se
meso, riba, povrce i voée, mlije¢ni proizvodi, poluproizvodi i pripravci za dogotovljena jela
i sl. spremaju zasebno na nacin propisan odredbama ovog Pravilnika.

Tocionik

Ugostiteljski sadrzaj u objektu u kojem se pripremaju i usluzuju pica i napici mora
imati to¢ionik odgovarajuce povrsine.

Tocionikom se smatra ureden i opremljen prostor u kojem se pripremaju, izdaju ili
usluZuju pi¢a i napici, a mogu se pripremati, izdavati ili usluZivati i jednostavna topla i
hladna jela i slastice.

Tocionik minimalno mora imati uredenje, opremu i uredaje sukladno Prilogu I. -
tocki 12. Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine «<HOTELI».

Iznimno, dvodijelni ili jednodijelni sudoper i stroj za pranje ¢asa mogu biti
smjeSteni i izvan to¢ionika u neposrednoj blizini koja s to¢ionikom ¢ini funkcionalnu
cjelinu.
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Priprema hrane za potrosnju na drugom mjestu

Ugostitelj moZe u objektu pripremati hranu, pi¢a i napitke za potroSnju na
drugome mjestu te vrsiti dostavu istih sa ili bez usluzivanja (catering).
Ugostitelj za dostavu hrane pica i napitaka mora imati:
1. posude za dostavu tople i hladne hrane, pica i napitaka koje udovoljavaju higijenskim
uvjetima;
2. prijevozno sredstvo za dostavu koje udovoljava propisima o higijeni hrane.

Jelovnik i karta pi¢a i napitaka

Ugostiteljski sadrzaj za usluzZivanje hrane, pica i napitaka u objektu mora imati
dovoljan broj jelovnika i karti pi¢a i napitaka na svakom stolu ili ih se mora staviti na
raspolaganje gostu na njegov zahtjev.

Ako se gosti usluzuju za Sankom tocionika tada jelovnik i karta pica i napitaka
moraju biti izloZeni na Sanku.

U jelovniku i karti pi¢a i napitaka navode se jela, pi¢a, napici i druge ugostiteljske
usluge koje se nude gostima te njihove cijene.

Jelovnik i karta pica i napitaka ispisuju se na hrvatskom i najmanje na engleskom
jeziku. Na jelovniku i karti pica i napitaka za svaki ponudeni proizvod mora biti istaknuta
prodajna cijena s porezom. Jelovnik i karta pica i napitaka obvezno se stavljaju na uvid
gostu prije preuzimanja narudzbe. Jela, pi¢a i napici te druge usluge navedene u jelovniku i
karti pi¢a moraju se usluziti ako ih gost zahtijeva. Primjerci normativa jela, pi¢a i napitaka
obvezno se stavljaju na uvid gostu na njegov zahtjev.

Iznimno, ugostitelj ne mora stavljati gostu na raspolaganje jelovnik u slucaju kada
se usluge prehrane pruzaju pansionskim gostima, a jela se usluzuju s integral postave i
nude u zasebnim gastro posudama tako da gost ponudena jela odabire po Zelji i posluZuje
se sam ili ga na njegov zahtjev usluzuje kuhar koji je na raspolaganju gostima kod odabira
jela. Kada se primjenjuje opisani nacin usluzivanja, umjesto jelovnika ponudena jela
moraju biti gostu predstavljena putem odgovarajucih oznaka ili natpisa o vrsti jela, pi¢a i
napitaka ispisanim na hrvatskom i najmanje na engleskom jeziku, postavljenima na pultu
uz svaku gastro posudu ili na drugi odgovarajuéi i primjeren nacin tako da gost bude
obavijesten o kakvom se jelu radi.

Spremiste sredstava za ciscenje

wiv s

Oprema smjestajnih jedinica i ostala rezervna oprema te sredstva za ¢iScenje,
dezinfekciju i odrzavanje objekta, moraju se ¢uvati i odlagati u odgovaraju¢im zasebnim
prostorijama.

Prostorije u kojima se odlazu i ¢uvaju oprema i sredstva oznacavaju se kao
»spremiste« ili drugom primjerenom oznakom.
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6.5.MINIMALNI UVJETI I PROSTORI ZA ZAPOSLENO OSOBLJE

Osoblje zaposleno na poslovima usluzivanja i komuniciranja s gostima mora
poznavati najmanje jedan strani jezik. Osoblje mora biti uredno, €isto i primjereno
odjeveno. Osoblje ne smije pusiti za vrijeme obavljanja poslova na radnom mjestu. Izvan
radnog vremena osoblje se ne smije zadrzavati u prostorijama objekta gdje borave gosti.
Za zaposleno osoblje objekt mora imati:

1. garderobu
2. odgovarajuci broj sanitarnih ¢vorova (zahodi, umivaonici, pisoari, tus§ kabine) i
3. druge prostorije.

U garderobi ili odgovarajucoj prostoriji za svaku zaposlenu osobu mora biti
garderobni ormari¢ s klju¢em. Za osoblje koje radi na pripremanju i usluZivanju jela mora
biti osiguran dvodijelni garderobni ormari¢. Radna odjec¢a osoblja koje radi na pripremi i
usluzivanju jela ne smije se odlagati u ormari¢ u isti dio gdje se odlaZe osobna odjeca.

Objekt u kojem se priprema i pruzaju ugostiteljske usluge prehrane, pi¢a i napitaka
u bilo kojoj vrsti odnosno prostoru ili prostoriji ugostiteljskog sadrzaja za osoblje koje
podlijeZe sanitarnom nadzoru, mora imati sanitarni ¢vor sukladno Prilogu I.- totkama
131, 133. i 134. Pravilnika o razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI».

Za zaposleno osoblje koje' ne podlijeZe sanitarnom nadzoru, objekt mora imati
sanitarni ¢vor sukladno Prilogu I. - tockama 13.2,, 13.3. i 13.4. Pravilnika o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «k HOTELI».

Sanitarni ¢vorovi za zaposleno osoblje moraju biti odgovaraju¢e opremljeni
opremom i priborom za odrZavanje higijene. Moraju biti smjeSteni tako da im osoblje
moze pri¢i ne prolazei prostorijama i prostorima namijenjenim gostima objekta.
Sanitarni ¢vorovi za osoblje koje podlijeZe sanitarnom nadzoru moraju biti u blizini radnih
prostorija toga osoblja odnosno u prostoru koji s tim prostorijama ¢ini funkcionalnu
cjelinu.

6.6.HOTEL KAO UGOSTITEL]SKI OBJEKT I POSLOVNI SUSTAV

Hotel je osnovni reprezentant 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 organizacija poslovanja sloZeniji, podjela rada detaljnija, broj
izvrsitelja poslova i zadataka veci.4”

Rije¢ «hotel» pocela se koristiti u Engleskoj kada su se, nakon 1760. u Londonu
pojavile, tada u Parizu ve¢ uobicajeni, hotel garni ili velike kuce, u kojima su se stanovi
iznajmljivali na dnevnoj, tjednoj ili mjesecnoj osnovi. Njihova je pojava oznacila napustanje
uobicajene metode smjeStaja posjetitelja u svratiSta i slicne gostionice u korist neceg
raskosnijeg, pa ¢ak i razmetljivijeg. Prvi hotelski objekti za smjestaj razlikovali su se vrlo
malo od privatnih stambenih zgrada. Zapravo, to su bile preuredene stambene prostorije.

47 Radisi¢, F.,, Poduzetni¢ki menedZment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, 1997,; str. 193.
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Tek pocetkom 19. stoljeca grade se posebni objekti za smjestaj putnika, podijeljeni na
razlicite jedinice i prostorije.

Hotel s menadzZerima, recepcionarima i ostalim hotelskim osobljem uglavnom nije
postojao prije pocetka devetnaestog stoljeca, a do sredine toga stoljeca razvoj im je tekao
polagano. U 19. stoljecu hoteli su se ustalili ne samo kao srediSta komercijalnog
gostoprimstva za putnike, ve¢ cesto i kao vazna drustvena srediSta zajednice. Gradnja,
upravljanje i rad hotela postali su specijaliziranim djelatnostima koje su imale svoj stil i
metode. Dvadeseto je stoljee u vedini zemalja hotelijerstvu donijelo sve veéu
specijalizaciju i profinjenost, kao i rast i Sirenje. Usporedo s rastom i raznovrsno$¢u
hotelskih poslova, rasli su i sve raznovrsnijima postajali oblici konkurencije na ukupnom
turistickom trzistu.

0 hotelu se moze govoriti kao kompleksnom, klasi¢nom i reprezentativnom
ugostiteljskom objektu. lako je sam naziv hotel prihvacen u mnogim jezicima svijeta, i
danas ima sasvim odredeno i ustaljeno znacenje, brojnost vrsta hotela namece potrebu i
dodatne Kklasifikacije. Osobitesti pojedine vrste hotela proizlaze iz globalne trzisne
usmjerenosti i determinirane su motivom dolaska u odredeni hotel, i tada povratno
postavljaju zahtjeve prema nekim elementima hotelskog proizvoda (lokacija, oprema,
dodatni sadrzaji, organizacija rada i sl.).

Klasifikaciju hotela moguce je izvrSiti prema razli¢itim kriterijima, kako je
prikazano na slici br. 40.

Osobitosti pojedine vrste hotela proizlaze iz globalne trziSne usmjerenosti i
determinirane su motivom dolaska u odredeni hotel, i tada povratno postavljaju zahtjeve
prema nekim elementima hotelskog proizvoda (lokacija, oprema, dodatni sadrzaji,
organizacija rada i sL.).

Dakle, osnovna je djelatnost hotela pruzanje usluga smjestaja. Te se usluge sastoje
u iznajmljivanju hotelskih soba gostima za nocenje i dnevni boravak. Na zahtjev gostiju
hotel pruza usluge prehrane i pi¢a. Radi sadrzajnijeg boravka gostiju, hotel pruza
rekreacijske usluge. Ove su usluge preteZito Sportskog i kulturno-zabavnog karaktera.
Osim toga, hotel pruza gostima dopunske (komplementarne) usluge, i to: lokalni prijevoz,
garaziranje automobila, pranje rublja, glacanje odjece i sl.

Temeljne znacajke hotela prema nasem zakonodavstvu su:
< da je to kategorizirani ugostiteljski objekt;

% daje to ugostiteljski objekt s najmanje 5 smjestajnih jedinica;

% da se u hotelu gostima izdaju sobe ili hotelski apartmani (a ne postelje);

< da se u hotelu pruzaju usluge smjestaja i dorucka (a mogu se pruzati i ostale usluge);

< da po svom poloZaju, izgledu, uredenju, ugradenoj opremi i uslugama gostu pruza
punu udobnost.
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Slika br. 40: Pregled vrsta i tipova hotela prema razlicitim kriterijima

razvrstavanja

Kriterij razvrstavanja Vrsta/tip hotela Obiljezje
< mali < do 100 postelja « akosu
< srednji < do 300 postelja pansionski

D Velitina «  veliki < preko 300 postelja
< mali % do 150 postelja « akosu
« srednji % do 400 postelja prolazni
< veliki < preko 400 postelja

Cjelovitost < pansionski ¢ smjestaj i tri obroka
1) pruZene < garni + smjestaj i dorucak
usluge < prolazni ** smjeStaj bez usluge prehrane
1i1) Kontinuitet | < stalni * cjelogodi$nje poslovanje
poslovanja % sezonski *_izrazito sezonsko poslovanje

% odmarali$ni <+ namoruy, planini, toplicama
% stanicni < uzautobusne, Zeljeznicke postaje

) Lokacija < aerodromski < uzaerodrome
% gradski < uuzem sredi$tu grada
< usputni < _uz velike prometnice

Globalna < turisticki « stacionarni boravak gostiju
V) trzisna “ poslovni < seminari, kongresi
usmjerenost | < Sportski <+ Sportski sadrzaji

< gradski ¢ _raznovrsna trzi§na usmjerenost

Izvor: Prilagodeno prema Ruzic, D., Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, Ekonomski fakultet
Osijek, Osijek, 1997., str. 32-34.

U svakodnevnom govoru, hotel je objekt u kome se gostima pruza smjestaj, ali je
on i osnovni reprezentant objekata za smjestaj,*8 koji se po mnogo ¢emu izdvaja iz skupine
ugostiteljskih objekata za smjestaj. Naziv hotel za objekt koji pruza uslugu smjestaja
presao je mnoge europske i izvaneuropske drzave iz Francuske krajem 18. stoljeca. No, to
ne znaci da se hotel pojavio u Francuskoj tek u tom stoljecu. Utvrdeno je da je najstariji
hotel u Francuskoj bio u Rouenu ,Hotel Couronne”, osnovan 1345. godine. Od originalne
zgrade ostao je danas samo podrum iz galskih vremena, dok je procelje, koje je dobilo novi
oblik, bilo o$te¢eno od bombe 1944.godine.

Njegova su gradnja i oprema u pravilu najduZi i najskuplji, usluge kvalitetnije i
kompleksnije, komplementarni sadrzaji raznovrsniji, proces rada i organizacija poslovanja
sloZeniji, podjela rada detaljnija, broj izvrsitelja poslova i zadataka veci.4®

Promatrajuéi hotel s gradevinskog aspekta, odnosno rasporeda hotelskih odjela i
prostorija, one se sve mogu podijeliti u tri velike cjeline, odnosno trakta (slika br. 41):50
1. uhotelski (smjestajni) trakt
2. uugostiteljski trakt i
3. uekonomsko-tehnicki trakt.

48 Cerovi¢ Z,Hotelski menadZment, Fakultet za turisticki i hotelski menadzZment Opatija, Opatija 2003. str.
70.

49 Radigi¢, F.,, Poduzetni¢ki menedZment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1997., str. 193.

50 Frli¢, A, Hotelijerstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 1976, str. 45,
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glika br- A1 Hote\ski traktovi

SMJESTAJNU
TRAKT

a) prijamn® predvorjé e
b) stubistad
c) hodnici-
3. prustvene prostorije
a) drustveno predvorje
b) saloni
c) soba za pisanjé
d) ¢itaonicd
soba zd drustvené igre
panketnd dvorand
dvorana za ples.
4. stambené prostorije

b) higijenske prostorije.

‘T‘OTELSK\
RAKTOVI

UGOSTITELJSKI
TRAKT

5 Sunitarno-higijenske prostorije

a) Kkupaonice
b) zahodi.

EKONOMSKO-
TEHNICKI
TRAKT

smjestajné jedinice za goste (sobe i/ili hotelski apartmam')



6. Pomocne prostorije na katovima
a) office na katovima (soba za sobaricu)
b) soba nadzornice soba
¢) konobarska pripemnica (office)
d) cajna kuhinja
e) prirucno skladiste rublja i dr.
7. Trgovacke prostorije (prodavaonice cvijeca, duhana, tiska, suvenira i dr.).
Obrtnicke prostorije (frizerski salon, brijacnica, pedicure, masaza i dr.).
9. Bazeni za kupanje (unutarnji ili vanjski bazen za kupanje, s toplom slatkom ili
morskom vodom).

oa

U ugostiteljskom traktu hotela, smjeStene su prostorije (ugostiteljski objekti) za
pruzanje usluga prehrane, tocenja pic¢a i napitaka te razonodu gostiju. U ugostiteljskom
traktu odredenog hotela nalazi se dio ugostiteljskih objekata koji pripadaju skupini
«Restorani» i «Barovi», kao $to su:

1. restoran

kavana

barovi (disco-bar, no¢ni bar, caffe-bar)
bistro

buffet

pivnica

konoba

taverna.

PN GAWwN

U ekonomsko-tehnickom traktu nalaze se:
praonica rublja
garaza
prostorija za centralno grijanje i toplu vodu (kotlovnica)
palionica smeca
radionice
odjeli za lovacke pse
razlicita skladista
ekonomat
gospodarske zgrade.

WO NG P WM R

Kada su hotelijeri u situaciji da grade novi hotel, s jedne strane treba uzeti u obzir
potrebnu samostalnost i odvojenost pojedinih traktova, jedinica i prostorija, a s druge
strane $to bolju komunikaciju i vezu medu njima.

Pri izgradnji novih hotelskih objekata, kao i pri rekonstrukciji postoje¢ih hotela,
treba imati na umu mnogobrojne zakonske propise i Koristiti se iskustvima domacih i
inozemnih gradevinskih strucnjaka. Americki projektanti hotela postavili su na temelju
dugogodi$nje prakse, nekoliko osnovnih nacela pri izgradnji hotela:
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1. Nije pozeljno hotel graditi kao samostalan objekt (silos), ve¢ se osnovna zgrada treba
okruziti nizom manjih gradevina, s lokalima za razliCite trgovine. Cak ni prijamno
predvorje nije neophodno nuzno ukljuciti u hotelski objekt.

2. Hotelske drustvene prostorije treba minimalno dimenzionirati, s ciljem osjetljivog
snizavanja investicijskih tro$kova. Predvorje (hall) neka bude, uglavnom, prolazni
prostor.

3. GaraZe trebaju biti u sklopu hotelske zgrade, a prostor za parkiranje §to blize hotelu,
jer gosti nerado ostavljaju svoje automobile udaljene od hotela.

4. U slucaju izgradnje velikog restorana, treba ga projektirati na nacin da se taj prostor
moZe upotrijebiti multifunkcionalno, za razli¢ite drustvene svrhe. To je danas gotovo
pravilo u izgradnji, a to se mozZe posti¢i pomi¢nim stijenama.

5. Ukoliko je gradevinski moguce i izvodivo, dobro je kuhinju dislocirati izvan hotelskog
objekta.

S obzirom na sve veéu masovnost turistickih kretanja, kao i na suvremene
(selektivne) oblike turizma, danas se sve viSe vodi ra¢una o prakti¢nosti i ekonomi¢nosti
hotelskog objekta i prostorija, na sanitarno-higijenske i tehnicke uredaje, kao i na
udobnost i ugodaj, jer to su onim momenti koji ostaju u ugodnom sjecanju gostiju i daju
odredenu fizionomiju hotelu.

Temeljno nacelo suvremenog graditeljstva jest ekonomiziranje prostora, jer je
nepobitna ¢injenica da hotel mora raspolagati prostorijama razli¢itih veli¢ina i namjena.
No, nece biti moguce, bilo iz objektivnih, ili iz financijskih razloga, da se u svakom hotelu
izgradi dovoljan broj prostorija razli¢itih veli¢ina.

Neki sezonski hotel treba u sezoni velike prostorije, a u predsezoni i posezoni
manje. Neki hotel treba veliku prostoriju, a raspolaze samo malom. Suvremeno
graditeljstvo i tome je doskocilo, pa se danas svaka velika prostorija moZe zacas pretvoriti
u nekoliko malih i obratno, vise malih u jednu veliku. To se postiZe pomi¢nim zidovima,
koji mogu biti izvedeni kao harmonika, ili se ¢itava ploha moze uvu¢i u drugi, deblji zid.

Moze se zakljuciti da ve¢ prilikom projektiranja hotela i svih odjela i prostorija u
hotelu, treba voditi brigu o racionalnom iskoriStenju prostora, nesmetanom kretanju
gostiju i zaposlenog osoblja, nesmetanom prijenosu materijala, higijenskom rukovanju
ZiveZnim namirnicama, ¢uvanju robe od kvarenja, zastiti zdravlja potro$aca i osoblja,
stru¢nom posluzivanju gostiju i drugim bitnim elementima koji ¢e omoguc¢iti nesmetano i
kontinuirano izvr§enje svih procesa u hotelu.
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Tablica br. 16: Najveci hoteli u Republici Hrvatskoj (stanje: 01. rujna 2011.)

Hotel Poslovni subjekt Mjesto Broj Broj
smjestajnih | kreveta
Jjedinica

1. | Delfin PLAVA LAGUNA d.d. Poret 793 1.600
2. | Medena HOTEL MEDENA d.d. Seget Donji 536 952
3. | Sol Garden Istra [straturist Umag d.d. Umag 491 986
4. | Croatia Hoteli Croatia d.d. Cavtat 487 898
5. | Belvedere ARENATURIST d.d. Medulin 450 810
6. | Corinthia HOTELI BASKA d.d. Bagka 431 934
7. | Vespera JADRANKA HOTELI d.o.0 Mali Lo3inj 404 695
8. | Valamar Lacroma DUBROVNIK - BABIN KUK d.d. | Dubrovnik 401 804

Resort
9. | Laguna Materada PLAVA LAGUNA d.d. Porec 400 806
10. | Aurora JADRANKA HOTELI d.o.o Mali LoSinj 393 612
11. | Valamar Club Tamaris | RIVIERA POREC d.d. Pore¢ 390 917
12. | Le Meridien Lav GRAND HOTEL LAV d.o.o, Podstrana 381 772
13. | Beli Kamik FINVESTCORP d.d. Njivice 375 743
14. | Parentium PLAVA LAGUNA d.d. Pore¢ 368 645
15. | Istra MAISTRA d.d Rovinj 362 645
16. | Alga HOTELI TUCEPI d.d. Tucepi 359 637
17. | Ivan SOLARIS d.d. Solaris 347 458
18. | Valamar Club DUBROVNIK - BABIN KUK d.d. | Dubrovnik 338 676

Dubrovnik
19. | Mediteran PLAVA LAGUNA d.d. Porec 332 595
20. | Eden MAISTRA d.d Rovinj 325 575
21. | Amfora, hvar grand SUNCANI HVAR d.d. Hvar 324 608

beach resort
22. | Laguna Albatros PLAVA LAGUNA d.d. Poreé 324 608
23. | Iberostar Epidaurus HOTELI CAVTAT d.d. Cavtat 312 624
24. | Dubrovnik Palace HOTEL DUBROVNIK PALACE Dubrovnik 308 598

d.o.0.

25. | Argosy DUBROVNIK - BABIN KUK d.d Dubrovnik 308 616
26. | Astarea HOTELI MLINI d.d. Mlini 307 618
27. | GRAND HOTEL GRAND HOTEL ADRIATIC d.d. Opatija 307 488

ADRIATIC
28. | Sheraton H.B.I. d.o.o. Zagreb 306 430
29. | Iberostar Albatros HOTELI CAVTAT d.d. Cavtat 306 614
30. | Sol Umag Istraturist Umag d.d. Umag 302 577
31. | Pinjja INTERMOD d.o.0. Zadar 300 608

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (www.mint.hr; 01. rujna 2011.)
U nastavku e se prikazati karakteristike hotela (osnovni reprezentant

hotelijerstva kao temeljne turisticke receptive) kao moguceg sustava, neovisno o
njegovom organizacijskom poloZaju (samostalan objekt registriran kao trgovacko drustvo
ili kao dio trgovackog drustva s jednim od mogucih niZih organizacijskih oblika).
Hotel kao poslovni sustav sastoji se od mnoStva medusobno povezanih elemenata,
koji ostvaruju neke gospodarske i drustvene ciljeve. Hotel, tj. poslovni sustav koji pripada
sferi drustvenih sustava i po svemu se razlikuje od prirodnih i tehnickih sustava, u
podruéju gospodarstva je:
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Slika br. 42: Karakteristike hotela kao poslovnoga sustava

SLOZEN | DINAMICAN { STOHASTICAN
SUSTAV | SUSTAV {1 sustav

ORGANIZACHSKI

SUSTAV

Hotel je sloZen sustav jer se sastoji od viSe elemenata (podsustava), koji i sami po
sebi imaju sva obiljezja sustava. Promatra li se ta sloZenost s aspekta funkcionalnosti, hotel
primjerice mogu sacinjavati sljede¢i podsustavi:
<> prodaja smjeStajnih kapaciteta,

%  pripremai pruZanje usluga smjestaja,

<  nabava,

- priprema i pruzanje usluga prehrane i to¢enja pica,

%  pripremai pruzanje dopunskih (vanpansionskih) usluga,
< odrzavanje hotela,

< upravljanje ljudskim potencijalima,

% financije i ratunovodstvo i dr.

Kada se hotel rasclani na faktore procesa njegova funkcioniranja, onda se kao

podsustavi javljaju:
%  sredstvazarad
B3 predmeti rada
3 usluge koje se pruzaju u hotelu
menadZzment i
proizvodno-usluzno osoblje (radnici kao izvrsitelji proizvodno-usluznog procesa).
Sa ekonomsko-socioloskog aspekta, hotel se ras¢lanjuje na podsustave kao §to su:
* profitne jedinice
» organizacijske jedinice
» poslovne jedinice i dr.
Ako se pak hotel promatra sa stajalita toka njegova funkcioniranja, kao
podsustavi se javljaju:

2,

< upravljanje

2,

< rukovodenje

2,

< izvrSavanje

Ky
oo

3
oo

o

ol

oo
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+» formiranje informacija i dr.

Hotel je dinamicki sustav, jer mu je svojstveno neprestano kretanje i razvoj.
Stati¢nost u hotelu moZe postojati samo na jedan trenutak i to kao odredena tocka na
kontinuiranoj liniji dinamickog kretanja. Dinamicnost i razvojnost hotela kao poslovnog
sustava predstavljaju uvjet za njegov opstanak kao sustava. Ako hotel ne ostvaruje zadane
i planirane ciljeve (pruzanje kvalitetnih usluga gostima uz ostvarivanje dobiti iz
poslovanja) tada moze do¢i do njegova poslovnog nazadovanja i u krajnjem slucaju do
propasti.

Hotel je stohasticki sustav, $to podrazumijeva znatnu nesigurnost, odnosno
mnogo vjerojatnosti u njegovu funkcioniranju. Naime, unutar hotela kao sustava, ali i iz
njegove okoline, mogu¢ je visok stupanj iznenadenja, jer hotel nije sustav koji se sam
regulira (samoreguliraju¢i), nego sustav kojim treba upravljati da bi uspjesno
funkcionirao.

Hotel je otvoren sustav, lociran u odredenoj sredini (okolini). Okolinu nekog
hotela ¢ine drugi hoteli u odredenoj turistickoj destinaciji (konkurencija), drugi
ugostiteljski objekti za pruZanje usluga smjeStaja, prehrane i toCenja pica, putnicke
agencije, ostali gospodarski subjekti iz nekih drugih djelatnosti i dr. Iz te okoline, hotel
prima materijal, energiju, ljude i informacije, a okolini dostavlja svoj proizvod (materijalne
i nematerijalne usluge) i za to dobiva (ili ne dobiva) odgovarajuce priznanje u obliku
posjetitelja i potroSaca svojih usluga. Okolina na hotel ima veliki utjecaj preko cijena,
trziSta, porezne i kreditne politike i drugih instrumenata a nepoznavanje okoline moze
imati teske posljedice na hotel kao poslovni sustav.

Hotel je organizacijski sustav, jer je tvorevina ¢ovjekova stvaralastva, a sastoji se
od elemenata prirodnog i tehnitkog sustava. U organizacijskom smislu, radnici preraduju
prirodu koriste¢i se prirodnim zakonitostima, stvarajuci sredstva za rad i sredstva za
potrosnju i time realiziraju svrhu postojanja sustava. U suvremenu m uvjetima sredstva za
rad sve viSe poprimaju obiljeZja tehnickog sustava, iz ¢ega proizlazi da radnici u hotelu u
svojoj aktivnosti moraju postivati zakone prirode i u odnosu prema samoj prirodi i u
odnosu prema tehnickim sustavima koje su izgradili i ugradili u svoj organizacijski sustav.
Budu¢i da se radi o organizacijskom sustavu na podrucju ekonomike u oblasti odnosa
covjeka prema covjeku, to se subjekti u sustavu moraju ponasati i po odredenim nacelima
ekonomije.

Svaki sloZeniji sustav, pa tako i hotel kao poslovni sustav karakterizira nekoliko
obiljezja, od kojih su najznacajniji:
ciljevi
funkcija
struktura
ulazi (input)
izlazi (output)
proce,
pravila ponasanja
rezultat
. okolinai
10. informacije.

CONO A WN R
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Navedena su obiljezZja sustava medusobno svrsishodno i tako povezana da Cine
svojevrsni apstraktni sustav koji moze sluziti kao pomo¢ pri projektiranju, organiziranju i
usavrsavanju hotela kao poslovnog sustava.

U isto vrijeme, ciljevi su hotela odrzati kontinuitet i kvalitetu cjelovite usluge uz
povecanje dobiti i zadovoljstva svojih gostiju. Obzirom da je Zelja gostiju maksimalna
ugodnost, uz Sto povoljniju cijenu, hotelijerstvo si ne moZe priustiti povecanje cijena, Sto
znaci da se veca dobit mora ostvariti smanjenjem troSkova. Ugodnost topline i mirisa, te
tehnicka i ekonomska ugodnost, osnovni su elementi za uspjeSno vadenje hotela.
Menadzment hotela mora osigurati sve te faktore zbog zadovoljstva 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 ocekivanja hotelskih gostiju i financijskih
mogucnosti hotela.

Slika br. 43: Ugodnosti hotela

EKONOMSKA
UGODNOST

TEHNICKA
UGODNOST

UGODNOST
MIRISA

UGODNOST
TOPLINE

U praksi, ugodnost topline pre istavlja osjecaj ugode, koji je rezultat zajednickih
nastojanja arhitekata, inZenjera konzultanata i izvodaca radova na klimatizaciji, grijanju i
hladenju. Ova se ugodnost moZe posti¢i koriStenjem centralnog nadzorno-upravljackog
sustava, u smislu ispunjavanja ambijentalnih zahtjeva, a to su temperatura, vlaga i brzina
strujanja zraka. Na ugodnost topline takoder utjecu i aktivnosti gostiju u razli¢itim
dijelovima hotela (fitness, no¢ni klubovi i sl.), kao i nacin na koji su odjeveni.

Ugodnost mirisa je povezana s ugodno$cu topline gdje god je prisutna velika
promjenljivost broja ljudi u prostoru, npr. u ugostiteljskim sadrzajima u hotelu,
dvoranama za sastanke, shopping centrima i sl. Ugodnost mirisa predstavlja uvjerenje
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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
1 centru za nadzor i upravljanje. Ako je rukovanje sofisticiranom modernom opremom
komplicirano, kako za tehnicko osoblje tako i za goste (u njihovim sobama), dolazi do
nezadovoljstva ljudi. Hotelijeri moraju imati trenutnu i jasnu predodzbu o tome $to se
dogada u svakom dijelu hotela kako bi izbjegli moguce prituzbe. Ujedno, moraju rijesiti
razne vidove upravljanja hotelom (sigurnost, komunikacije, ugodnost i nadzor soba), a
poZeljno je da to bude integrirani sustav. Moderni, centralni nadzorno-upravljacki sustavi
pruZaju zadovoljavajuce rjeSenje za sve vrste postrojenja u hotelu. Ipak, upravljanje i
nadzor soba ostaju najkriti¢nija podru¢ja. DanaS$nji moderni podsustavi integriraju
kontrolu pristupa u sobu, TV poruke, sobni alarm, Stednju energije i regulaciju
temperature u sobi. Takvi cjeloviti paketi nadzora drasti¢no povecavaju razinu ugodnosti
hotela i smanjuju troskove energije.

Ekonomska ugodnost je zadovoljstvo (kako za hotelsku upravu tako i za goste),
koje je posljedica osiguranih prije navedenih uvjeta: ugodnosti topline, mirisa i tehnicke
ugodnosti uz najmanji moguci trosak.

VRSTE HOTELA

1. AIRPORTEL (AIRPORT HOTEL) - uobicajeni engleski izraz za hotel smjeSten u zoni
ili samom kompleksu zracne luke (engl. airport). Takav je hotel ureden, prije svega, za
goste i putnike u zratnom prijevozu. U njima odsjedaju poslovni ljudi, osoblje
zrakoplova, putnici u ¢ekanju letova ili putnici kojima su letovi otkazani, te drugi gosti.
Hoteli ovoga tipa poceli su se pojavljivati unutar velikih svjetskih zra¢nih luka kada je
ukupni broj putnika znacajno prekoracio brojku od milijun tijekom godine dana, alii u
trenutku kada je zbog velike ucestalosti prometa na pojedinim linijama i presjedanja
na zrakoplove sve viSe bilo situacija u kojima su putnici morali ¢ekati i do sljedeceg
dana kako bi mogli nastaviti putovanje. Radi se o hotelima visoke kategorije, a vrlo
Cesto takvi hoteli pripadaju nekom lancu hotela. Danas se takvi hoteli sve viSe
pribliZzavaju tipu gradskog hotela, s uslugama koje pruzaju poslovnim ljudima.

2. AKVATEL (AKVA HOTEL - lat. “aqua” - voda i franc. “hétel”) — "ploveci hotel”,
odnosno brod opremljen za odmor i duza putovanja. Predstavlja kombinaciju hotela i
motornog ¢amca sa 6 - 10 postelja i komfora hotela s tri zvjezdice. MoZe se iznajmiti
na natelu rent-a-boata. Iznajmljuje se sa domacicom za duza i kraca putovanja ili
jednodnevne izlete.

3. BIROTEL (BIRO HOTEL - franc. “bureau” i “hétel”) — ugostiteljski objekt koji je
obiéno smjeSten u gradovima i uz usluge smjeStaja pruZa gostima, najceSce
poslovnim ljudima, uredski namjestaj s potrebnom tehnikom i obucenim osobljem.

4. BOTEL (BOAT HOTEL - engl. ,boat” i ,hotel”) - kratica sloZenice koju nalazimo na
engleskom sastavljenu od rijeci "boat” (brod) i "hotel”, ili na njematkom od rijeci
"Boat" (¢amac) i "hotel”, a koristi se u medunarodnoj turistickoj terminologiji na vise
nacina: (a) vrsta specijaliziranog ugostiteljskog objekta koji nudi usluge smjestaja i
servis za nautiare i stalno usidrene brodove i ¢es¢e (b) hotel koji je sagraden uz
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marinu, te sluzi u cijelosti ili djelomi¢no turistima koji dolaze vlastitim plovnim
jedinicama. Takve su gradevine izgradene u pravilu jednim dijelom nad vodom (na
pilonima) da bi se plovilom moglo pristajati uz, odnosno, u sam stambeni objekt. Isto i
hidro hotel (hidrotel) - Cest naziv za plutajuci (ploveci) hotel kao najnoviju tekovinu
razvitka turizma i hotelijerstva.

BOUTIQUE HOTEL (franc.) - novo osmisljeni vid hotelskog smjeStaja, neovisan o
polozaju hotela, kapacitetu, stilu i klijenteli. Elementi koji su zajednicki svim boutique
hotelima jesu osjeaj za detalje, istanfan ukus, osmiSljene ugodne i familijarne
sredine, istovremeno ekskluzivne i udobne, uz pomoc¢ kreativnih i osobitih
arhitektonskih rjesenja, odgovarajuceg namjestaja i usluga. Ta svojstva ¢ine model
boutique hotela prilagodljivim posebnim zahtjevima, standardnim za razlicite
kategorije hotela, u prosjeku od 3 do 5 zvjezdica.

CASINO HOTELI su hoteli u kojima je temeljna usluga igre na sre¢u (kockanje). lako
ovi hoteli imaju kategoriju luksuznih hotela, ipak je u njima najbitnija oprema i
prostori za igre na sre¢u. Suvremeni casind 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 4000 postelja, pod jednim
krovom.

CENTRO HOTEL (CENTROTEL) - kratica za centralni hotel (pozicija glavnog hotela u
odnosu na njegove depandanse).

CONDOMINIUM (SUVLASNICKI) HOTELI su hoteli kao i timeshare hoteli. Razlika
medu njima je u vrsti vlasni$tva. U condominium hotelima postoji samo jedan vlasnik
jedne smjestajne jedinice. Vlasnik moze Upravi drustva javiti vrijeme u godini kada ne
Zeli koristiti svoju smjestajnu jedinicu. U tom slu¢aju Uprava dru$tva moZe tu jedinicu,
u tom razdoblju, dati u najam drugim posjetiteljima. Manji dio prihoda od najma
pripada Upravi drustva, a veci dio vlasniku. Vlasnik smjestajne jedinice placa Upravi
drustva godi$nji ugovoreni iznos za troSkove vodenja, odrzavanja i ¢i$¢enja te
smjeStajne jedinice.

DOGO HOTEL (DOGOTEL) - opremljeni hotel za smje$taj lovaca i njihovih pasa
(engl. dog). Hotel za pse jedna je od najnovijih tekovina hotelijerstva a u tom hotelu
se osobita briga posvecuje smjeStaju pasa.

FLOTEL - naziv za hotel koji je lociran uz samu obalu mora.

FORTUNA HOTEL - hotel koji je od prodajne sluzbe hotelskog poduzec¢a odabran kao
objekt koji ¢e u odredenom periodu poslovanja (koji karakterizira nizak stupanj
turistitke potraZnje) nuditi cijene smjeStaja po niZim, za trZiSte prihvatljivim
cijenama. Ovaj nalin poslovanja posebice dolazi do izraZaja kod poremecaja na
turistickom trzistu, a obi¢no se kao "fortuna hoteli" nude hoteli niZe kategorije.

GARNI HOTELI su hoteli koji uobi¢ajeno nude samo usluge smjestaja, dok rijetki
takvih hoteli nude i usluge dorucka. Po kapacitetu, to su manji hoteli s tek 20 do 30
soba. Kako u pravilu, osim usluga nocenja, ne nude usluge glavnih obroka - rucka i
velere te nikakve dopunske usluge, imaju primamljive i prihvatljive cijene za goste.
GOLF RESORT HOTEL - posebna vrsta hotela namijenjenog igra¢ima golfa. Ovaj hotel
ima terene za golf, a namijenjeni su ljudima visoke kupovne moéi. Takvi hoteli su
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udaljeni jedan do dva sata voznje od najvecih poslovnih i stambenih centara, a §to se
ti¢e veli¢ine, ima ih od srednjih do manjih.

HOSTEL - ugostiteljski objekt za smjeStaj i to prvenstveno mladih ljudi, mladezi,
(prenociste, konaciste, pansion za studente). Isto i omladinski hotel - ugostiteljski
objekt u kojem se preteZito mladim gostima pruzaju usluge smjestaja (u
viSeposteljnim smjestajnim jedinicama - sobama) i prehrane.

KOMERCIJALNI (ILI GRADSKI) HOTELI su smjeSteni preteZito u sredistu velikih
gradova u kojima odsjedaju, uglavnom, poslovni ljudi. Gosti takvih hotela otekuju
najraznovrsniju i najsadrzajniju ponudu, s najve¢om razinom kvalitete (World Class
Service). Za vrijeme boravka u takvim hotelima, gostima su na raspolaganju
najsuvremenija tehnicka pomagala i informacijska tehnologija.

KONGRESNI HOTELI, u pravilu su veliki hoteli kapaciteta 2000 i viSe soba. Raspolazu
s velikim dvoranama za razli¢ite namjene, s najsuvremenijom opremom i tehni¢kim
pomagalima. Uz to, hoteli nude veliki odabir svih moguéih ugostiteljskih, zabavnih i
rekreacijskih sadrzaja. Rezervacije se u pravilu primaju od dvije do deset godina
unaprijed. U nekim slu¢ajevima, u nekoj poznatoj turisti¢koj destinaciji, postoji jedan
zaseban veliki kongresni centar, pa se u hotelima samo nudi smjes$taj sudionicima
kongresa, a sve usluge kongresa nudi kongresni centar.

MOTEL - americka kratica od, prevedeno, "motor” i "hotel”, tj. hotel za
motoriste. Oznaluje ugostiteljski objekt spojens garazom i (katkada) servisom
za popravak automobila. Motel je ugostiteljski objekt smjeSten uobifajeno uz
prometnicu, namijenjen kra¢em boravku gosta, u kojem se gostu pruZaju usluge
smjestaja i dorucka, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge uobicajene za tu
vrstu ugostiteljskog objekta. Gostima u motelu smjestaj se pruza u smjeStajnim
jedinicama koje su u pravilu sobe, a mogu biti i apartmani. Motel je zasebni
gradevinski objekt ili potpuno odvojeni dio zasebnog gradevinskog objekta koji ¢ini
funkcionalnu cjelinu, s odvojenim ulazima, stubiStima i dizalima ako su
odredena “"Pravilnikom o minimalnim tehni¢kim uvjetima, kategorizaciji i
razvrstavanju ugostiteljskih objekata”. Motel pruza za sve goste uslugu parkiranja
vozila.

ODMORISNI HOTELI su hoteli smjeteni izvan naseljenih gradova: u planinama, na
moru, otocima, egzoticnim destinacijama itd. Ovi se hoteli medusobno natjeu u
raznovrsnosti i bogatstvu ponude za najbolju moguéu zabavu i rekreaciju svojim
posjetiteljima. Osim toga, nude bogat odabir jela i pi¢a, sobnu podvorbu (engl. Room
Service) i dr. Mnogi odmori$ni hoteli u okviru svoje ponude organiziraju razli¢ite
oblike zabave, sporta i rekreacije (ples, golf, tenis, jahanje, plivanje, skijanje, voZnje
biciklom itd.). U ostvarenju svog koncepta zabave, sporta, rekreacije i drugih oblika
ispunjavanja vremena gostiju, takvi hoteli uvijek nude razlicite oblike animacije.
PANSIONSKI HOTEL - smjeSten je u turistickim mjestima i u njima se gosti
zadrZavaju na odmoru duze od tri dana. Za vrijeme boravka koriste puni pansion
(smjestaj i tri obroka hrane dnevno) ili polupansion (smjestaj, zajutrak i jedan glavni
obrok).

PROLAZNI (TRANZITNI) HOTEL - lociran je u gradu ili uz frekventniju prometnicu,
u kojima s gosti zadrzavaju krace, na proputovanju.
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RESORT HOTEL - naziv za rekreacijski hotel sa sadrzajima za razonodu i zabavu
(zabavni park) i specijalizirani hotel sa sportskim sadrzajima.

REZIDENCIJALNI HOTELI su hoteli u kojima odsjedaju gosti na duze vremensko
razdoblje. Ovi hoteli nalikuju suite hotelima, a posjetitelji su uglavnom gosti starije
Zivotne dobi. U takvim se hotelima, obi¢no, ustrojavaju samo odjeli recepcije,
domacinstva irestorana.

ROTEL - visekatni autobus s posteljama, WC, tuevima, 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
premijestanjem stijena pretvara u spavaonicu nalik na one u spava¢im vagonima.
STALNI HOTEL - naziv za tip hotela koji posluje u tijeku cijele godine.

SUITE HOTELI raspolazu s jednom ili dvije spavace sobe, prostoriju za dnevni boravak
te opremljenu, priru¢nu kuhinju. Iz tog razloga ti hoteli imaju male zajednicke
prostorije i ograni¢enu dodatnu uslugu. U ovakvim hotelima gosti se osjecaju kao «kod
kuce - daleko od kuce». Boravak je duzi, a najces¢i posjetitelji su obitelji s djecom.
Poneki suite hoteli nude i doruc¢ak te manji odabir toplih jela. Vlasnici takvih hotela
znaju organizirati okupljanja gostiju navecer uz prigodni besplatni domjenak.
TIMESHARE HOTELI su hoteli u kojima posjetitelji ugovorom kupuju sobu ili
apartman i tako postaju stalni vlasnici samo za to ugovorom odredeno vremensko
razdoblje u godini (obi¢no jedan, dva ili viSe tjedana). To zna¢i da jedna smje$tajna
jedinica ima viSe suvlasnika. Vlasnik tjedna moze, ako Zeli, zamijeniti vlasni$tvo tjedna
npr. na moru, s nekim drugim vlasnikom tjedna u slicnom hotelu u planinama, uz
odgovarajucu izmjenu ugovora. Vlasnici smjeStajne jedinice u timeshare hotelu placaju
organizatoru dru$tva godi$nji ugovoreni iznos za troskove vodenja, odrzavanja i
¢iS¢enja te smjeStajne jedinice.

6.7.KATEGORIZACIJA UGOSTITEL]JSKIH OBJEKATA IZ SKUPINE
»HOTELI

Objekti iz skupine ,HOTELI" kategoriziraju se ovisno o (slika br. 44):
uredenju
opremi
uredajima
uslugama
odrzavanju i
ostalim uvjetima propisanim Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI» .

142



Slika br. 44: Elementi od utjecaja na kategoriju ugostiteljskih objekata iz skupine

LHOTELI“
OPREMA ‘ l ODRZAVANJE

KATEGORIJA OSTALI
OBJEKTA UVIETI

Svaki objekt kategorizira se pojedinacno. Kategorije objekata oznatavaju se
zvjezdicama, odnosno oznakama »standard« i »komfor« (tablica br. 17).

Tablica br. 17: Pregled vrsta objekata iz skupine «<HOTELI» s pripadaju¢om
kategorizacijom (postojeci i novi objekti)

Aparthotel Turisticko Turisticki Pansion
naselje apartmani

Postojec¢i | Novi | Postoje¢i | Novi | Postojeci | Novi

objekti | objekti | objekti | objekti

Hotel bastina Hotel
(heritage

Postojeci | Novi | Postojeci | Novi | Postojeci | Novi

| objekti | objekti | objekti | objekti | objekti | objekti | objekti | objekti
*k

i *x = ** « ** 3 % B standard
ok *ok ook ke *xk % *xx Hohx o Ak komfor | komfor
Hokkok P wokok Fokdok Rk wokkok *rkx ok *kk ok

HkkK K *kkRk *kRkk kAo Aekofokk kR Aok ek

Depandansa se kategorizira odgovaraju¢om primjenom elemenata propisanih za
kategorizaciju objekta kojem pripada. Iznimno, depandanse u postoje¢im objektima, osim
depandanse u objektu koji se kategorizira s 2 zvjezdice, mogu se kategorizirati 1
kategoriju niZe od ugostiteljskog objekta kojem pripadaju.

Depandanse u novim objektima, osim depandanse u objektu koji se kategorizira s
3 zvjezdice, mogu se kategorizirati 1 kategoriju niZe od objekta kojem pripadaju.
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UVJETI ZA KATEGORIZACIJU

Objekti se kategoriziraju na temelju propisanih obveznih uvjeta u svezi:

1. uredenja

2. opreme

3. uredaja

4. usluga

5. odrzavanjaidr.

Uvjeti za kategorizaciju objekata utvrdeni su u prilozima Pravilnika o
razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine «<HOTELI» kao $to je prikazano u tablici br. 18.

Tablica br. 18: Pregled priloga uvjeta za kategorizaciju u Pravilniku o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz

skupine «HOTELI»

Broj priloga Opis Napomena
I Uvjeti za kategorizaciju HOTELA postojeci objekti

IL. Uvjeti za kategorizaciju HOTELA novi objekti
111 Uvjeti za kategorizaciju APARTHOTELA ostojeci objekti

IV. Uvjeti za kategorizaciju APARTHOTELA novi objekti
V. Uvjeti za kategorizaciju TURISTICKOG NASELJA postojeci objekti

VI Uvjeti za kategorizaciju TURISTICKOG NASELJA novi objekti
VIL Uvjetiza kategorizaciju TURISTICKIH APARTMANA | postojeéi objekti

VIIIL. Uvjeti za kategorizaciju TURISTICKIH APARTMANA | novi objekti
IX. Uvjeti za kategorizaciju PANSIONA postojeci objekti

X. Uvjeti za kategorizaciju PANSIONA novi objekti

NACIN OZNACAVANJA VRSTE I KATEGORIJE UGOSTITELJSKOG OBJEKTA

Vrsta i kategorija objekta oznacavaju se standardiziranom plocom. Na
standardiziranoj plo¢i navodi se naziv vrste objekta i to za:
vrstu »Hotel bastina (heritage)«: HOTEL BASTINA (heritage)
vrstu »Hotel«: HOTEL,
depandansu pripadajuc¢u vrsti »Hotel«: DEPANDANSA HOTELA,
vrstu »Aparthotel«: APARTHOTEL,
depandansu pripadajucu vrsti »Aparthotel«<: DEPANDANSA APARTHOTELA,
vrstu »Turisti¢ko naselje«: TURISTICKO NASELJE
vrstu »Turisticki apartmani: TURISTICKI APARTMANI,
vrstu »Pansion«: PANSION.

Pored naziva na standardiziranoj plo¢i navodi se i odgovarajuéi broj zvjezdica
kao oznaka za kategoriju osim za vrste: ,Hotel bastina“ (heritage) i ,Pansiona“ kojem su
oznake za odgovarajuce kategorije rijeci standard odnosno komfor.

Grafitka rjeSenja standardiziranih plo¢a utvrdena su Pravilnikom o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI», u
Prilogu XI. »Graficka rjeSenja standardiziranih plo¢a za oznacavanje vrste i kategorije
ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, koji je sastavni dio toga pravilnika.

£O I B B o DO B
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Graficka rjeSenja standardiziranih ploca za oznacavanje vrste i kategorije ugostiteljskih
objekata hotel, aparthotel, turisticko naselje, turisticki apartmani i pansion jedinstveno su
dizajnirana. Na metalnoj ploci (podlozi) srebrno-metalne boje ispisan je naziv vrste
ugostiteljskog objekta u tamnoplavoj boji, dok su oznake za kategoriju - zvjezdice odnosno
standard i komfor, u svijetloplavoj boji.

U donjem desnom dijelu standardizirane ploce ispisan je tekst: REPUBLIKA HRVATSKA,
Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, u tamnoplavoj boji. Dimenzije
standardizirane ploce su: 30 x 30 cm (kvadrat s polukruznim kutevima).

Graficko rjesenje standardizirane ploce za oznacavanje vrste ugostiteljskog objekta hotel
bastina dizajnirano je: na metalnoj ploci s obrubom bijele boje ispisan je naziv vrste
ugostiteljskog objekta u bijeloj boji. U donjem desnom dijelu standardizirane ploce ispisan je
tekst: REPUBLIKA HRVATSKA, Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, u bijeloj boji.
Dimenzije standardizirane ploce su: 30 x 30 cm (kvadrat s polukruznim kutevima).

PRIVREMENO OBAVLJANJE DJELATNOSTI U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU

Privremeno obavljanje ugostiteljske djelatnosti prije pribavljenog rjeSenja o
kategoriji objekta moZe se utvrditi za vrste:
1. hotel
2. aparthotel
3. turisticko naselje i
4. turisticki apartmani
tijekom postupka kategorizacije, odnosno najkasnije do njegovog okoncanja.
Privremeno obavljanje ugostiteljske djelatnosti odobrit ¢e se za objekt za koji se u
postupku utvrdi da ispunjava:
1. opce uvjete za vrstu,
2. minimalne uvjete te
3. uvjete najmanje za kategoriju 2 zvjezdice,
propisane Pravilnikom ¢} razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI».

PROMJENA VRSTE I/ILI KATEGORIJE UGOSTITELJSKOG OBJEKTA

Ako tijekom poslovanja objekt prestane ispunjavati propisane uvjete vrste i/ili
kategorije koju ima, a osobito ako nastanu promjene glede kapaciteta i strukture
smjestajnih jedinica objekta, ugostitelj je obvezan podnijeti zahtjev za novo razvrstavanje
i/ili novu kategorizaciju objekta, bez odlaganja.

Ako ugostitelj ne podnese zahtjev u skladu s odredbama ovog stavka, smatrat ¢e se
da su prestali postojati uvjeti utvrdeni rjeSenjem o kategorizaciji objekta. Po saznanju za
nastale promjene u objektu nadlezno tijelo drzavne uprave koje je donijelo rjeSenje o
kategorizaciji odgovaraju¢im aktom utvrdit ¢e prestanak uvjeta utvrdenih rjeSenjem o
kategorizaciji objekta.

Ako se razvrstanom i kategoriziranom objektu ¢injeni¢no stanje promijeni tako da
objekt naknadno ispuni uvjete za drugu vrstu i/ili viSu kategoriju, ugostitelj, neovisno o
bilo kakvom roku, moze podnijeti zahtjev za novo razvrstavanje u drugu vrstu i/ili
kategorizaciju objekta u viSu kategoriju.
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PONOVNA KATEGORIZACIJA

U skladu sa zakonom objekti iz skupine ,HOTELI“ koji su kategorizirani
kategorijom koja se oznacava zvjezdicama kategoriziraju se ponovno svake 3 godine.
Postupak ponovne kategorizacije, sukladno Zakonu, po sluzbenoj duZnosti provodi
Ministarstvo turizma.

Ako u postupku ponovne kategorizacije Ministarstvo utvrdi da objekt ne ispunjava
uvjete za vrstu odnosno kategoriju koja mu je utvrdena prethodnim rjeSenjem, rjeSenjem
u tom postupku odlucit ¢e o vrsti i kategoriji objekta sukladno utvrdenom ¢injeni¢nom
stanju u objektu.

U postupku ponovne kategorizacije, Cinjeni¢no stanje u objektu utvrdivat ¢e se
vode¢i racuna o propisima koji su bili na snazi u vrijeme donoSenja prethodnog rjesenja.
Slijedom toga, svi elementi utvrdeni po ranije vaZe¢em propisu, koje po prirodi stvari nije
moguce izmijeniti, odnosno uskladiti s propisom koji se primjenjuje u vrijeme provedbe
ponovne kategorizacije, smatrat ¢e se dostatnima prema zatecenom stanju. Ova odredba
¢e se primijeniti uz uvjet da u objektu nije doslo do promjena koje bi uzrokovale pad
kategorije (niZu kategoriju) i primjenom ranije vaZeéeg propisa.

POSEBNI STANDARDI

Razvrstanim i kategoriziranim objektima koji imaju dodatne sadrzaje, uredenje,
opremu i uredaje te pruzaju dodatne usluge prilagodene posebnim zahtjevima potrosaca
mogu se utvrditi posebni standardi. Posebni standardi mogu se utvrditi za vrstu Hotel.
Vrste posebnih standarda prikazani su u tablici 19.

Tablica br. 19: Posebni standardi za vrstu ugostiteljskih objekata ,,Hoteli“

1, BUSINESS Poslovni

2. MEETINGS Za sastanke

3. CONGRESS Kongresni

4. CLUB Klub

5. CASINO Kasino

6. HOLIDAY RESORT Odmorisni

i# COASTLINE HOLIDAY RESORT Priobalni odmori$ni
8. FAMILY Obiteljski

9. SMALL & FRIENDLY Mali i prijateljski
10. | SENIOR CITIZENS Za starije osobe
11. | HEALTH & FITNESS Zdravlje i fitness
12. | SPA Toplice

13. WELLNESS Wellness

14. | DIVING CLUB Ronilacki klub
15. | MOTEL Motel

16. | SKI Ski

17. | ZA OSOBE S INVALIDITETOM

Svaki posebni standard odreden je odgovaraju¢im uvjetima propisanim
Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine «<HOTELI», u Prilogu XII. »Uvjeti za posebne standarde za vrstu
Hotel, koji ¢ini njegov sastavni dio.
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Svaki posebni standard oznacava se odgovaraju¢om standardiziranom plo¢om
koja sadrzi naziv posebnog standarda na engleskom jeziku i odgovarajuéu grafiku.
Standardizirana plo¢a utvrdena je Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI», u Prilogu XIIl. »Graficka
rjesenja standardiziranih ploca za posebne standarde za vrstu Hotel, koji je njegov
sastavni dio.

Posebni standard hotelu se utvrduje na zahtjev ugostitelja. Jednom hotelu
dozvoljeno je utvrditi najviSe 4 vrste posebnih standarda. Hotel mora ispunjavati
uvjete propisane Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima
ugostiteljskih objekata iz skupine «<HOTELI», za svaku vrstu posebnog standarda koja mu
se utvrduje, osim u obveznim uvjetima koji su istovjetni za vise posebnih standarda.

Ako se ispune zakonom propisani uvjeti, posebni standard moZe se promijeniti na
zahtjev ugostitelja te u postupku ponovnog utvrdivanja, koji svake 3 godine po sluzbenoj
duznosti provodi Ministarstvo.

NACIN RAZVRSTAVANJA, KATEGORIZACIJE I UTVRPIVANJA POSEBNIH
STANDARDA

U skladu sa zakonom zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju objekata u vrste:
.Hotel“, ,Aparthotel”, ,Turisticko naselje“ i ,Turisticki apartmani“ podnosi se
Ministarstvu. U zahtjevu, ugostitelj navodi podatke o:

1. zahtijevanoj vrsti i kategoriji objekta,

2. tvrtci ugostitelja,

3. objektu (broj, vrsta i moduli smjeStajnih jedinica, ugostiteljski sadrzaji i dr.)
te prilaze dokaz o pravu koristenja prostora i dr.

U skladu sa zakonom zahtjev za razvrstavanje objekta u vrstu ,Hotel bastina“ i
,Pansion” podnosi se Uredu drzavne uprave u Zupaniji, odnosno nadleznom Uredu
drzavne uprave u Gradu Zagrebu gdje se nalazi objekt.

Zahtjev za utvrdivanje posebnih standarda objekta iz skupine ,HOTELI"
ugostitelj podnosi Ministarstvu po pribavljenom rjeSenju za kategoriju objekta, po
vlastitom opredjeljenju i poslovnom interesu.

Ocevid u objektima iz nadleZnosti Ministarstva obavlja povjerenstvo Ministarstva
koje ¢ine najmanje 2 ¢lana. Clanove povjerenstava imenuje Ministar:

1. izredova sluzbenika Ministarstva,
2. iz redova sluzbenika nadleznih Ureda,
3. izredova strucnjaka iz podrucja ugostiteljstva i turizma i iz drugih podrugja.

Postupak utvrdivanja posebnih standarda provodi Ministarstvo.
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Slika br. 45: Skupine i vrste ugostiteljskih objekata
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7. UGOSTITELJSKI OBJEKTI IZ SKUPINE , KAMPOVI I DRUGE
VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ“

Kao Sto je ve¢ spomenuto, ugostiteljski objekti za pruZanje usluga smjestaja

obuhvacéaju skupine:
a) «HOTELI» i
b) «KAMPOVIIDRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTA]».

Kako su ve¢ prethodno opSirnije opisane sve vrste ugostiteljskih objekata iz
skupine ,HOTELI“, u nastavku se navode ugostiteljski objekti iz skupine ,KAMPOVI I
DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ“.

Pod kampiranjem se smatra boravak:

a) pod Satorom,

b) u kamp-kuéici,

c) kamp-prikolici,

d) pokretnoj kucici (mobile home),

e) autodomu (kamper) i

f) drugoj odgovarajucoj opremi za smjestaj na otvorenom prostoru u kampovima iz
skupine »KAMPOVI I OSTALI UGOSTITELJSKI OBJEKTI ZA SMJESTA]J «.

Slika br. 46: Sadrzaj kampiranja

@

KAMPIRANJE

AUTODOM
(KAMPER)
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KUCIcA
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[znimno, za vrijeme odrzavanja sportskih, skautskih, kulturno-umjetnickih i
slicnih manifestacija dozvoljeno je organizirano kampiranje izvan kampova na za to
odredenim prostorima.

Jedinice lokalne samouprave i javne ustanove koje upravljaju odredenim
podrucjem ovisno o svrsi kampiranja, svojim aktima odreduju prostor za kampiranje izvan
kampova, uvjete koje taj prostor mora ispunjavati te vrijeme trajanja takvog kampiranja.
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Izvan kampova iz skupine »Kampovi i druge vrste za smjeStaj« i prostora odredenih za
kampiranje izvan kampova kampiranje je zabranjeno.
Vrste kampova propisane su ,Pravilnikom o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i
kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTA]J«. Osim vrsta kampova, propisani su i:
minimalni uvjeti
vrste koje se kategoriziraju
kategorije
uvjeti za kategorije
oznake za vrste i kategorije
nacin oznacavanja vrsta i kategorija te
nacin kategorizacije.
Kampovi su poslovno funkcionalne cjeline koje se sastoje od:

1. uredenog prostora na otvorenom, namijenjenog za pruzanje usluga smjeStaja na
otvorenom (kampiranje);

2. razli¢itih gradevina namijenjenih za smjestaj gostiju;

3. razli¢itih gradevina namijenjenih za druge potrebe gostiju.

Ugostitelj posluje u KAMPOVIMA ljeti, ako posluje u razdoblju od 01. travnja do 15.
listopada tijekom godine.

S W e

7.1.RAZVRSTAVANJE KAMPOVA

Kampovi se razvrstavaju prema vrsti usluga u sljedece vrste:

1. KAMP
2. KAMP NASELJE
3. KAMPIRALISTE
4. KAMP ODMORISTE.

Slika br. 47: Vrste kampova

U kampovima se gostima u pravilu pruzaju sljedece usluge:
1. smjestaja kampista na uredenom prostoru na otvorenom uz koriStenje pokretne
opreme za kampiranje u posjedu gosta: Satori, kamp prikolice (kamp kuéica, karavan),
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pokretnih kuéica (mobilhome), autodom (kamper) i sl. ili u iznajmljenoj pokretnoj
opremi za kampiranje;

2. smjestaja u gradevinama: kucica u kampu, bungalov ili sl.;

prehrane, pi¢a i napitaka;

4. ostale usluge namijenjene turistickoj potrosnji;
a) iznajmljivanje pokretne opreme za kampiranje: stolova, stolica, vreta za
spavanje, Satora, kamp prikolica (kamp kuéica, karavan), pokretnih kucica
(mobilhome), autodom (kamper) i sl,, te
b) ostale usluge uz uvjet da su za obavljanje tih usluga ispunjeni uvjeti u skladu s
Pravilnikom o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih
objekata kampova iz skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA
ZA SMJESTAJ« i posebnim propisima koji se na te usluge primjenjuju.

Kampovi se razvrstavaju u pojedine vrste ovisno o:

a) pretezitosti usluga smjestaja,

b) uvjetima za vrste te

¢) minimalnim uvjetima glede uredenja i opreme koji su propisani za pojedinu vrstu.

Pojedine vrste kampova se kategoriziraju, a najniZa propisana kategorija pojedine
vrste podrazumijeva ispunjavanje minimalnih uvjeta za vrstu.

U kampovima se mogu nalaziti sljedece smjestajne jedinice:

1. Osnovne smjeStajne jedinice u/na kojima se gostima mogu pruzati usluge kampiranja:
a) kamp mjesto
b) kamp parcela.
2. Smijestajne jedinice u gradevinama (u kuéici u kampu, u bungalovu ili sl.):
a) soba
b) studio apartman
c) apartman
d) prostorija za spavanje
e) spavaonica.

Iznimno, u postojec¢im objektima studio apartmanom se smatra i apartman koji
modulom ne ispunjava propisane uvjete za apartman kategorije koja se utvrduje, a
ispunjava uvjete za modul propisan za studio apartman kategorije koja se utvrduje.

Gradevine su u pravilu, zasebne nepokretne gradevine, do 2 kata, mozZebitno
montazne, raznih oblika. Iznimno, u postoje¢im objektima takvom gradevinom smatra se
svaka zatecena gradevina u kojoj se nalaze smje$tajne jedinice.

Pod pojmom »vlastita kompletna kupaonica« podrazumijeva se kupaonica koja se
nalazi u smjestajnoj jedinici u gradevini i ima:

a) zahod,
b) umivaonik s ogledalom i policom za odlaganje stvari,
c) kaduiili tus kadu ili tus.

Pod pojmom »vlastita djelomi¢na kupaonica« podrazumijeva se kupaonica ili
prostor koji se nalazi u smjestajnoj jedinici u gradevini i ima: samo umivaonik s ogledalom
i policom za odlaganje stvari, samo zahod, samo kadu ili tu$ kadu ili tus, ili kombinaciju
bilo koja dva naprijed navedena sanitarna elementa.

w
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VRSTA ,,KAMP“

Kamp je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge:

1. kampiranja (smjeStaja na uredenom prostoru na otvorenom - na kamp mjestu i/ili

kamp parceli),

smjestaja u gradevinama (u kuc¢icama u kampu, bungalovima i sl.),

druge ugostiteljske usluge,

ostale usluge u funkciji turisticke potrosnje te

moguénost bavljenja Sportom i/ili drugim oblicima rekreacije na prostoru na

otvorenom u kampu ili u blizini kampa.
Kamp mora imati:

recepciju (unutar kampa ili na/ispred ulaza u kamp),

najmanje 10 smjestajnih jedinica, koje sve mogu biti kamp parcele,

3. zajedniCke sanitarne ¢vorove i sanitarne elemente za goste te druge gradevine s
uredajima i opremom potrebnima za kampiranje gostiju i pruzanje ostalih obvezatnih
usluga u kampu.

[znimno, ,Kamp*“ koji se kao vrsta nalazi u turistickom naselju, u blizini turistickih
apartmana i /ili marine, ne mora imati zasebnu recepciju, ve¢ recepciju moze koristiti
zajedno s tim objektima.

0d ukupnog kapaciteta kampa izrazenog brojem smjeStajnih jedinica najmanje
70% kapaciteta mora biti osigurano za smjestaj gostiju - kampista na osnovnim
smje$tajnim jedinicama kampa (kamp mjesto i/ili kamp parcela).

Preostalih najviSe 30% smjestajnih jedinica od ukupnog kapaciteta Kampa moze
biti osigurano za smjestaj gostiju u smjestajnim jedinicama u gradevinama.

' Na najviSe 30% osnovnih smjestajnih jedinica (kamp mjesto, kamp parcela) mogu
biti postavljeni mobilhomovi.

0d ukupnog kapaciteta kampa izrazenog brojem smje$tajnih jedinica najmanje
50% kapaciteta mora biti osigurano za koriStenje pokretne opreme za kampiranje u
posjedu gosta.

U kampu se mogu nalaziti i objekti iz skupine »Hoteli«, ugostiteljski objekti za
pripremu i usluZivanje pi¢a, napitaka i hrane, trgovacki i sli¢ni objekti u funkciji turisticke
potro$nje (agencije, frizerski salon, i drugo) koji su organizirani, ustrojeni i/ili posluju
sukladno propisima koji se na njih primjenjuju odnosno sukladno posebnim propisima.

Na smjeStajnim jedinicama namijenjenim za smjestaj u pokretnoj opremi za
kampiranje u posjedu gosta - kampista (3atori, kamp prikolice (kamp ku¢ica, karavan),
pokretne kucice (mobilhome), autodom (kamper) i sl.) dozvoljeno je postavljanje
predulaza za pokretnu opremu (predSator) od prenosivog i sklopivog materijala
(impregnirano platno, razne vrste plasticnog materijala i sl.).

Ako se iznad predsatora i opreme za smjestaj postavlja dodatni zastitni prekrivac,
isti mora biti pri¢vrs¢en na opremu za smjestaj te ne smije prelaziti povrsinu predSatora i
opreme za smjeStaj. Pokretna oprema za kampiranje mora odrzati pokretnost
mehanizama, ne smije posjedovati nikakvu stalnu povezanost za teren. Prikljucci pokretne
opreme na infrastrukturu se moraju mo¢i maknuti u svakom trenutku. Na smjestajnim
jedinicama zabranjeno je samoinicijativno postavljanje: trajnih udvrs$¢ivaca, ograda,
poplocenje tlai sl.

Ak M
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VRSTA ,,KAMP NASELJE“

Kamp naselje je objekt u kojem se gostima pruzaju razlicite ugostiteljske usluge
koje ispunjavaju uvjete sukladno propisima za vrstu ,Kamp"“ i neke od vrsta (jedne ili vise
vrsta ili viSe objekata jedne vrste): ,Hotel", ,Aparthotel”, ,Turisticko naselje” i , Turisticki
apartmani”.

U Kamp naselju pruzaju se i ugostiteljske usluge za pripremu i usluzivanje hrane,
pi¢a i napitaka te ostale usluge u funkciji turisticke potro$nje. Kamp naselje mora gostima
osigurati mogucnost bavljenja Sportom i/ili drugim oblicima rekreacije.
Kamp naseljem posluje i u cjelini upravlja jedan ugostitelj, bez obzira na to, §to unutar tog
objekta u samostalnim poslovnim objektima, prostorijama i prostorima mogu poslovati i
druge pravne i/ili fizicke osobe, koje obavljaju razne djelatnosti u funkciji turisticke
potrosnje (ugostiteljske, turisticke, trgovacke, frizerske i dr.)

U najmanje 60% od ukupnog kapaciteta ,Kamp naselja“ izraZenog brojem
smjestajnih jedinica usluge smjestaja gostima moraju se pruzati u smjestajnim jedinicama
vrste kamp mjesto i kamp parcela, koje ispunjavaju uvjete sukladno vrsti ,Kamp*.

U preostalom kapacitetu kamp naselja izraZenom brojem smjestajnih jedinica - u
najviSe 40% kapaciteta usluge smjeStaja pruZaju se u smjestajnim jedinicama koje
ispunjavaju uvjete sukladno nekoj od vrsta: ,Hotel", ,Aparthotel”, ,Turisticko naselje” i
,Turisticki apartmani”.

Kamp naselje ima recepciju u kojoj se usluge pruzaju sukladno odredbama
Pravilnika o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata
kampova iz skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA
SMJESTAJ« kojima je propisana vrsta ,Kamp*. Iznimno, pojedini dijelovi ,Kamp naselja“
mogu imati vlastitu recepciju u kojoj se usluge pruzaju sukladno propisima po kojima je taj
dio ,Kamp naselja“ kategoriziran (primjerice: sukladno propisima za vrstu: ,Hotel",
»Aparthotel”, , Turisti¢ko naselje” ili , Turisticki apartmani”).

Kamp naselje mora imati odgovarajucu ogradu, a na ugostiteljske usluge koje se u
kamp naselju pruZaju u neposrednoj blizini izvan ograde kampa ne primjenjuje se obveza
ograde.

Ugostiteljske usluge za pripremu i usluzivanje hrane, pi¢a i napitaka u kamp
naselju mogu se pruzati u vrsti ,Kamp“ ili u nekoj od vrsta: ,Hotel, ,Aparthotel”,
»Turisticko naselje” i , Turisticki apartmani®.

VRSTA ,, KAMPIRALISTE“

Kampiraliste je objekt u kojem se pruZaju usluge kampiranja s pokretnom
opremom za kampiranje u posjedu gosta.

Kampirali$te ima najviSe 30 osnovnih smjestajnih jedinica (kamp mjesto i/ili kamp
parcela), sanitarni ¢vor i pojedine sanitarne elemente za goste, a usluga recepcije pruza se
na poziv gosta.
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VRSTA ,,KAMP ODMORISTE"

Kamp odmoriste je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge kampiranja za
nocenje ili kra¢i odmor s vlastitom pokretnom opremom za kampiranje.

Kamp odmoriSte ima smjeStajne jedinice - kamp mjesta, kamp parcele i
odgovarajuci sanitarni ¢vor, a usluga recepcije pruza se na zahtjev gosta.

7.2.0PCI MINIMALNI UVJETI

Op¢i minimalni uvjeti primjenjuju se na sve vrste KAMPOVA. Sve vrste kampova
moraju biti uredene, opremljene i kadrovski ekipirane, tako da je omogucéeno:
nesmetano i sigurno kretanje i boravak gostiju,
nesmetano i sigurno kretanje i boravak zaposlenog osoblja,
nesmetan prijenos stvari,
odgovarajuce ¢uvanje robe,
zaStita zdravlja gostiju i zaposlenog osoblja te
stru¢no usluZivanje gostiju.

R ol o

Isticanje vrste, kategorije, naziva objekta i tvrtke

Na glavnom ulazu u kampovima mora biti vidno istaknuta propisana oznaka vrste,
odnosno vrste i kategorije ako se vrsta kategorizira. Oznaka mora biti istaknuta na
standardiziranoj plo¢i. Na glavnom ulazu u KAMPOVIMA, na primjeren nacin, mora biti
istaknut naziv objekta, te tvrtke trgovackog drustva ili obrta.

Ispravnost i funkcionalnost uredaja i opreme

Uredaji i oprema u kampovima moraju biti stalno u ispravnom i funkcionalnom
stanju.

Smjestajni kapacitet

Smjestajni kapacitet pojedine vrste kampova izrazava se ukupnim brojem
osnovnih i smjestajnih jedinica u gradevinama te kapacitetom smjestajnih jedinica.
Kapacitet smjestajne jedinice izrazava se:

1. uosnovnim smjestajnim jedinicama brojem gostiju - kampista
- Kamp mjesto - 3 gosta - kampista
- Kamp parcela - 3 gosta - kampista;
2. usmjesStajnim jedinicama u gradevinama:
- prema fizickim moguénostima smjestajne jedinice u skladu s propisanim uvjetima
(prema broju kreveta).

[znimno, za kampove koji posluju ljeti dozvoljeno je prekoracenje utvrdenog
kapaciteta do 20% u odnosu na kapacitet izraZen brojem gostiju - kampista i kreveta ako
vrsta objekta ima smjeStajne jedinice u gradevinama.

154



Lokacija

Kampovi mogu biti smjeSteni tako da se pojedina vrsta sastoji od jedne ili dvije i/ili
vise zasebnih prostornih cjelina koje dijeli neka prirodna prepreka ili javna prometnica. U
tom slucaju u svakoj prostornoj cjelini, izuzev recepcije, moraju gostima biti na
raspolaganju sanitarni ¢vorovi i drugi sadrzaji namijenjeni zadovoljavanju osnovnih
potreba gostiju (praonici za rublje, prostorije za glacanje, ostali sanitarni prostori i dr.).

Prometna povezanost, pristup i prometnice

Prometnice unutar kampova su:

1. glavna prometnica: povezuje sve sabirne prometnice s receptivnim ulazom i vanjskom
prometnom infrastrukturom;

2. sabirne prometnice: povezuju pristupne prometnice s glavnom prometnicom;

3. pristupne prometnice: povezuju sabirne prometnice sa smjeStajnim jedinicama i s
gradevinama u kojima su sanitarni ¢vorovi ili sadrzaji koji se nude gostima.

Prometnice unutar kampova moraju omoguciti pristup vozila i pjesaka do:

a) smjestajnih jedinica i
b) parkiralisnih mjesta.

S pristupnih prometnica mora se omoguciti pristup pjeSacima do gradevina u
kojima su sanitarni ¢vorovi za goste i do gradevina u kojima su ugostiteljski sadrzaji za
usluzivanje hrane, pica i napitaka i ostali sadrzaji koji se nude gostima.

Kampovi moraju imati najmanje glavnu prometnicu. Glavna prometnica mora
omoguciti pristup vozila u objekt, a ako nema prirodnih uvjeta za pristup vozila, tada mora
postojati glavna prometnica za pjesake.

Opskrba vodom i zbrinjavanje otpadnih voda

Kampovi moraju stalno raspolagati dovoljnim koli¢inama zdravstveno ispravne
vode, koja se osigurava priklju¢kom na javni vodovod, a gdje javni vodovod ne postoji,
voda se mora osigurati na drugi propisani nacin.

Zbrinjavanje otpada
Komunalni i ostali otpad mora se redovito odstranjivati iz kampova.

Opskrba elektriénom energijom

Kampovi moraju biti priklju¢eni na javnu elektricnu mrezu ili na drugi
odgovarajuci nacin biti opskrbljeni elektricnom energijom.

Telefonski prikljucak

Kampovi moraju biti priklju¢eni na javnu telefonsku mrezu, osim na mjestima gdje
takve mogucnosti ne postoje. Iznimno, ako zbog objektivnih uvjeta nije osigurano
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koriStenje javne telefonske mreZe ugostitelj u objektu mora osigurati moguénost uporabe
mobilnog telefona na zahtjev gosta.

Zastita zdravilja

U kampovima moraju biti osigurana sredstva za pruzanje prve pomodéi (zavoji,
lijekovi i dr.) i mora biti vidno istaknuta oznaka smjera kretanja k izlazu za slucaj
opasnosti. Uz aparate za gaSenje poZara moraju biti istaknute upute za rukovanje na
hrvatskom i najmanje dva strana jezika.

Grijanje

Grijanje je obvezno:

a) narecepciji,

b) 5% sanitarnih elemenata u sanitarnom Cvoru za goste uz smjeStajne jedinice i u
odgovaraju¢em broju prostorija druge namjene u kojima se zadrZavaju i borave gosti
te

c) uodgovaraju¢em broju smjestajnih jedinica koje se nalaze u gradevinama, ako ih ima.

[znimno, grijanje je obvezno u najmanje jednom sanitarnom ¢voru za osobe s
invaliditetom a KAMPOVI koji posluju ljeti ne moraju imati osigurano grijanje.

Zajednicke prostorije i prostori i visine prostorija

Zajednicke prostorije i/ili prostori u KAMPOVIMA su:
1. za prijem i ispracaj gostiju - recepcija,
za osobnu higijenu gostiju - sanitarni ¢vorovi za goste,
3. ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje hrane, pi¢a i napitaka i ugostiteljski
objekti,
4. za zajednicki boravak i raznih namjena, ako ih ima.
Unutarnja visina prostorija od poda do stropa (dalje u tekstu: unutarnja visina)

mora iznositi najmanje 2,80 m.
Unutarnje visine pristupnih hodnika do modula i modula smje$tajnih jedinica u
gradevinama iznose najmanje 2,40 m.

Ulaz - izlaz

Kampovi moraju imati samo jedan kolni ulaz-izlaz (recepcija). Iznimno, lokacija
ulaza ne mora biti istovjetna lokaciji izlaza. Kampovi koji se sastoje od dvije ili vise
zasebnih prostornih cjelina, moraju imati jedan glavni receptivni kolni ulaz-izlaz, a ulazi-
izlazi u svaku prostornu cjelinu moraju biti kontrolirani i osvijetljeni. Kampovi moraju
imati izlaze za slucaj opasnosti.

Sanitarni ¢vor za goste i drugi sanitarni elementi uz smjestajne jedinice

Kampovi moraju imati uredene i opremljene sanitarne &vorove sa sanitarnim
elementima za osobnu higijenu gostiju i druge sanitarne elemente (praonici za posude i
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rublje, gla¢anje rublja i slicno) sukladno ovom Pravilniku, ako ovim Pravilnikom za
pojedinu vrstu i kategoriju nije drukcije propisano. Svi sanitarni ¢vorovi u objektu moraju
imati jednaku kvalitetu uredenja. U prostorijama i prostorima mora se stalno odrzavati
red i Cisto¢a i osigurati ispravnost i funkcionalnost sanitarnih elemenata.

Obiteljska kupaonica

Kampovi moraju imati obiteljske kupaonice koje se sastoje od: kade ili tu§ kade ili
tusa, umivaonika i zahodske skoljke.

Tusevi na otvorenom

TuSevima na otvorenom smatraju se tuSevi koji se nalaze izvan tu$ kabina i na
otvorenom prostoru. TuSevi na otvorenom ne uracunavaju se u propisani obvezni broj tu$
kabina u kampovima.

Sanitarni ¢vor za goste uz recepciju, ugostiteljske sadrZaje za
usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka i ostale sadrZaje

Objekt mora imati uz recepciju, ugostiteljske sadrzaje za usluzivanje hrane, pica,
napitaka i ostale sadrzaje (bazen i sl.) uredene i opremljene sanitarne ¢vorove za goste
koje ¢ini:

1. zahod za Zene koji se sastoji od: prostorije u kojoj je zahodska $koljka (zahodska
kabina), i pretprostorije u kojoj je umivaonik,

2. zahod za muskarce koji se sastoji od: prostorije u kojoj je zahodska $koljka (zahodska
kabina), pretprostorije u kojoj je umivaonik, i prostorije u kojoj je pisoar.

Uz bazen mora biti tus i kabina za presvlacenje. U sanitarnim ¢vorovima mora se
odrzavati red i ¢istoca, a prostorije moraju biti dezinficirane.

Uvjeti za goste s invaliditetom

Na ulaznim vratima smjeStajne jedinice u gradevinama, ako ih ima, moraju biti
oznacene odgovaraju¢im reljefnim oznakama. Dizala, ako ih gradevine u kampovima imaju
moraju imati odgovarajucu plo¢u za upravljanje dizalom s reljefnim oznakama i sustav
zvuénog informiranja o smjeru kretanja dizala.

Ugostiteljski sadrZaji za pripremu i usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka

Kampovi u kojima se gostima moraju pruzati ili se pruzaju usluge prehrane
(dorucak, rucak, vecera, polupansion, pansion, a la carte usluge) te moraju usluzivati ili se
usluzuju pica i napitci moraju:

1. usluge pruzati u odgovarajué¢im: ugostiteljskim sadrzajima unutar KAMPOVA i/ili
ugostiteljskim objektima koji se mogu nalaziti unutar i/ili u okviru funkcionalne
cjeline na prostoru izvan kampova;
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2. pruzanje tih usluga gostima osigurati u ugostiteljskim sadrzajima i/ili ugostiteljskim
objektima koji se nalaze u objektima iz skupine Hoteli, ako se ti objekti nalaze unutar
i/ili u neposrednoj blizini KAMPOVA;

3. pruzanje tih usluga gostima osigurati u ugostiteljskim objektima odgovarajucih vrsta,
u kojima ugostiteljsku djelatnost obavljaju drugi ugostitelji, a koji se nalaze unutar i/ili
u okviru funkcionalne cjeline na prostoru izvan KAMPOVA.

Prostorije i prostori za usluZivanje gostiju

Usluzivanje gostiju jelom, pi¢em i napitcima obavlja se u blagovaonici ili drugom
natkrivenom prostoru za usluzivanje na otvorenom za objekte u kojima se posluje ljeti.

Blagovaonica je prostorija koja sluzi samo za blagovanje, a opremljena je
namjeStajem prikladnim za blagovanje.

Natkriven prostor za usluzivanje na otvorenom mozZe biti dio prostora: plaze,
terase, i sl,, u kojem se usluzuju gosti za vrijeme ljetnog poslovanja, a u drugom dijelu tog
prostora, mogu se naocigled gostiju pripremati jela (tocionik). Prostor za usluzivanje na
otvorenom opremljen je namjestajem prikladnim za blagovanje.

Kuhinja

Kuhinju moraju imati svi kampovi u kojima se gostima pruzaju usluge prehrane
(polupansion, pansion, a la carte i ostala prehrana) ukljucujuci i ako se pruza samo usluga
dorucka. Kuhinja je funkcionalna cjelina u kojoj su sve prostorije i prostori povezani na
nacin da osoblje ne prolazi prostorijama i prostorima namijenjenim gostima. Tehnoloski
proces pripreme hrane mora se odvijati u zatvorenom krugu unutar funkcionalne cjeline
kuhinje.

Ugostitelji koji posluju vrstom Kamp naselje ili vrstom Kamp i drugim vrstama
objekata, u kojima se pruzaju usluge prehrane, mogu pripremu hrane za pripremanje jela
u svim objektima organizirati na jednom mjestu u centralnoj pripremnici. Takoder,
pripremu hrane mogu objediniti u centralnoj pripremnici i za pojedine ugostiteljske
sadrzaje i/ili ugostiteljske objekte koji se nalaze unutar kampova i za ugostiteljske objekte
izvan kampova koji su u njihovoj funkcionalnoj cjelini.

Tocionik

Ugostiteljski sadrzaj u kojem se usluzuju pica i napici te pripremaju jednostavna
jela mora imati to¢ionik odgovarajuce povrsine. To¢ionikom se smatra ureden i opremljen
prostor u kojem se pripremaju, izdaju ili usluzuju napici i izdaju ili usluzuju pi¢a, a mogu
se pripremati, izdavati ili usluZivati hladna i topla jednostavna topla. Tocionik je
samostalna funkcionalna cjelina u zasebnoj prostoriji ili prostoru.

Tocionik moze biti i samostalna funkcionalna cjelina na prostoru za usluzivanje
gostiju na otvorenom.
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Jelovnik i karta pica i napitaka

Ugostiteljski sadrzaji i ugostiteljski objekti u KAMPOVIMA za usluzivanje hrane,
pi¢a i napitaka moraju imati dovoljan broj jelovnika i karti pica i napitaka, koji se moraju
staviti na raspolaganje gostu na njegov zahtjev ili na svakom stolu mora biti jelovnik i
karta pica i napitaka, ako ovim Pravilnikom nije drukcije propisano.

Ako se gosti usluzuju za Sankom tocionika, tada jelovnik i karta pi¢a i napitaka
moraju biti izloZeni na Sanku.

U jelovniku i karti pic¢a i napitaka navode se jela, pica i napici i druge ugostiteljske
usluge koje se nude gostima.

Jelovnik i karta pica i napitaka ispisuju se na hrvatskom i najmanje na engleskom
jeziku.

Na jelovniku i karti pi¢a i napitaka za svaki ponudeni proizvod mora biti istaknuta
prodajna cijena s porezom.

Jelovnik i karta pi¢a i napitaka obvezno se stavljaju na uvid gostu prije
preuzimanja narudzbe.

Jela, pi¢a i napici te druge usluge navedene u jelovniku i karti pi¢a moraju se
usluziti ako ih gost zahtjeva.

Primjerci normativa jela, pi¢a i napitaka, obvezno se stavljaju na uvid gostu na
njegov zahtjev.

Spremiste za opremu i sredstva za ciscenje

Oprema smje$tajnih jedinica u gradevinama (ako ih ima) i sredstva za c¢i$c¢enje i
odrzavanje prostora i prostorija moraju se Cuvati i odlagati u odgovarajuc¢im zasebnim
prostorima. Prostorije odnosno prostori u kojima se odlaze i ¢uva oprema i sredstva
oznacavaju se kao »spremiste« ili sli¢no.

Uvjeti za zaposleno osoblje

Osoblje zaposleno u kampovima mora se prema gostu odnositi gostoljubivo,
profesionalno i korektno. Osoblje zaposleno na poslovima usluZivanja i komuniciranja s
gostima mora poznavati najmanje jedan svjetski jezik. Osoblje mora biti uredno, ¢isto i
primjereno odjeveno. Izvan radnog vremena osoblje se ne smije zadrzavati u prostorijama
i na prostorima kampova gdje borave gosti.

Kampovi u kojima se pruzaju usluge prehrane, pi¢a i napitaka moraju uz svaki
takav sadrzaj imati najmanje jedan sanitarni ¢vor za osoblje koje podlijeZe sanitarnom
nadzoru (zahodska kabina, pretprostor s umivaonikom i pisoarom, tus kabina osim ako se
pruza usluga dorucka i jednostavnih jela).

Sanitarni ¢vor za zaposleno osoblje koje podlijeZze sanitarnom nadzoru mora biti
smjeSten tako da istom osoblje moze pri¢i ne prolazeéi prostorijama i prostorima
namijenjenim gostima.
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Moduli smjestajnih jedinica

Ukupna korisna povrsina smjestajne jedinice koja se nalazi u gradevini (sobe,
studio apartmana, apartmana, prostorije za spavanje, spavaonice) u kampovima naziva se
modul.

Moduli smjestajnih jedinica propisani su ovisno o minimalnim uvjetima i
kategorijama kampova. Povrsina modula ,Sobe“, ,Studio apartmana“ i ,Apartmana“ u
novim objektima propisana za pojedinu kategoriju ne ovisi o broju kreveta u smjestajnoj
jedinici. Ugostitelj sam odlucuje o kapacitetu smjestajne jedinice s obzirom na propisane
uvjete (primjerice: je li soba dvokrevetna ili jednokrevetna).

Kapacitet smjeStajnih jedinica

Kapacitet smjeStajne jedinice koja se nalazi u gradevini, odreduje se:
1) za postojece objekte prema broju kreveta ovisno o povrsini propisanog modula,
2) zanove objekte prema broju kreveta neovisno o povrsini propisanog modula.
S obzirom na kapacitet soba moze biti:
1. jednoKkrevetna -ima 1 krevet za 1 osobu;
2. dvokrevetna - ima 2 kreveta za po 1 osobu ili 1 krevet za 2 osobe (francuski krevet).

[znimno, u postoje¢im objektima soba s obzirom na kapacitet moZe biti i
trokrevetna ako je povrsina modula sobe veéa za 3 m?* od povrSine propisane za
dvokrevetnu sobu.

Iznimno u jednokrevetnoj i dvokrevetnoj sobi, ako je povrSina modula sobe veca za
3 m? od povrsine propisane za utvrdeni kapacitet sobe, na zahtjev gosta, moze se postaviti
samo 1 dodatni krevet.

S obzirom na kapacitet studio apartman i apartman mogu biti:

1. studio apartman s najviSe 4 kreveta (kreveti sklopivi i/ili stalno namjesteni ako su
ovim Pravilnikom dozvoljeni),
2. apartman s jednokrevetnom ili dvokrevetnom svakom prostorijom za spavanje.
S obzirom na kapacitet prostorija za spavanje i spavaonica mogu biti:
1. prostorija za spavanje s najviSe 3 kreveta ili leZaja.
2. spavaonica s najmanje 5 kreveta.

Iznimno, u apartmanu u prostoriji za boravak mogu biti dva dodatna kreveta, ako
dodatnih kreveta nema u prostoriji/ama za spavanje.

Pod pojmom »dodatni krevet« podrazumijeva se krevet postavljen na zahtjev
gosta, koji se ne nalazi stalno u smjestajnoj jedinici. Uz takav krevet ne moraju se nalaziti
obvezatni propisani elementi (no¢ni ormari¢, noéna svjetiljka, prekrivac, tepih uz krevet,
mogucnost gaSenja i paljenja glavnog osvjetljenja iz kreveta). Dodatni krevet se ne
izrazava u kapacitetu smjestajne jedinice.

Iznimno u studio apartmanu dodatni krevet smatra se kao stalni krevet te se
izrazava u kapacitetu studio apartmana.
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MINIMALNI UVJETI ZA VRSTE ,KAMPIRALISTE" I ,KAMP ODMORISTE“

Minimalni uvjeti za vrstu KampiraliSte propisani su u Prilogu II. Pravilnika o
razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz
skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ«, koji &ini
njegov sastavni dio.

Minimalni uvjeti za vrstu Kamp odmoriste propisani su u Prilogu II. A Pravilnika o
razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz
skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTA]J«, koji ¢ini
njegov sastavni dio.

7.3.KATEGORIJE [ NACIN RAZVRSTAVANJA1 KATEGORIZACIJE
KAMPOVA

Kategoriziraju se sljedece vrste KAMPOVA:
1) Kamp
2) Kamp naselje.

Kampovi za sve vrijeme rada moraju u cijelosti ispunjavati uvjete propisane
Pravilnikom o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata
kampova iz skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA
SMJESTAJ« za vrstu i kategoriju koja je pojedinoj vrsti utvrdena.

KATEGORIJE ,KAMPA" I ,KAMP NASELJA"

Pojedina kategorija KAMPOVA oznatava se odgovaraju¢im brojem zvjezdica.
Kampovi se kategoriziraju:

1. Vrsta ,KAMP“ u 4 kategorije:
a) 2zvjezdice
b) 3 zvjezdice
c) 4 zvjezdice
d) 5 zvjezdica.

2. Vrsta ,,KAMP NASELJE“ u 4 kategorije:
a) 2zvjezdice
b) 3 zvjezdice
c) 4 zvjezdice
d) 5zvjezdica.

Vrsta ,KAMP* kategorizira se na temelju propisanih obveznih uvjeta u svezi:

1. uredenja

2. opreme

3. uredaja

4. usluga

5. odrzavanjai
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6. drugih uvjeta propisanih Pravilnika o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i
kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ«.

Vrsta KAMP NASELJE kategorizira se sukladno odredbama Pravilnika o
razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz
skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ« i
primjenom propisa za neku od vrsta objekata: ,Hotel”, ,Aparthotel”, ,Turisti¢ko naselje” i
,Turisticki apartmani”, ovisno o tome koje vrste ugostiteljskih usluga se u kamp naselju
pruzaju.

Svi kategorizirani dijelovi u ,Kamp naselju” moraju ispunjavati uvjete za kategoriju
istog broja zvjezdica. Iznimno, u ,Kamp naselju” koje se kategorizira kategorijom 5
zvjezdica dio koji ispunjava uvjete sukladno uslugama u vrsti , Turisti¢ki apartmani”, moze
ispunjavati uvjete za kategoriju koja se oznacava s 4 zvjezdice.

Osim navedenih uvjeta za kategorizaciju, ,Kamp” i ,Kamp naselje za pojedinu
kategoriju moraju ispuniti i propisani bodovni prag glede pojedinih propisanih
standarda i to za:

1. ekologiju

2. Sportirekreaciju

3. animaciju

4. ugostiteljske, trgovacke i ostale sadrzaje, odnosno objekte u funkciji turisti¢ke
potrosnje.

Ako je neki standard za pojedinu vrstu i/ili kategoriju propisan kao obvezan uvjet,
tada se tim standardom ne moze tvoriti bodovni prag, odnosno on se ne uratunava u
standarde koji se boduju.

Uvjeti za kategorizaciju vrste ,Kamp“ i pojedini uvjeti za vrstu ,Kamp naselje
propisani su u Prilogu I. Pravilnika o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji
ugostiteljskih objekata kampova iz skupine »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH
OBJEKATA ZA SMJESTAJ« »Uvjeti za kategorizaciju vrste Kamp i pojedini uvjeti za
vrstu Kamp naseljec, koji ¢ini njegov sastavni dio.

“

NACIN OZNACAVANJA VRSTE I KATEGORIJE

Vrsta i kategorija KAMPOVA, oznacavaju se standardiziranom plo¢om. Na ploti se

navodi naziv vrste za:

1. Kamp rijecju: KAMP

2. Kamp naselje rije¢ima: KAMP NASELJE

3. Kampiraliste rije¢ju: KAMPIRALISTE i simbolom $atora

4. Kamp odmoriste rije¢ima: KAMP ODMORISTE i simbolom autodoma.

Za kampove koji se kategoriziraju pored naziva, na standardiziranoj plo¢i navodi
se i odgovarajuci broj zvjezdica kao oznaka za kategoriju.

Graficka rjeSenja standardiziranih plo¢a za oznacavanje vrste i kategorije kampova
jedinstveno su dizajnirana. Na metalnoj ploci (podlozi srebrno-metalne boje) ispisan je
naziv vrste, simbol Satora, simbol autodoma i oznake za kategoriju - zvjezdice u
tamnozelenoj boji. U donjem dijelu standardizirane ploce ispisan je tekst: REPUBLIKE
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HRVATSKA, MINISTARSTVO TURIZMA takoder u tamnozelenoj boji. Dimenzije
standardizirane ploce su: 30 x 30 cm (kvadrat).

PROMJENA VRSTE I/ILI KATEGORIJE TE OSTALE PROMJENE

Ako tijekom poslovanja KAMPOVI prestanu ispunjavati propisane uvjete za
utvrdenu vrstu ili kategoriju, te ako nastanu promjene glede:

1. kapaciteta

2. usluga

3. strukture smje$tajnih jedinica

4. ugostiteljskih sadrzaja

5. ugostiteljskih objekata (ako ih ima) i dr.,

ugostitelj je duzan, odmah po nastanku tih promjena, podnijeti zahtjev za novo
razvrstavanje i/ili novu kategorizaciju objekta, odnosno za uskladivanje novonastalog
stanja sa vazecim propisima iz podrucja ugostiteljstva.

Ako se u razvrstanom odnosno Kkategoriziranom objektu cinjeni¢no stanje
promijeni tako da on naknadno ispuni uvjete za drugu vrstu i/ili viSu kategoriju, ugostitelj,
neovisno o bilo kakvom roku, moze podnijeti zahtjev za novo razvrstavanje u drugu vrstu
i/ili viSu kategoriju.

PONOVNA KATEGORIZACIJA - PO SLUZBENOJ DUZNOSTI MINISTARSTVA
TURIZMA

U postupku ponovne kategorizacije, ako se ispune zakonom propisani uvjeti,
KAMPOVIMA se moze utvrditi nova vrsta odnosno kategorija.

U postupku ponovne kategorizacije, ¢injeni¢no stanje u KAMPOVIMA utvrdivat ¢e
se vodeci racuna i o propisima koji su bili na snazi u vrijeme donoSenja do tada vazeceg
rjeSenja. Slijedom toga, svi uvjeti utvrdeni po ranije vaze¢im propisima, koje po prirodi
stvari nije moguce izmijeniti, odnosno uskladiti sa propisom koji se primjenjuje u vrijeme
provedbe ponovne kategorizacije smatrat ¢e se dostatnima prema zatecenom stanju. Ti
uvjeti ¢e se kao takvi navesti u obrazloZenju rjeSenja o ponovnoj kategorizaciji.

Ova odredba primijenit ¢e se uz uvjet da u KAMPOVIMA nije doslo do promjena
glede ispunjavanja: minimalnih uvjeta, usluga i obveznih uvjeta koje bi uzrokovale pad
kategorije ili promjenu vrste po propisima na temelju kojeg je doneseno do tada vazece
rjeSenje.

PODNOSENJE ZAHTJEVA ZA RAZVRSTAVANJE I KATEGORIZACIJU

Sukladno zakonu zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju objekta u vrste: ,Kamp" i
,Kamp naselje“, podnosi se Ministarstvu. Zahtjev sadrzi podatke o:
1. podnositelju zahtjeva (tvrtka, sjediste, registrirana djelatnost/i);
2. adresi, nazivu objekta, razdoblju poslovanja;
3. wvrsti i kategoriji koja se zahtjeva, maksimalnom smjeStajnom kapacitetu objekta i
uslugama koje se u objektu pruzaju;
4. ukupnoj povrsini prostora objekta, broju smjestajnih jedinica i pobliZim podacima o
vrstama smjeStajnih jedinica kojima objekt raspolaze (popis smjestajnih jedinica),
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njihovom uredenju i opremi i dr, sanitarnim ¢vorovima i pojedinim sanitarnim
elementima za goste (popis sanitarnih elemenata), te drugim obveznim i neocbveznim
uvjetima i sadrzajima u objektu.
Zahtjev je, u pravilu, popraéen sljede¢om dokumentacijom (dokaznim sredstvima):
1. izvatkom iz sudskog registra o registriranoj djelatnosti odnosno rjeSenjem o upisanom
obrtu i/ili preslikom obrtnice;
2. o pravu kori$tenja poslovnog prostora;
3. geodetskim snimkom objekta u mjerilu koje omogucuje prepoznavanje svih internih
karakteristika: prometnica, razli¢itih gradevina, zona i vrsta smjestajnih jedinica, i dr.
Sukladno zakonu zahtjev za razvrstavanje objekta u vrstu ,KampiraliSte” i ,Kamp
odmori$te” podnosi se Uredu drzavne uprave u Zupaniji, odnosno nadleznom Uredu
drzavne uprave u Gradu Zagrebu, ovisno o podrucju gdje se objekt nalazi.

NACIN RAZVRSTAVANJA I KATEGORIZACIJE

Razvrstavanje odnosno razvrstavanje i kategorizacija kampova provodi se:

1. primjenom Zakona o opem upravnom postupku,

. uvidom i analizom podnijetog zahtjeva i priloZenih dokaza,

3. utvrdivanjem ¢injenica u objektu s obzirom na postavljeni zahtjev te na utvrdeno
injeni¢no stanje primjenom: materijalnog zakona, Pravilnika o razvrstavanju,
minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz skupine
»KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ« i drugih
propisa, kojima su propisane pojedine vrste ugostiteljskih objekata.

Ocevid u kampovima koji se kategoriziraju obavljaju povjerenstva Ministarstva
koja sainjavaju najmanje 2 ¢lana. Clanove povjerenstva imenuje ministar:

1. iz redova sluzbenika Ministarstva,

2. iz redova sluzbenika nadleznih ureda,

3. izredova stru¢njaka iz podruéja ugostiteljstva i turizma i iz drugih podrudja.

Povjerenstvo vodi sluzbenik ministarstva koji je voditelj postupka do donoSenja
rjeSenja. Ocevid u vrsti ,Kampiraliste“ i ,Kamp odmoriste”, obavlja povjerenstvo
nadleZznog ureda. Povjerenstvo nadleZnog ureda cine dva ¢lana (voditelj postupka do
donosenja rjeSenja - predsjednik i ¢lan) koje imenuje ¢elnik nadleZnog ureda iz redova
sluzbenika toga ureda.

Celnik nadleznog ureda imenuje povjerenstva za: sjediSte nadleznog ureda i svaku
ispostavu nadleznog ureda. Pojedinim ¢lanovima povjerenstva celnik moZe odrediti
zamjenike.

Prilog Sadrzaj

L. UVJETI ZA KATEGORIZACIJU VRSTE KAMP I POJEDINI UVJETI ZA VRSTU KAMP NASELJE

11 MINIMALNI UVJETI ZA VRSTU KAMPIRALISTE

1la. | MINIMALNI UVJETI ZA VRSTU KAMP ODMORISTE

11I. | GRAFICKA RJESENJA STANDARDIZIRANIH PLOCA ZA POJEDINE VRSTE KAMPA
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7.4.DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTA] 1Z
SKUPINE »KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA
ZA SMJESTA]«

Vrste, minimalni uvjeti za vrste, vrste koje se kategoriziraju, kategorije, uvjeti za
kategorije, oznake za vrste i kategorije, nadin oznafavanja vrsta i kategorija i nacin
kategorizacije ugostiteljskih ‘objekata koji ¢ine druge vrste objekata za smjestaj iz
skupine »Kampovi i druge vrste ugostiteljskih objekata za smjeStaj« propisani su
Pravilnikom o razvrstavanju i kategorizaciji drugih vrsta ugostiteljskih objekata za
smjeStaj iz skupine »KAMPOVI | DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA
SMJESTAJ«.

Drugom vrstom ugostiteljskog objekta iz skupine »Kampovi i druge vrste
ugostiteljskih objekata za smjeStaj« podrazumijeva se poslovni objekt kao funkcionalna
cjelina, kojim posluje ugostitelj.

Vrsta objekta odredena je ovisno o:

a) vrsti ugostiteljskih usluga koje se u objektu moraju obvezno pruzati,

b) preteZitosti i obveznom minimumu ugostiteljskih usluga,

¢) nacinu usluZivanja te

d) drugim uvjetima propisanim Pravilnikom o razvrstavanju i kategorizaciji drugih vrsta
ugostiteljskih objekata za smjeStaj iz skupine »KAMPOVI | DRUGE VRSTE
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ« (minimumu uredenja, opreme i uredaja).

Ugostiteljski objekt posluje ljeti, ako posluje unutar razdoblja: 1. svibnja - 31.
listopada tijekom godine.

Druge vrste objekata su:

soba za iznajmljivanje

apartman

studio apartman

kuéa za odmor

prenociste

odmaraliste

hostel

planinarski dom

. lovacki dom

10. ucenicki dom ili studentski dom

11. objekt za robinzonski smjestaj.

Da bi objekt bio razvrstan u pojedinu vrstu mora, ovisno o vrsti, ispunjavati
sljedec¢e uvjete propisane Pravilnikom o razvrstavanju i kategorizaciji drugih vrsta
ugostiteljskih objekata za smjestaj iz skupine »KAMPOVI 1 DRUGE VRSTE
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ«:

1. opce uvjete za vrstu,

2. minimalne uvjete,

3. uvjete za najnizu kategoriju za objekte koji se kategoriziraju sukladno prilozima I. -
VIIL, koji su sastavni dijelovi Pravilnika o razvrstavanju i kategorizaciji drugih vrsta
ugostiteljskih objekata za smjeStaj iz skupine »KAMPOVI 1 DRUGE VRSTE
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ«.

CONS VA WNR
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4. minimalne uvjete za vrste, za objekte koji se ne kategoriziraju.

Vrsta ,SOBA ZA IZNAJMLJIVANJE“

Soba za iznajmljivanje je objekt u kojem se gostima pruZaju usluge smjestaja. U sobi se
mogu pruzati usluge dorucka, prehrane, pica i napitaka.

Vrsta ,APARTMAN“

Apartman je objekt u kojem se gostima pruZaju usluge smjestaja, a opremljen je tako da
gost sam moze pripremati i konzumirati hranu. U apartmanu se mogu pruZati usluge
prehrane, pica i napitaka.

Vrsta ,STUDIO APARTMAN*

Studio apartman je objekt u kojem se gostima pruZaju usluge smjestaja, a opremljen je
tako da gost u jednoj prostoriji moZe spavati, boraviti, pripremati i konzumirati hranu. U
studio apartmanu se mogu pruzati usluge prehrane, pi¢a i napitaka.

Vrsta ,KUCA ZA ODMOR"

Kuéa za odmor je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjestaja i koristenja okucnice,
opremljen tako da gost sam moze pripremati i konzumirati hranu. U kuéi za odmor se
mogu pruzati usluge prehrane, pi¢a i napitaka.

Vrsta ,PRENOCISTE"

Prenociste je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smje$taja, a mogu se pruzati i
usluge prehrane, pi¢a i napitaka. Smjestajne jedinice u prenociStu su sobe. Ugostiteljski
sadrzaji za pripremu i usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka u preno¢istu mogu biti smjeSteni i
smjeStajne jedinice.

Vrsta ,0DMARALISTE"

Odmaraliste je objekt u kojem se gostima pruZaju usluge smjeStaja, a mogu se pruzati i
usluge prehrane, pi¢a i napitaka. SmjeStajne jedinice u odmarali§tu su sobe i/ili
spavaonice. (3) Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje hrane, pi¢a i napitaka u
Odmarali$tu mogu biti smjesteni i u gradevini koja se nalazi u neposrednoj blizini i izvan
gradevine u kojoj se nalaze smjestajne jedinice.

Vrsta ,HOSTEL"

Hostel je objekt u kojem se pretezito mladim gostima pruZaju usluge smjestaja, a mogu se
pruzati i usluge prehrane, pi¢a i napitaka. Smjestajne jedinice u hostelu su sobe if/ili
spavaonice. Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluZivanje 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.

Vrsta ,PLANINARSKI DOM“

Planinarski dom je objekt u kojem se gostima, u prirodnom brdsko-planinskom okruzenju,
pruZaju usluge smjeStaja, a mogu se pruzati i usluge prehrane, pica i napitaka, kao i usluge
koriStenja zasebne prostorije i/ili prostora za pripremanje jela s jednostavnom
pripremom, u kojima gosti sami na svoj nafin i na svoju odgovornost pripremaju i
konzumiraju jela, i druge usluge uobiajene u ugostiteljstvu. Smjestajne jedinice u
planinarskom domu su spavaonice i/ili sobe. Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i
usluzivanje hrane, pica i napitaka u planinarskom domu mogu biti smjesteni i u gradevini
koja se nalazi u neposrednoj blizini i izvan gradevine u kojoj se nalaze smjestajne jedinice.
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9.

10.

11.

Vrsta ,LOVACKI DOM"“

Lovacki dom je objekt u kojem se gostima, u prirodnom okruzenju uz lovista, pruzaju
usluge smjeStaja, a mogu se pruzati i usluge prehrane, pi¢a i napitaka, kao i usluge
kori$tenja zasebne prostorije i/ili prostora za pripremanje jela s jednostavnom
pripremom, u kojima gosti sami na svoj nalin i na svoju odgovornost pripremaju i
konzumiraju jela, i druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu. SmjeStajne jedinice u
lovatkom domu su spavaonice i/ili sobe. Ugostiteljski sadrzaji za pripremu i usluzivanje
hrane, pi¢a i napitaka u lovackom domu mogu biti smjeSteni i u gradevini koja se nalazi u
neposrednoj blizini i izvan gradevine u kojoj se nalaze smjeStajne jedinice.

Vrsta ,UCENICKI DOM* ili ,STUDENTSKI DOM"

Ucenicki dom ili studentski dom je objekt u kojem se gostima pruZaju usluge smjestaja u
vrijeme $kolskih praznika, a mogu se pruzati i usluge prehrane, pica i napitaka. Smjestajne
jedinice u ulenickom domu ili studentskom domu su sobe. Ugostiteljski sadrzaji za
pripremu i usluzivanje hrane, pi¢a i napitaka u ucenickom domu ili studentskom domu
mogu biti smjeSteni i u gradevini koja se nalazi u neposrednoj blizini i izvan gradevine u
kojoj se nalaze smjeStajne jedinice. UCenicki dom ili studentski dom mora udovoljavati
minimalnim uvjetima iz ovog Pravilnika samo ako usluge smjestaja pruza gostima za
vrijeme $kolskih praznika, i u to vrijeme ne moze pruZzati smjeStaj studentima i dacima,
osim u izdvojenim gradevinama u kojima ne borave gosti.

Vrsta ,,OBJEKT ZA ROBINZONSKI SMJESTAJ“

Objekt za robinzonski smjestaj je objekt koji se nalazi u prirodnom okruZenju, a sastoji se
od prostorije/a ili prostora u kojima se gostima pruzaju usluge smjestaja u neuobicajenim
okolnostima i uvjetima.

OPCI MINIMALNI UVJETI

Druge vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj iz skupine »Kampovi i druge vrste
ugostiteljskih objekata za smjeStaj«, osim objekta za robinzonski smjeStaj, moraju
ispunjavati opfe minimalne uvjete.

Iznimno, po posebnom zahtjevu ugostitelja, a uz prethodno pribavljene isprave na
temelju propisa o zastiti povijesno-kulturnih dobara, ministar nadlezan za ugostiteljstvo i
turizam moZe odobriti odstupanja od minimalnih uvjeta, odnosno propisanih uvjeta za
kategoriju.

Ovo odobrenje ne moZe se dati za propisani modul i povr§inu smjeStajne jedinice
te u slucaju ako nisu osigurani uvjeti za nesmetanu i potpunu funkcionalnu namjenu
objekta.

Nesmetano kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja

Objekti moraju biti uredeni i opremljeni tako da omogucuju: nesmetano i sigurno
kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja, nesmetan prijenos stvari, te odgovarajuce
¢uvanje robe, hrane i pi¢a, ako se pruza usluga prehrane i pica.

Unutarnje uredenje objekta mora biti bez oStecenja i znakova dotrajalosti, oprema
i uredaji u objektu ne smiju biti oSteceni i moraju biti u ispravnom i funkcionalnom stanju.

Vanjski izgled objekta mora biti bez oStecenja i znakova dotrajalosti, a okoli$
objekta mora biti ureden.
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Osoblje u objektu mora se prema gostu odnositi profesionalno.

Prikljucak na infrastrukturu, instalacije i komunalni otpad

Objekt mora stalno raspolagati dovoljnim koli¢inama zdravstveno ispravne vode
za pice 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 objekta mora se osigurati prikljuckom na javnu
kanalizacijsku mrezu, a gdje nema takve mogucnosti odvodnja se mora osigurati na drugi
propisani nacin.

Objekt mora biti priklju¢en na javnu elektricnu mrezu ili na drugi odgovarajuci
nacin biti opskrbljen elektricnom energijom.

. Objekt mora biti priklju¢en na javnu telefonsku mrezu, osim na mjestima gdje
takve mogucnosti ne postoje.

Elektri¢no osvjetljenje mora biti osigurano u svim prostorijama objekta.

U objektu moraju nocu biti potpuno ili orijentacijskim svjetlom osvijetljene sve
prostorije i prostori gdje se krecu i borave gosti.

U svim prostorijama objekta u kojima borave gosti, mora biti osiguran
odgovarajuci naéin grijanja prostorija s temperaturom od najmanje 18,5 °C, uz moguc¢nost
prozracivanja.

Komunalni i ostali otpad mora se redovito odstranjivati.

[znimno, ako zbog objektivnih uvjeta nije osigurana moguénost koristenja javne
telefonske mrezZe, ugostitelj u ugostiteljskom objektu mora gostima, na njihov zahtjev,
osigurati moguénost uporabe mobilnog telefona.

Iznimno, u ugostiteljskom objektu u kojem se posluje samo ljeti, ne mora biti
osigurano grijanje prostorija.

Zastita od poZara, buke i prasine

Objekt mora:
1. kod svakog dizala (ako ih objekt ima) istaknuti zabranu koriStenja dizala u slu¢aju
pozara, osim kod sigurnosnih dizala (ako ih objekt ima);
2. imati pisane upute za osoblje za slucaj nastanka poZara te s tim uputama upoznati
svakog zaposlenika;
3. posebnim oznakama o zabrani puSenja oznaciti sve opasne zone (dizala, kuhinja,
kotlovnica, praonica rubljaidr.);
4. imati kontejnere i koSeve za otpatke od vatrootpornog materijala, ako ovim
Pravilnikom nije drukcije propisano;
5. Kkontinuirano osigurati da sigurnosna ili panik rasvjeta na svim putovima za evakuaciju
dobro funkcionira.
Prostorije objekta moraju imati zvu¢nu izolaciju koja sprjecava Sirenje zvuka izvan
tih prostorija.
Oprema i pribor, u vrijeme kada nisu u uporabi, moraju biti zasti¢eni od prasine.
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Unutarnje visine prostorija

U objektima unutarnja visina (visina od poda do stropa) zajednickih prostorija: za
boravak, za blagovanje, za usluZivanje gostiju (prostorija u kojoj se nalazi i toCionik),
sanitarnog ¢vora uz ugostiteljske sadrzaje, zajednickog sanitarnog ¢vora uz smjestajne
jedinice, za pripremanje jela (kuhinje), centralne pripremnice za obradu namirnica te
ostalih zajednickih prostorija, mora biti najmanje 2,80 m. Iznimno, u objektima koji se
kategoriziraju, visina prostorije/a za pripremu i usluzivanje hrane, moze biti najmanje
2,40 m.

U smjestajnim jedinicama i modulima, te komunikacijama uz njih, unutarnja visina
(visina od poda do stropa) mora biti najmanje 2,40 m.

Uvjeti za osobe s invaliditetom

Na ulaznim vratima smjeStajne jedinice moraju biti oznaene odgovarajué¢im
reljefnim oznakama. Dizala, ako ih ugostiteljski objekt ima, moraju imati odgovaraju¢u
plocu za upravljanje dizalom s reljefnim oznakama i sustav zvucnog informiranja o smjeru
kretanja dizala. :

Kupaonice u smje$tajnim jedinicama za osobe s invaliditetom ne moraju imati
kade niti tus kade, ve¢ su dostatni samo tusevi.

MINIMALNI UVJETI ZA OBJEKTE KOJI SE KATEGORIZIRAJU

Isticanje oznake vrste i kategorije te naziva objekta

Na glavnom ulazu u objekt mora biti vidno istaknuta propisana oznaka utvrdene
vrste i kategorije. Pored propisane za oznacavanje vrste te kategorije, ugostitelj mora na
primjeren nacin istaci naziv objekta te tvrtku trgovackog drustva ili obrta.

Iznimno, u objektu koji se nalazi u gradevini koja je zasti¢ena kao povijesno-
kulturno dobro, propisane oznake mogu se postaviti unutar glavnog ulaza i sl.

Oznake o vrsti i kategoriji objekta moraju se isticati na standardiziranoj plo¢i.

I[znimno, ako ugostitelj u jednoj gradevini ima viSe ugostiteljskih objekata iste
vrste i kategorije, tada je dovoljno ista¢i na vidnom mjestu jednu zajednicku propisanu
oznaku vrste i kategorije.

Povrsina smjestajnog dijela objekta - modul

Ukupna korisna povrSina smjeStajnog dijela objekta (neto povr$ina na uporabi
gostu) naziva se modul. Modul je propisan ovisno o vrsti i kategoriji objekta. Minimalni
modul je modul propisan za najnizu kategoriju pojedine vrste objekta.

Kapacitet smjestajnog dijela objekta
Kapacitet se odreduje:

1. za postojece objekte prema broju kreveta ovisno o povrsini propisanog modula;
2. zanove objekte prema broju kreveta neovisno o povrsini propisanog modula.
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S obzirom na kapacitet soba za iznajmljivanje moze biti:
1. jednokrevetna-ima 1 krevet za 1 osobu;
2. dvokrevetna - ima 2 kreveta za po 1 osobu ili 1 krevet za 2 osobe.

Iznimno, u postoje¢im objektima, soba za iznajmljivanje, s obzirom na kapacitet
moze biti i trokrevetna ako je povriina modula sobe veéa za 3 m? od povrsine propisane za
dvokrevetnu sobu za iznajmljivanje.

Iznimno, u jednokrevetnoj i dvokrevetnoj sobi za iznajmljivanje, ako je povrSina
modula vecéa za 3 m? od propisane za utvrdeni kapacitet sobe za iznajmljivanje, na zahtjev
gosta, moze se namjestiti dodatni krevet.

S obzirom na kapacitet: studio apartman, apartman i ku¢a za odmor, mogu
imati:

1. Studio apartman - najviSe 4 osobe na sklopivim krevetima koji nisu stalno
namjeSteni (polufotelja, fotelja, dvosjed, trosjed - na rasklapanje).

2. Apartman - jednokrevetnu ili dvokrevetnu svaku prostoriju za spavanje.

3. Kuéa za odmor - jednokrevetnu ili dvokrevetnu svaku prostoriju za spavanje.

Pod pojmom »dodatni krevet« podrazumijeva se krevet koji nije stalno namjesten,
a namjesta se na zahtjev gosta (trosjed, dvosjed, fotelja). Uz takav krevet ne moraju se
nalaziti obvezatni propisani elementi (no¢ni ormari¢, no¢na svjetiljka, tepih uz krevet i
paljenje i gaSenje glavnog svjetla iz kreveta). Takav krevet ne izrazava se u kapacitetu
objekta.

Minimalni uvjeti za pripremu i usluZivanje hrane, pica i napitaka

Ako ugostitelj za goste smjeStene u jednom ili viSe objekata pruza usluge prehrane,
pi¢a i napitaka (dorucak i ostala prehrana), mora u blizini navedenih objekata imati
ugostiteljski objekt za pripremu i usluZivanje, odnosno, ugostiteljske sadrzaje
odgovarajuceg kapaciteta, opremljene i uredene na prikladan nacin za pripremu i
konzumiranje hrane.

Ako ugostitelj pruza usluge dorucka i ostale prehrane za goste, u jednom ili vise
objekata za smjestaj, ukupnog kapaciteta do 20 kreveta, te usluge mora pruZati u objektu
po posebnom propisu, ili u ugostiteljskim sadrzajima.

Ako ugostitelj pruza usluge dorucka i ostale prehrane za goste u objektima za
smjestaj ukupnog kapaciteta preko 20 kreveta, te usluge mora pruzati u ugostiteljskom
objektu po posebnom propisu.

MINIMALNI UVJETI ZA OBJEKTE KOJI SE NE KATEGORIZIRA]U, OSIM
,OBJEKTA ZA ROBINZONSKI SMJESTAJ“

Isticanje naziva vrste i naziva objekta

Na glavnom ulazu u objekt ugostitelj mora na primjeren nacin istaknuti naziv
vrste i naziv objekta, te tvrtku trgovackog drustva ili obrta.
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Kapacitet smjestajnog dijela objekta

Kapacitet smjestajnog dijela objekta utvrduje se prema broju i vrsti smjestajnih
jedinica i njihovom kapacitetu. Kapacitet smjesStajne jedinice odreduje se prema broju
kreveta:

1. spavaonica - najmanje 5 kreveta,
2. soba - najvise 4 krevet.

Kreveti u smjestajnoj jedinici mogu biti i jedan iznad drugoga - kreveti na kat. Uz
krevet na katu obvezno se nalaze na odgovaraju¢i nacin postavljeni propisani elementi.
Krevet na katu mora zadovoljiti propisanu povrsinu za krevet.

Jednom smjestajnom jedinicom smatrat ¢e se sve prostorije i prostori unutar
smjestajne jedinice u koju se, iz zajednickog hodnika, ulazi kroz jedna vrata.

Zajednicki sanitarni ¢vor i kupaonice za goste uz smjestajne jedinice

Objekt mora imati zajednicki sanitarni ¢vor za goste uz smjestajne jedinice. Objekt
moze imati kompletnu kupaonicu u smjestajnoj jedinici, zajednicku kompletnu kupaonicu
i zajednicku djelomi¢nu kupaonicu uz smjestajne jedinice:

1. Pod pojmom »kompletna kupaonica« u smjestajnoj jedinici podrazumijeva se
kupaonica koja se nalazi u sobi (ulaz iz sobe), a koriste je gosti te sobe i ima: zahodsku
$koljku, umivaonik s ogledalom i policom za odlaganje stvari, kadu ili tus kadu ili tu$ te
ostale propisane elemente.

2. Pod pojmom »zajednic¢ka kompletna kupaonica« podrazumijeva se kupaonica koja
se ne nalazi u sobi (ulaz iz hodnika ili spavaonice), a koriste je svi gosti i ima: zahodsku
Skoljku, umivaonik s ogledalom i policom za odlaganje stvari, kadu ili tu$ kadu ili tus te
ostale propisane elemente.

3. Pod pojmom »zajednicka djelomi¢na kupaonica« podrazumijeva se kupaonica koja
se ne nalazi u sobi (ulaz iz hodnika ili spavaonice), a koriste je svi gosti i ima: samo
umivaonik s ogledalom i policom za odlaganje stvari, samo zahodsku $koljku, samo
kadu ili tu$ kadu ili tu$ ili kombinaciju bilo keia dva naprijed navedena sanitarna
elementa te ostale propisane elemente.

Objekt moze imati djelomi¢ne kupaonice u sobama te se pojedini sanitarni
elementi iz tih kupaonica (umivaonik, wc $koljka, kada ili tu§) ura¢unavaju u broj ukupno
potrebnih sanitarnih elemenata u objektu na nacin da se kod izratuna propisanog broja
pojedinog sanitarnog elementa od ukupnog kapaciteta kreveta u objektu oduzima broj
kreveta koji se nalaze u sobama koje imaju djelomi¢ne kupaonice.

Sanitarni ¢vor uz zajednicke prostorije

Objekt koji ima zajednicke prostorije (prostor za prijem gosta, boravak gosta,
ugostiteljske sadrzaje za usluzivanje hrane, pica i napitaka i ostale sadrzaje) mora uz njih
imati ureden i opremljen sanitarni ¢vor. Sanitarni ¢vor €ini:

1. zahod za Zene koji se sastoji od: prostorije u kojoj je zahodska $koljka - zahodska
kabina i pretprostorije u kojoj je umivaonik;
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2. zahod za muskarce koji se sastoji od: prostorije u kojoj je zahodska Skoljka - zahodska
kabina, pretprostorije u kojoj je umivaonik i prostorije u kojoj je pisoar.

Zahodi u objektu moraju se nalaziti u blizini zajednickih prostorija. U sanitarnom
¢voru iz ovoga €lanka mora biti besprijekoran red i Cistoca, a prostorije moraju biti
dezinficirane. [znimno, u postoje¢im objektima u zahodu za muskarce i umivaonik i pisoar
mogu se nalaziti u pretprostoriji, uz uvjet da je prostor izmedu umivaonika i pisoara
dijelom pregraden odgovaraju¢om vizualnom pregradom.

Zahodske kabine

Broj zahodskih kabina, mora biti razmjeran kapacitetu objekta izrazenom brojem
konzumnih i/ili sjede¢ih mjesta u ugostiteljskim sadrzajima objekta u ¢ijoj se blizini
nalaze, i to:

1. do 80 mjesta, 1 zahodska kabina u zahodu za Zene i 1 zahodska kabina u zahodu za
muskarce s prostorijom u kojoj je 1 pisoar;

2. do 160 mjesta, 2 zahodske kabine u zahodu za Zene i 1 zahodska kabina u zahodu za
muskarce s prostorijom u kojoj su 2 pisoara;

3. do 550 mjesta, 3 zahodske kabine u zahodu za Zene i 2 zahodske kabine u zahodu za
muskarce, s prostorijom u kojoj su 3 pisoara;

4. viSe od 550 mjesta, 4 zahodske kabine u zahodu za Zene i 3 zahodske kabine u zahodu
za muskarce s prostorijom u kojoj su 4 pisoara.

Iznimno, postoje¢i objekti koji imaju vise ugostiteljskih sadrzaja za usluzivanje
hrane, pi¢a i napitaka i drugih sadrzaja u neposrednoj blizini jedan do drugoga, pri
kapacitetu ve¢em od 80 mjesta mogu odstupiti od propisanog razmjernog broja zahodskih
kabina i pisoara, ali najvise za 25%.

Sve zahodske kabine moraju imati visoku zahodsku Skoljku ($koljku sa sjedalom)
na ispiranje teku¢om vodom.

Pisoar u zahodu za muskarce mora biti zidna Skoljka s ispiranjem teku¢om vodom
te treba biti postavljen ili ograden tako da se ne vidi izvan prostorije u kojoj se nalazi.

Pretprostorija s umivaonikom

U pretprostoriji zahoda mora biti umivaonik s tekué¢om toplom i hladnom vodom.

Broj umivaonika mora biti razmjeran broju konzumnih i/ili sjede¢ih mjesta u
ugostiteljskim sadrzajima u objektu i to:

1. do 160 mjesta — 1 umivaonik u svakoj pretprostoriji (posebno za Zene i posebno za
muskarce),

2. do 320 mjesta - 2 umivaonika u svakoj pretprostoriji (posebno za Zene i posebno za
muskarce),

3. od 320 mjesta na viSe - 3 umivaonika u svakoj pretprostoriji (posebno za Zene i
posebno za muskarce).

Iznimno, u postoje¢im objektima moZe se u zahod za Zene i zahod za muskarce
ulaziti kroz zajednitku pretprostoriju. Tada se u toj zajednitkoj pretprostoriji mogu
nalaziti umivaonici. Broj umivaonika mora biti razmjeran broju konzumnih i/ili sjedec¢ih
mjesta u ugostiteljskim sadrzajima:
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do 80 mjesta 2 umivaonika,

do 160 mjesta 3 umivaonika,
do 320 mjesta 4 umivaonika,
od 320 na vise 5 umivaonika.

ol

Sanitarni ¢vor uz bazen

Objekt koji ima bazen na otvorenom ili u zatvorenom prostoru mora imati
sanitarni ¢vor namijenjen korisnicima bazena. Uz bazen mora biti tu§ i kabina za
presvlacenje.

MINIMALNI UVJETI ZA UGOSTITELJSKE SADRZAJE ZA PRIPREMU I
USLUZIVANJE HRANE, PICA I NAPITAKA

Ugostiteljski objekt, bez obzira na vrstu kojoj pripada, ukoliko priprema i nudi
usluge prehrane te priprema i usluZuje pica i napitke mora, u prostoru objekta odnosno u
okviru funkcionalne cjeline objekta (u zatvorenom prostoru, i/ili na otvorenom
natkrivenom prostoru, terasi, uz bazen, na plazi ako je ima) imati odgovarajuce
hgostiteljske sadrzaje za pruzanje tih usluga (kuhinja, blagovaonica, prostorija za
usluzivanje, to¢ionik i drugo).

Ugostiteljski sadrZaji uredenjem, opremom, uslugama i odrzavanjem moraju
ispunjavati uvjete sukladno odredbama Pravilnika kojima su propisani uvjeti za
ugostiteljske sadrzaje za pripremu i usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka.

Iznimno, ugostiteljski sadrZaji bez obzira koliko ih ugostiteljski objekt ima, vodeci
ratuna da se radi o ugostiteljskim uslugama objekta kojem funkcionalno pripadaju, mogu
imati jednu zajednic¢ku kuhinju, te odgovarajuce zajednicke prostorije, prostore i sanitarni
¢vor kojima se koriste i drugi sadrZaji u ugostiteljskom objektu.

Prostor ugostiteljskog sadrzaja unutar funkcionalne cjeline objekta, ugostitelj
moZe ustrojiti kao svoj ugostiteljski objekt ili ga iznajmiti ili dati u zakup drugoj tvrtki radi
obavljanja ugostiteljske djelatnosti. U tom slufaju ugostitelj odnosno tvrtka
najmoprimatelj ili zakupac u prostoru ugostiteljskog sadrzaja za pripremu i usluZivanje
hrane, pica i napitaka mora sukladno zakonu ustrojiti ugostiteljski objekt odgovarajuce
vrste. Taj ugostiteljski objekt mora ispunjavati uvjete za vrstu u koju je razvrstan po
posebnom propisu i na odgovarajuci nacin: kvalitetom usluga, uredenja i odrzavanja mora
ispunjavati uvjete sukladno vrsti ugostiteljskog objekta u ¢ijoj se funkcionalnoj cjelini
nalazi. Iznimno, taj ugostiteljski objekt ne mora imati zasebne sanitarije za goste, vec¢ se
dostatnima smatraju sanitarije uz ugostiteljske i ostale sadrzaje ugostiteljskog objekta ako
se nalaze u neposrednoj blizini.

Uvjeti uredenja, opreme, uredaja i odrzavanja, te sadrzaj i kvaliteta usluga
ugostiteljskih objekata podlijezu provjeri u postupku razvrstavanja ugostiteljskog objekta,
bez obzira tko njima posluje. Provjera ¢e se obaviti na odgovarajuéi nacin: utvrdivanjem
Cinjeni¢nog stanja i propisima koji se primjenjuju na ugostiteljske objekte.
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Prostorije i prostori za usluZivanje gostiju

U ugostiteljskom objektu usluZivanje gostiju hranom, pi¢em i napicima obavlja se u
blagovaonici ili drugoj prostoriji ili prostoru za usluZivanje.

Blagovaonica je prostorija koja sluzi za blagovanje, a opremljena je namjeStajem
prikladnim za blagovanje.

Prostorija za usluzivanje je prostorija koja sluzi za usluZivanje drugih
ugostiteljskih usluga u jednom dijelu, a u drugom dijelu te prostorije mogu se naocigled
gostiju pripremati jednostavnija topla i/ili hladna jela i napici.

Prostorija za usluzivanje u jednom dijelu moZe imati namjeStaj prikladan za
blagovanje, a u drugom dijelu to¢ionik koji moZe sadrzavati prostor za pripremanje ili
usluzivanje jela.

Ako se u prostoriji za usluzivanje u okviru toionika obavlja pripremanije jela,
prostor za pripremanje mora biti opremljen opremom sukladno sloZenosti jela koja se
pripremaju. U prostoriji za usluZivanje ne moZze se obavljati ¢iS¢enje i obrada namirnica.
Iznimno, u objektima koji posluju ljeti, a nemaju prostoriju za usluzivanje, prostorijom za
usluzivanje smatra se i natkriven prostor na otvorenom.

Prostor za usluZivanje na otvorenom moze biti dio prostora: plaZe, vrta, terase, i sl,,
u kojem se usluzuju gosti, a u drugom dijelu tog prostora mogu se na ocigled gostiju
pripremati jela.

Blagovaonica i prostorija za usluzivanje gostiju moraju imati prirodnu ili umjetnu
ventilaciju i dobro osvjetljenje.

Blagovaonica i prostorija za usluZivanje gostiju moraju imati dovoljan broj
vjeSalica za odlaganje odjevnih predmeta gostiju prema broju konzumnih mjesta. Ako
postoji garderoba smjeStena izvan tih prostorija mora biti odgovarajuée ¢uvana ili u njoj
istaknuta obavijest gostima da se stvari odloZene u garderobi ne ¢uvaju.

Kuhinja

Kuhinju mora imati svaki objekt u kojem se gostima priprema hrana i pruzaju
usluge prehrane iako se pruza samo usluga dorucka.

Kuhinja je funkcionalna cjelina u kojoj su sve prostorije i prostori povezani na
natin da osoblje ne prolazi prostorijama i prostorima namijenjenim gostima. Tehnoloski
proces pripreme hrane mora se odvijati u zatvorenom krugu unutar funkcionalne cjeline
kuhinje.

Kuhinja kapacitetom mora odgovarati potrebama ponude, odnosno asortimana
jela, pi¢a i napitaka te uobi¢ajenom broju konzumenata u objektu.

Iznimno, u objektu u kojem se samo dogotovljavaju (samo termicki obraduju) veé
pripremljena jela kuhinja ne mora imati prostore i uredaje za ¢iS¢enje i obradu namirnica
(namirnice za dogotavljanje jela dostavljaju se kao proizvodi drugih proizvodaca ili iz
centralne pripremnice namirnica koja to obavlja za viSe objekata).

Iznimno, objekt u kojem ugostitelj priprema i usluZuje hladna i topla jela s
jednostavnijom pripremom (rostilj, razanj, peka, plo¢a i sl.), ili ne pruza usluge prehrane,
veé pruza usluge koriStenja prostorija i/ili prostora za pripremu hladnih i toplih jela s
jednostavnijom pripremom (rostilj, razanj, ploca, peka i sl.) u kojima gosti sami na svoj
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nacin i na svoju odgovornost pripremaju jela, ne mora ispunjavati propisane uvjete za
kuhinju, nego za tocionik.

U kuhinji mora biti besprijekoran red i listo¢a, a otpaci se moraju redovito
odstranjivati.

Centralna pripremnica namirnica - prostorija za obradu namirnica za
vise ugostiteljskih objekata kojima posluje jedan ugostitelj

Ugostitelj koji posluje s viSe ugostiteljskih objekata u kojima se pruzaju usluge
prehrane, moZe pripremu i obradu namirnica za pripremanje jela u tim ugostiteljskim
objektima organizirati na jednom mjestu - u centralnoj pripremnici namirnica.

Prostorije za ¢uvanje hrane i pi¢a te nacin ¢uvanja

Prostorije za ¢uvanje hrane i pi¢a mora imati svaki objekt u kojem se vr§i priprema
i usluZivanje hrane, pica i napitaka.

U objektu prostorije za spremanje i ¢uvanje hrane i pi¢a moraju biti odvojeni od:
kuhinje, prostorije za usluZivanje u kojoj se nalazi tocionik, prostora za pripremanje jela
ako se radi o centralnoj pripremnici. Te prostorije i prostori moraju biti opremljeni
odgovarajuc¢im policama i/ili ormarima s pretincima za ¢uvanje hrane i pica.

Prostorije za c¢uvanje lako pokvarljivih namirnica moraju biti opremljene
rashladnim komorama ili hladnjacima odgovarajuceg kapaciteta kojima se omoguéava
odvojeno ¢uvanje razli¢itih vrsta hrane.

Tocionik

Ugostiteljski sadrzaj u objektu u kojem se pripremaju i usluzuju piéa i napici mora
imati to¢ionik odgovarajuce povrsine.

Tocionikom se smatra ureden i opremljen prostor u kojem se pripremaju, izdaju ili
usluzuju pica i napici, a mogu se pripremati, izdavati ili usluZivati hladna i jednostavna
topla jela.

Tocionik je samostalna funkcionalna cjelina u zasebnoj prostoriji ili prostoru koji
se nalaze u neposrednoj blizini blagovaonice. Tocionik moZe biti i samostalna
funkcionalna cjelina u prostoriji za usluZivanje gostiju odnosno prostoru za usluZivanje
gostiju na otvorenom.

Tocionik, ako postoji kao ugostiteljski sadrzaj u ugostiteljskom objektu, minimalno
mora imati uredenje, opremu i uredaj.

Iznimno, odredeni elementi (npr. sudoper, stroj za pranje ¢asa, dvodijelno korito,
termicki blok) mogu biti smjeSteni izvan to¢ionika u neposrednoj blizini koja s to¢ionikom
¢ini funkcionalnu cjelinu.

Jelovnik i karta pica i napitaka

Ugostiteljski sadrzaj za usluZivanje hrane, pi¢a i napitaka, ako postoji u objektuy,
mora imati dovoljan broj jelovnika i karti pi¢a i napitaka, koji se moraju staviti na
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raspolaganje gostu na njegov zahtjev ili na svakom stolu mora biti jelovnik i karta pica i
napitaka.

Ako se gosti usluzuju za Sankom tocionika, tada jelovnik i karta pi¢a i napitaka
moraju biti izloZeni na $anku.

U jelovniku i karti pi¢a i napitaka navode se jela, pi¢a i napici i druge ugostiteljske
usluge koje se nude gostima.

Jelovnik i karta pica i napitaka ispisuju se na hrvatskom i najmanje na engleskom
jeziku.

Na jelovniku i karti pi¢a i napitaka za svaki ponudeni proizvod mora biti istaknuta
prodajna cijena s porezom.

Jelovnik i karta pi¢a i napitaka obvezno se stavljaju na uvid gostu prije
preuzimanja narudzbe.

Jela, pi¢a i napici te druge usluge navedene u jelovniku i karti pi¢a i napitaka
moraju se usluziti ako ih gost zahtijeva.

Primjerci normativa jela, pica i napitaka, obvezno se stavljaju na uvid gostu na
njegov zahtjev.

Iznimno, ugostitelj ne mora stavljati gostu na raspolaganje jelovnik u slu¢aju kada
se usluge prehrane pruzaju s integral postave i nude u zasebnim gastro posudama tako da
gost ponudena jela odabire po Zelji i posluZuje se sam ili ga na njegov zahtjev usluZuje
kuhar koji je na raspolaganju gostima kod odabira jela.

Kada se primjenjuje prethodno opisani nacin usluZivanja, umjesto jelovnika
ponudena jela moraju biti gostu predstavljena putem odgovarajuc¢ih oznaka ili natpisa s
ispisanim nazivom jela, pi¢a ili napitka na hrvatskom i najmanje na engleskom jeziku,
postavljenima na pultu uz svaku gastro posudu ili na drugi odgovarajuci i primjeren naéin
tako da gost bude obavije$ten o kakvom se jelu radi.

Minimalni uvjeti i prostori za zaposleno osoblje

Osoblje mora biti uredno, €isto i primjereno odjeveno. Osoblje ne smije pusiti za
vrijeme obavljanja poslova na radnom mjestu. Izvan radnog vremena osoblje se ne smije
zadrzavati u prostorijama i prostorima objekta gdje borave gosti.

Za osoblje koje podlijeze sanitarnom nadzoru (uz kuhinju) objekt mora imati
garderobu i sanitarni ¢vor. Sanitarni ¢vor za zaposleno osoblje mora biti smjesten tako da
mu osoblje moZe pri¢i ne prolazeci prostorijama i prostorima namijenjenim gostima
objekta te mora biti u blizini radnih prostorija toga osoblja odnosno u prostoru koji s tim
prostorijama ¢ini funkcionalnu cjelinu.

7.5.KATEGORIZACIJA OBJEKATA IZ SKUPINE »KAMPOVI I DRUGE
VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTA]«

Od drugih vrsta objekata za smjeStaj iz skupine »Kampovi i druge vrste
ugostiteljskih objekata za smjeStaj«, ovisno o uredenju, opremi, uredajima, uslugama,
odrzavanju i ostalim uvjetima, kategoriziraju se sljedece propisane vrste:

1. soba za iznajmljivanje
2. apartman

176



3. studio apartman
4. Kkucaza odmor.

Svaki objekt kategorizira se pojedinacno. Objekt stalno za vrijeme rada mora u
cijelosti ispunjavati propisane uvjete za kategoriju koja mu je utvrdena. O svakoj promjeni
u svezi s propisanim uvjetima ugostitelj je duzan bez odlaganja od nadleznog tijela
drzavne uprave koje je provelo postupak kategorizacije objekta pribaviti rjeSenje sukladno
novonastalom ¢injeni¢nom stanju u objektu.

Ako ugostitelj ne postupi na taj nacin, smatrat ¢e se da su prestali postojati uvjeti
utvrdeni rjeSenjem o kategorizaciji objekta. Po saznanju za nastale promjene u objektu
nadlezno tijelo drzavne uprave koje je donijelo rjeSenje o kategorizaciji odgovaraju¢im
aktom utvrdit ¢e prestanak uvjeta utvrdenih rjeSenjem o kategorizaciji objekta.

Druge vrste objekata za smjestaj iz skupine ,Kampovi i druge vrste ugostiteljskih
objekata za smjestaj“ kategoriziraju se na nacin kako je to prikazano u tablici br. 20.

Tablica br. 20: Pregled drugih vrsta objekata iz skupine ,Kampovi i druge
vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj“s pripadajuc¢om
kategorizacijom (postojeci i novi objekti)

Soba za Apartman Studio apartman | Kuca za odmor
iznajmljivanje
Postojec¢i | Novi | Postojeci | Novi | Postojeci| Novi | Postojeci | Novi
objekti | objekti | objekti | objekti | objekti | objekti | objekti | objekti

*k N Hk . sk = Kok N

Fokk Fokok Hokok Hkk deokok Hokok Fokok Fokok
Hokokok Hokkok Hokokok Fokkk Fokkok Hokokok seokokok Hokokok
Fkkkk Fokokkk sokkokk sokkokok

Uvjeti za kategorizaciju

Objekti se kategoriziraju na temelju propisanih obveznih uvjeta u svezi s
uredenjem, opremom, uredajima, uslugom, odrzavanjem i dr.

Uvjeti za Kkategorizaciju objekata utvrdeni su u prilozima Pravilnika o
razvrstavanju i kategorizaciji drugih vrsta ugostiteljskih objekata za smjestaj iz skupine
»KAMPOVI I DRUGE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA SMJESTAJ« i to:

Prilog Sadrzaj Objekt
L Uvjeti za kategorizaciju ,Sobe za postojeci
iznajmljivanje”
1L Uvjeti za kategorizaciju ,Sobe za novi
iznajmljivanje”
111, Uvjeti za kategorizaciju ,Apartmana“ postojeci
V. Uvjeti za kategorizaciju ,Apartmana”“ novi
Vi Uvjeti za kategorizaciju ,Studio apartmana“ postojeci
VI Uvjeti za kategorizaciju ,Studio apartmana“ novi
VIL Uvjeti za kategorizaciju ,Kuce za odmor” postojeci
VIIL Uvjeti za kategorizaciju ,Kuce za odmor" novi
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NACIN 0ZNACAVANJA VRSTE I KATEGORIJE OBJEKTA

Vrsta i kategorija objekta oznacavaju se standardiziranom ploc¢om. Na
standardiziranoj plo¢i navodi se naziv vrste objekta, i to za:
1. vrstu ,Soba za iznajmljivanje”: SOBE,

2. vrstu ,Apartman“: APARTMAN,
3. vrstu ,Studio apartman”: STUDIO APARTMAN,
4. vrstu ,Kuca za odmor": KUCA ZA ODMOR.

Pored naziva na standardiziranoj plo¢i navodi se i odgovarajuci broj zvjezdica kao
oznaka za kategoriju.

Standardiziranu plo¢u veli¢ine 30x30 c¢cm ima kuca za odmor, a 25x25 cm: sobe,
apartman i studio apartman.

Standardizirana ploca izradena je od visokopoliranog nehrdajuceg ¢elika na kojem
je otisnuto tamnoplavo polje u okviru od nebojanog visokopoliranog nehrdajuceg celika.
Na ploci se u gornjem dijelu nalazi zlatnom bojom otisnuta oznaka kategorije (zvjezdice).
Neke vrste objekata imaju ispod oznake kategorije odgovaraju¢i simbol. Neobojanim
nehrdaju¢im Celikom na sredini ploce, ispisana je vrsta objekta, a uz donji rub ploce
ispisano je: REPUBLIKA HRVATSKA, MINISTARSTVO TURIZMA.

PROMJENA VRSTE I/ILI KATEGORIJE OBJEKTA

Ako tijekom poslovanja objekt prestane ispunjavati propisane uvjete za vrstu i/ili
kategoriju koju ima, ugostitelj je obvezan podnijeti zahtjev za novo razvrstavanje i/ili
kategorizaciju objekta, bez odlaganja. Ako ugostitelj ne podnese zahtjev u skladu s
odredbama ovog stavka, smatrat ¢e se da su prestali postojati uvjeti utvrdeni rjeSenjem o
kategorizaciji objekta. Po saznanju za nastale promjene u objektu nadlezno tijelo drzavne
uprave koje je donijelo rjeSenje o kategorizaciji odgovaraju¢im aktom utvrdit ¢e prestanak
uvjeta utvrdenih rjeSenjem o kategorizaciji objekta.

Ako se u kategoriziranom ugostiteljskom objektu ¢injeni¢no stanje promijeni tako
da objekt naknadno ispuni uvjete za drugu vrstu i/ili viSu kategoriju, ugostitelj, neovisno o
bilo kakvom roku, moZe podnijeti zahtjev za novo razvrstavanje u drugu vrstu i/ili
kategorizaciju ugostiteljskog objekta u viSu kategoriju.

NACIN RAZVRSTAVANJA I KATEGORIZACIJE

U skladu sa zakonom zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju objekata u vrste:
,Soba za iznajmljivanje”
»Apartman”
,Studio apartman”
»Kuc¢a za odmor*”
JPrenociste”
,Odmaraliste”
»Hostel”
»Planinarski dom”
,Lovacki dom“

WO WN R
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10. ,Ucenicki dom" ili ,Studentski dom" i

11. ,0bjekt za robinzonski smjestaj”

podnosi se Uredu drZavne uprave u Zupaniji, odnosno Gradskom uredu grada Zagreba,
gdje se objekt nalazi.

U zahtjevu, ugostitelj navodi podatke o:
zahtijevanoj vrsti i kategoriji objekta,
tvrtki ugostitelja,
objektu (broj, vrsta i moduli smjeStajnih jedinica, ugostiteljski sadrzaji i dr.) te
prilaze dokaz o pravu koristenja prostora i drugo.

Ocevid u objektu obavlja povjerenstvo Ureda koje Cine 2 ¢lana, i to: sluzbenik
Ureda koji je voditelj postupka do dono$enja rjeSenja i vodi povjerenstvo i drugi sluzbenik
toga Ureda, rasporedeni na poslove ugostiteljstva i turizma, a iznimno i ostali sluzbenici, te
pomocnik predstojnika Ureda nadleZan za ugostiteljstvo i turizam.

Osobe koje mogu biti ¢lanovi povjerenstva imenuje Celnik Ureda, uz prethodno
pribavljenu suglasnost Ministra, i to posebno za: sjediSte Ureda i za svaku ispostavu Ureda.
Pojedinim ¢lanovima povjerenstva ¢elnik Ureda moZe odrediti zamjenike. Ministar moze
povuci danu suglasnost.

e B b =

7.6.UGOSTITEL)JSKE USLUGE U DOMACINSTVU

Ugostiteljske usluge u domacinstvu moZe pruzati fizicka osoba (iznajmljivac)
koja nije obrtnik ili trgovac pojedinac. Iznajmljiva¢em se smatra drzavljanin Republike
Hrvatske ali i drzavljani drzava clanica Europske unije i Europskoga ekonomskog
prostora.

Ugostiteljskim uslugama u domacinstvu smatraju se sljedece ugostiteljske usluge:
1. usluga smjestaja u sobi, apartmanu i kuci za odmor, kojih je iznajmljiva¢ vlasnik, do

najvise 8 soba, odnosno 16 Kkreveta, u koji broj se ne ubrajaju pomo¢ni kreveti;

2. usluga smjestaja u kampu, organiziranom na zemlji§tu kojeg je iznajmljiva vlasnik, s
najviSe 7 smjestajnih jedinica, odnosno za 25 gostiju istodobno, u koje se ne
ubrajaju djeca u dobi do 12 godina;

3. usluge dorucka, polupansiona ili pansiona gostima kojima iznajmljiva¢ pruza usluge
smjestaja u sobi, apartmanu i ku¢i za odmor.

Iznajmljiva¢ ne smije neposredno ili putem drugih osoba koje nisu registrirane za
posredovanje u prodaji usluga smjeStaja, nuditi i prodavati svoje usluge izvan svog
objekta, osim na prostorima, pod uvjetima i na nacin koji svojom odlukom moze propisati
predstavnicko tijelo jedinice lokalne samouprave.

Za pruzanje ugostiteljskih usluga u domacinstvu objekti moraju ispunjavati
minimalne uvjete za vrstu i uvjete za kategoriju.

Ministar pravilnikom propisuje minimalne uvjete za:

1) vrstu

2) kategorije

3) uvjete za kategoriju

4) oznake za kategorije

5) nacin oznacavanja kategorija te

6) postupak kategorizacije objekata.
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Nadlezni ured na zahtjev iznajmljivaca utvrduje jesu li ispunjeni minimalni uvjeti
za vrstu i uvjeti za kategoriju. Takoder, iznajmljiva¢ koji pruza ugostiteljske usluge u
domacéinstvu mora ispunjavati zdravstvene uvjete za rad u ugostiteljstvu sukladno
posebnim propisima. :

U pruzanju ugostiteljskih usluga u domacinstvu, iznajmljivac je duzan:

1. vidno istaknuti na ulazu u objekt ili u neposrednoj blizini, na propisani nacin, natpis s
oznakom vrste i kategorije objekta;

2. istaknuti u svakom objektu naznaku vrste i kategorije objekta, cijene usluga koje nudj,
informaciju o pla¢anju boravisne pristojbe te se pridrzavati istaknutih cijena;

3. utvrditi normative namirnica, pi¢a i napitaka za pojedino jelo, pice i napitak, ako takve
usluge pruza, i pruziti usluge po utvrdenim normativima te na zahtjev normativ
predoCiti gostu;

4. izdati gostu racun s naznaenom vrstom, koli¢inom i cijenom, odnosno odobrenim
popustom pruzenih usluga za svaku pruzenu uslugu;

5. voditi popis gostiju na propisani nacin.

Prilikom oglasavanja i reklamiranja usluga i isticanja poruka u promidzbenim
materijalima, iznajmljiva¢ ne smije koristiti oznaku propisane vrste i kategoriju objekta
koja nije utvrdena rjeSenjem nadleZnog ureda.

Ministar pravilnikom propisuje oblik i sadrzaj obrasca i nacin vodenja popisa
gostiju.

Boravak vise od 15 osoba, koje nisu ¢lanovi uZe obitelji sukladno posebnom
propisu kojim se propisuje obveza placanja boraviSne pristojbe, u stanovima,
apartmanima i ku¢ama za odmor, u turistickim mjestima kojima je posebnim propisom
razdobljem glavne sezone obuhvaceno razdoblje od 15. lipnja do 15. rujna, u tom
razdoblju smatra se pruzanjem ugostiteljskih usluga gradana u domacinstvu.

Za pruzanje ugostiteljskih usluga u domacinstvu, iznajmljivac je duzan ishoditi
rjeSenje nadleznog ureda o odobrenju za pruzanje ugostiteljskih usluga u domacinstvu.

RjeSenje o odobrenju izdat ¢e se na zahtjev iznajmljivaca uz sljedece uvjete:

2. da je vlasnik objekta (soba, apartman ili kuca za odmor i sl.) ili vlasnik zemljiSta za
kamp;

3. daje poslovno sposoban;
da ispunjava zdravstvene uvjete;

5. da objekt u kojem ¢e se pruzati usluge ispunjava minimalne uvjete i uvjete za
kategoriju;

6. da mu nije pravomo¢nom sudskom presudom ili rjeSenjem o prekraju izreena mjera
sigurnosti ili zastitna mjera zabrane pruzanja usluga u domacinstvu;

7. da gradevina - objekt u kojem ce se pruzati ugostiteljske usluge u domacinstvu
ispunjava uvjete sukladno posebnom propisu bez kojih, prema tom propisu, nadlezni
ured ne moZze izdati rjeSenje o ispunjavanju uvjeta za obavljanje djelatnosti.

Dokaze o ispunjavanju uvjeta pribavlja nadlezni ured po sluzbenoj duznosti, a
zahtjev je duZan rijesiti u roku od 30 dana od dana uredno podnesenog zahtjeva. RjeSenje
se moze izdati samo jednom bra¢nom drugu, odnosno samo jednom od ¢lanova obitelji
koji zive u zajedni¢kom domacdinstvu. RjeSenje o odobrenju sadrzi:

1. imeiprezime, datum rodenja, prebivali$te i adresu stanovanja iznajmljivaca;

2. mjesto, ulicu i broj objekta u kojem se pruza usluga;
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vrstu ugostiteljske usluge i broj gostiju kojima se usluga moze pruziti;
vrstu i kategoriju objekta u kojem se pruza usluga.

RjeSenje o odobrenju prestaje vaziti:
smréu iznajmljivaca;
odjavom iznajmljivaca danom navedenim u odjavi ili danom podnoSenja odjave
nadleznom uredu, ako je iznajmljiva¢ u odjavi utvrdio datum unatrag;
ako iznajmljivac ne zapocne pruzati usluge u roku od godine dana od dana konacnosti
rjeSenja;
ako se utvrdi da je iznajmljiva¢, odnosno objekt u kojem se pruzaju ugostiteljske
usluge prestao ispunjavati neki od uvjeta koji se odnose na njega;
ako je inspekcijskim nadzorom utvrdeno da nisu ispunjeni uvjeti propisani ,Zakonom
o ugostiteljskoj djelatnosti“, propisima donesenim na temelju toga Zakona, a utvrdeni
nedostaci nisu otklonjeni u zadanom roku.

7.7.UGOSTITELJSKE USLUGE U SELJACKOM DOMACINSTVU

Seljacko domacinstvo je seljatko gospodarstvo ili obiteljsko poljoprivredno

gospodarstvo upisano u Upisnik poljoprivrednih gospodarstava sukladno propisima iz
nadleznosti ministarstva nadleznog za poljoprivredu i koje pruza ugostiteljske usluge
sukladno odredbama ,Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti”.

U seljatkom domacinstvu mogu se pruzati sljedece ugostiteljske usluge:
pripremanje i usluzivanje toplih i hladnih jela te pi¢a i napitaka iz pretezito vlastite
proizvodnje za najviSe 50 gostiju (izletnika) istodobno;
usluzivanje (ku$anje) mosta, vina, vo¢nih vina, drugih proizvoda od vina i voénih vina,
jakih alkoholnih i alkoholnih pi¢a te domacih narezaka iz vlastite proizvodnje u
uredenom dijelu stambenog ili gospodarskog objekta, u zatvorenom, natkrivenom ili
na otvorenom prostoru za najviSe 50 gostiju (izletnika) istodobno;
usluge smjeStaja u sobi i apartmanu do najvise 10 soba odnosno za 20 gostiju
istodobno, odnosno usluge smjestaja u kampu s najviSe 10 smjestajnih jedinica,
odnosno za 30 gostiju istodobno, samo za goste kojima se pruzaju usluge prehrane,
toCenja pica i napitaka (dorucak ili polupansion ili puni pansion) iz pretezito vlastite
proizvodnje.

Jela, pi¢a i napici koji se usluzuju u seljackom domacinstvu moraju biti uobicajeni

za kraj u kojem je seljacko domacinstvo.

a)
b)
<)
d)
e)
f)

Ministar pravilnikom propisuje minimalne uvjete za:
vrstu
kategorije
uvjete za kategorije
oznake za kategorije
nacin oznacavanja kategorija te
nacin kategorizacije objekata.
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8. PRIPREMA I PRUZANJE USLUGA PREHRANE I TOCENJA PICA

Promatrajuci cjelokupno poslovanje ugostiteljskog objekta kao jedan zaokruzeni
ciklicki proces, moZze se reéi da je nakon prodaje kapaciteta logicka poslovna funkcija
nabave, i to svega onoga Sto je potrebno za izvrSenje proizvodno-usluznog procesa u
ugostiteljskom objektu.

Budué¢i da se u nastavku obraduje problematika druge po znacaju procesne
funkcije, pripreme i pruzanja usluga prehrane i pi¢a, u ovom se poglavlju razmatra
poslovna funkcija nabave, kao logi¢kog prethodnika pruzanju usluga prehrane i pica.

Naime, nabava je zaduzena za kvalitetno opskrbljivanje svih proizvodno-usluznih
dijelova ugostiteljskog objekta, pa je stoga u ovom poglavlju, osim standardizacije nabave s
cilijem racionalizacije poslovanja, posebno naglasen znacaj menadZmenta i politike
hotelske nabave. Nadalje, navedena je svrha, funkcije, zadaci i sadrzaj nabave, a poglavlje
zavrsava sve aktualnijom temom upravljanja zalihama.

8.1. NABAVA

Sve viSe u svijest menadZera u ugostiteljstvu prodire shvacanje kako je
djelotvorno funkcioniranje nabavne sluzbe neophodan preduvjet za uspjesno poslovanje i
to iz jednostavnog razloga $to se kvalitetnim organizacijskim ustrojem ove sluzbe moze
postiéi ostvarivanje dvaju bitnih elemenata:5!

1. ostvariti adekvatan profit i
2. pruziti kvalitetnu uslugu.

Nabava je jedna od osnovnih poslovnih funkcija svakog ugostiteljskog poduzeca,
od c¢ijeg rada u velikoj mjeri ovisi uspjesnost poslovanja. U operativnom smislu, nabava
obuhvaca:
organizaciju nabave
istrazivanje trzista nabave
planiranje nabave materijala
utvrdivanje koliine materijala
narucivanje materijala
pracenje izvrSenja narudzbi materijala
dopremu materijala
primanje
kvalitativnu i kvantitativau kontrolu materijala
evidenciju
kontrolu i
analizu nabave.

U uskoj svezi s ovom funkcijom je i funkcija skladiSnog poslovanja, koja obuhvaca
svu djelatnost u svezi primanja, smjeStaja, ¢uvanja i izdavanja materijala iz skladista,
funkciju analitickog knjigovodstva vrijednosti zaliha materijala, kao i funkciju financijskog
knjigovodstva dobavljaca. Ve¢ iz ovog djelomi¢nog nabrajanja vidljivo je da sluzba,
zaduzena za obavljanje funkcije nabave u okviru ugostiteljskog poduzeca, mora
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51 Lattin, W., Modern Hotel and Motel Management, Florida Int.University, San Francisco, 1977, str.112.
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raspolagati to¢nim, aZzurnim i pravovremenim podacima kako bi osigurala nesmetano
izvrSenje proizvodno-usluZnog procesa s aspekta osiguranja sirovina i materijala.

Visoki i nepotrebni troskovi koji nastaju u procesu nabave materijala, prvenstveno
su rezultat neredovite kontrole troskova nabave koje bi menadzer, odgovoran za nabavu
morao provoditi. Osim toga, ¢injenica je i to da se odgovorni ne trude otkriti razloge
za$to takvi troskovi nastaju. Rijetki su menadZeri, koji dnevno imaju saznanja o
troskovima, iako je takvo saznanje danas moguce ostvariti jer vel postoje takva
informacijska dostignuc¢a, koja omoguéuju promptno pracenje troSkova i ostvarene
marzZe prema pojedinim vrstama materijala, kao i planiranje troskova.

Znacenje standarda (od kojih su standardi nabavljanja i ¢uvanja namirnica jedni od
najznacajnijih)52 za poslovanje jednog ugostiteljskog objekta, od velike je vaZnosti, jer oni
predstavljaju klju¢ uspjeha svakog objekta i o njima ovisi kvaliteta svih pruzenih usluga,
ali i ostvarena uspje$nost poslovanja. Standardi su osnova racionalizacije svih poslovnih
aktivnosti u i mjerilo ostvarene kvalitete usluga. Cilj je njihova uvodenja, prije svega,
teznja za poboljSanjem kvalitete i smanjenjem troskova poslovanja.

Treba naglasiti kako se nece posti¢i zeljeni efekti ukoliko standarde ne bude pratila
i bolja tehni¢ka opremljenost i ako se ne koriste modernije metode rada u nabavnoj sluzbi.
Naravno, da je u dana$njim uvjetima poslovanja uloga informacijske tehnologije
nezamjenjiv faktor uspjesnosti poslovanja, pa tako i dio rjeSenja problema koja nastaju u
neracionalnom izvr§avanju procesa nabave. Promatrajuci prema podruéjima djelovanja u
ugostiteljstvu, na slici br. 48 navedeni su moguci razlozi visokih materijalnih troskova
poslovanja u nekom ugostiteljskom objektu.

Slika br. 48: Mogu¢i razlozi visokih materijalnih tro§kova u poslovanju
ugostiteljskog objekta

Podproces
Mogudi razlog povecanja materijalnih troskova poslovanja
1. PLANIRANJE 1. NeuvaZavanje razlike izmedu rucka i vecere, o godi$njem dobu, o vremenu i
JELOVNIKA 1 temperaturi.
MENU-a 2. Neprikladan izgled jelovnika - nejasan, nerazumljiv ili teZak za ¢itanje,

neprivlacan.

3. Jelovnik sadrZi previe ili premalo jela (artikala)

4. Jednolican jelovnik (meni) - jela se ponavljaju.

5. Nevodenje ratuna o raspoloZivim namirnicama na trzi$tu u odredenom
trenutku.

6. Slabo odredivanje prodajnih cijena (kalkuliranje) za jela.

7. Manjkavo planiranje potrebne radne snage za realizaciju najprometnijih
(najtrazenijih) jela.

8. Manjkavo predvidanje potrebnog materijala i opreme za realizaciju predvidenog

prometa.
2. NABAVA ROBEI | 1. Prevelike nabavke robe i materijala.
MATERIJALA 2. Nabavke uz visoke cijene.
3. Pomanjkanje specifikacije standarda nabavljene robe (teZina, kvaliteta,
koli¢ina).

4. Nedovoljno prakticiranje poziva na ponudu i kori$tenje konkurencije izmedu

52 Per$i¢, M. Standardi namirnica i obroka u hotelijerstvu, (u knjizi skupine autora: Standardi i
standardizacija u hotelsko-ugostiteljskoj privredi, Organizacioni odbor «PI-HU» i Hotelijerski fakultet,
Opatija, 1985, str. 37.
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dobavljaca.

5. Pomanjkanje koordinacije, kontrole i centralizacije nabave.
6. Slabi odnosi s dobavljac¢ima.
7. Nedostatak proracuna (plana) nabave i nedostatak kontrole faktura i
dokumentacije
8. Prakticiranje stalnih i trajnih narudzbi dobavljacima umjesto varijabilnih
narudzbi prema potrebama.
9. Spekulativne nabavke (davanje provizija osobama odgovornim za nabavu od
strane dobavljaca).
3. PRIMANJE I 1. Krade i Stete prilikom preuzimanja robe.
PREUZIMANJE 2. Pomanjkanje kontrole cijena, kvalitete i koli¢ine isporu¢ene robe.
ROBE 3. Pomanjkanje strogog postupka utvrdivanja i reklamiranja za primljenu
pokvarenu robu ili neprimljenu robu.
4. Pomanjkanje primjene kontrole postupka primanja i preuzimanja robe.
5. Pomanjkanje potrebne opreme za primanje robe (vage i dr.).
6. Pomanjkanje prostora i mogucnosti manipuliranja u prostoru za primanje robe.
7. Manjkavo arhiviranje i pomanjkanje kontrole dokumenata u vezi s primanjem
robe.
8. Drzanje pokvarljive robe dugo vremena, uz nepovoljnu temperaturu ili u
nepovoljnim uvjetima u prostorijama za primanje robe.
4. SKLADISTENJE 1. Uskladistenje robe na nezgodnom mjestu u skladi$tu (npr. maslac, mlijeko, jaja
ROBE blizu jakih sireva ili ribe).
2. Uskladi$tenje pod nepovoljnom temperaturom ili na vlaznom mjestu.
3. Pomanjkanje svakodnevne kontrole uskladi$tene robe te slaba higijena ili
nedovoljno ¢is¢enje prostorija.
4. Krade i Stete u skladistu, nepostojanje ili nepostivanje normativa kala, kvara ili
rastura.
5. Nevodenje periodi¢ne kontrole pokvarenih i ostecenih artikala u skladistu, kao i
ne vodenje statistike koeficijenta obrtaja zaliha.
6. Manjkavo vodenje evidencije i kontrole primljene i izdane robe, kao i inventura
zaliha na skladi$tu.
7. Podjela odgovornosti u skladi$tu i skladi$nim mjestima izmedu vi$e osoba.
5. IZDAVANJE 1. Pomanjkanje kontrole i evidencije «zahtjevnica» i «izdatnica» za izdanu robu iz
ROBE IZ skladista. .
SKLADISTA 2. Nedostatak uredene, uvedene odgovornosti i ovlastenja za izdavanje robe iz

skladista.

. Pomanjkanje oznake vrijednosti izdane robe.

. Nekontrolirano i neopravdano izdavanje robe.

. Nedovoljan i neprikladan inventar ili oprema za pripremanje izdanih namirnica.
. Pretjerani troSkovi za izdavanje povréa i mesa.

. Pomanjkanje kontrole direktnih nabavni (trzni nakup) i koriStenje sirovina.

Nekoristenje ostataka namirnica za pripremanje jela uz nize cijene.

6. PROIZVODNJA
(PRIPREMANJE
JELA)

Proizvodnja iznad potrebnih koli¢ina.

. Koristenje slabih metoda kuhanja, pripremanja jela.

. Predugo kuhanje i kuhanje uz nepovoljnu temperaturu.

. Slabo programiranje vremena proizvodnje (prerano ili prekasno).
. NekoriStenje i neprimjenjivanje normativa utroska materijala.

. Neprikladna oprema i inventar.

7. POSLUZIVANJE
(SERVIRANJE)

CONOUIAWNR[OAUIE WN RN U & W

Obroci (porcije) nisu standardizirani.

. Pomanjkanje standardnog pribora za posluZivanje (tanjuraidr.).

Pomanjkanje brige o ostacima hrane (koja se moze upotrijebiti).

. Pomanjkanje kontrole i evidencije izdanih i posluZenih obroka.

. Dugo trajanje servisa i cekanje gostiju.

. Rasipanje i gubici kod izdavanja jela i posluzivanja.

. Potkradanje i Stete od strane posluzujuceg osoblja.

. Pomanjkanje paznje i kontrole gostiju koji napustaju lokal.

. Pomanjkanje evidencije i kontrole prodaje i usporedbe izmedu prodaje i
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nabavke (po vrijednosti).
10.Pomanjkanje analize prodaje da bi se ustanovile tendencije.
11.Neprivla¢na jela slabo posluZena u neugodnom ambijentu.
12.Nedovoljna propaganda i reklama i unutra$nje obavjestavanje.

8. KONTROLA 1. Nevodenje kontrole dnevne prodaje.
POSLOVANJA 2. Manjkavo predvidanje prodaje i tro§kova.

3. Ne vodenje evidencije o kretanju cijena, nedovoljna kontrola i odgovornost
osoblja.

4. Nevodenje posebne analize o primjeni, postivanju zacrtane poslovne politike i
realizaciji postavljenih ciljeva u poslovanju.

5. Nevodenje ili nedovoljno vodenje kontrole o hrani personala.

6. Pomanjkanje kontrole dnevnih zbivanja.

Organizaciju nabavne sluzbe u ugostiteljskom objektu determinira ukupnost veza i
odnosa izmedu izvr$enja zadatka nabave i sveukupnog zadatka. Organiziranje je funkcija
menadzmenta koja detaljno definira ulogu i izvr$ne zadatke pojedinca pa samim time i
skupine kojoj pojedinac pripada. Skupina koja izvrSava zadatke nabave u ugostiteljskom
poduzecu uobicajeno se naziva «sektor nabave», «sluzba nabave», «odjel nabave» i sli¢no.

Proces nabave materijala (pod «materijalima» se podrazumijevaju svi elementi
nabavljanja bez obzira da li se radi o predmetima rada, sredstvima za rad ili uslugama) u
ugostiteljstvu slozen je postupak kojim se moraju zadovoljiti trazeni uvjeti, koje odreduje
tehnologija i tehnika radnih procesa u stvaranju i pruzanju ugostiteljskih usluga. Nekoliko
je nacina organiziranja sluzbe nabave, a svaka ¢e organizacijska struktura ugostiteljskog
poduzeca ili objekta drugacije prilaziti strukturi sluzbe nabave. Na formiranje
organizacijske strukture nabave, utjecaj imaju vanjski faktori kojima se struktura nuzno
mora prilagoditi, ali i unutarniji faktori koje organizacijska struktura stvara ovisno o svojim
zadacima (slika br. 49).

Slika br. 49: Faktori oblikovanja organizacije nabavne sluzbe

UNUTARNJI FAKTORI
OBLIKOVANJA

VANJSKI FAKTORI
OBLIKOVANJA

¢ trzi$na razvijenost + ciljevi i strategija hotelskog
¢ gospodarska razina drustva poslovanja

+ razvijenost komunikacija ¢ zadaciiraspoloZiva

¢ razvijenost prometne tehnologija hotela

veli¢ina hotela

struktura hotelske ponude
kategorija i tip hotela
razina kadrova

lokacija hotela

kvaliteta hotelske ponude

infrastrukture
4 razinarazvijenostii
organiziranosti prometa roba
i usluga
integracijski procesi
odredenost vlasnicke
strukture i pravne osobnosti

*
* * o 0 o

*

Temeljem podataka o fizickom opsegu pruZanja usluga, normativima utroska
osnovnih i drugih materijala, zalihama, veli¢ini i kvaliteti priru¢nog skladi$nog prostora i

185



mogucnostima nabave, ciljeve kvalitetnog izvrSenja procesa nabave potrebnih roba i

materijala moguce je svesti pod sljedece:

1. osigurati opskrbu prodajnih mjesta materijalima prema planu i utvrdenoj dinamici a
prema optimalno planiranoj koli¢ini,

2. odrzavati kvalitetu usluga,

3. smanjiti troSkove poslovanja.

Pritom je od velike vaznosti planiranje materijala, ¢ija su polazista sljedeca:

a) analiza strukture buduce potraznje,

b) analiza trzi$ta roba, usluga i kapitala,

c) prijedlog vrhovnom menadZmentu za odredenje strategijskih planova, ciljeva i
zadataka,

d) odredenje taktickih i operativnih planova nabave,

e) izrada robnih bilanci po vremenskoj dinamici, koli¢ini i kvaliteti,

f) izbor najpovoljnijeg dobavljaca.

Ostvarivanjem navedenih ciljeva, pred nabavu namece kao imperativ zadovoljenje
organizacijsko-tehnoloskih i ekonomskih zahtjeva (minimaliziranje koli¢ina zaliha i
najkrace vrijeme zadrZavanja zaliha), $to ¢e za posljedicu imati kvalitetnije financijsko
poslovanje ugostiteljskog objekta ili poduzeca. Naime, najces¢i razlog velikih financijskih
rashoda jesu upravo velike zalihe koje su posljedica neadekvatnog i neucinkovitog rada
nabavnih sluzbi.s3

Poslovni proces «nabava i skladi$tenje» sastoji se od sljede¢ih podprocesa:

a) zaprimanje materijala prema vrstama;

b) uskladiStenje materijala prema vrstama;

c) izdavanje materijala prema vrstama i mjestima troska;
d) financijsko pracenje materijala.

Slika br. 50: Podprocesi u poslovnom procesu nabava i skladistenje

\
o ZAPRIMANJE materijala prema vrstama

w

'
« USKLADISTENJE materijala prema vrstama

J
« [ZDAVANJE materijala prema vrstama i mjestima troska

.
« FINANCIJSKO PRACENJE materijala

7

53 Schaetzing, E, Lean Management in hotellerie und gastronomie, Deutscher Fachverlag Munchen,
Munchen, 1994, str. 32.
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U nastavku rada navode se neke od temeljnih karakteristika pojedinih podprocesa
u procesu nabave.

a) PODPROCES: ZAPRIMANJE MATERIJALA PREMA VRSTAMA

Cilj je ovoga podprocesa osigurati optimalnu dinamiku nabave potrebnih
materijala po kolicini, kvaliteti i rokovima posredstvom nabavne sluzbe. Optimalizaciju
nabave moguce je prvenstveno ostvariti u sferi pravilne nabave koja se usmjerava od
menadZmenta u sljedece aktivnosti:5+
a) izbor trazene kvalitete,

b) izbor optimalne cijene za trazenu kvalitetu,
¢) izbor uvjeta za pravovaljanu i pravovremenu dostavu,
d) izbor optimalnih uvjeta placanja.
Kao predmet nabavljanja, u ugostiteljstvu se pojavljuju sljedece vrste materijala:
stalna imovina,
sitan inventar,
materijal za investicijsko odrzavanje,
materijal za tekuce odrZavanje,
sirovine i namirnice,
alkoholna i bezalkoholna pica,
materijal za ¢i$¢enje i razni potro$ni materijal,
kancelarijski i propagandni materijal,

© 0N U A WN R

. suveniri (trgovacka roba),

10. duhan,

11. materijali za pogonsku energiju,
12. rezervni dijelovi i dr.

b) PODPROCES: USKLADISTENJE MATERIJALA PREMA VRSTAMA

Cilj je ovoga podprocesa osigurati da se u uvjetima raspolozivog skladiSnog
prostora materijal uskladiStava na nacin da se maksimalno (uz odgovarajuce evidencije)
moze izvr$iti kontrola materijala kao osnovni preduvjet normalnog funkcioniranja svih
ostalih procesnih funkcija (osnovnih i dopunskih).

Svaka od navedenih vrsta materijala, uskladiStava se prema svojim
karakteristikama u posebno za to odreden skladi$ni prostor, naj¢eSce u priru¢no skladiste
vezano za pojedine osnovne i druge djelatnosti (skladiSte namirnica, skladiSte sitnog
inventara, i sl.). Za skladiStenje se pored tehnoloskih, postavljaju i ekonomski zahtjevi
prema kojima se dinamika ulaza i izlaza materijala i duzina njihova ¢uvanja trebaju
organizirati uz najnize troskove i najmanje gubitke na supstanci.

s4 Aiello, G., Imprese alberghiere e turistiche, Editore Ulrico Hoepli Milano, Milano, 1997,, str. 389.
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c) PODPROCES: IZDAVANJE MATERIJALA PREMA VRSTAMA [ MJESTIMA
TROSKA

Cilj je ovoga podprocesa osigurati pravovremenu opskrbu pojedinih mjesta troska
u ugostiteljskom objektu ili poduzeéu odgovarajué¢im materijalima u skladu s unaprijed
utvrdenom dinamikom poslovanja, zatim izvr$avanje poslovnog procesa uz tocno
definiranje odgovornih osoba i na¢ina kontrole, a sve u okvirima propisanih i prihvacenih
standarda. Stupanj organiziranosti nesmetanog izvrSavanja svih procesnih funkcija,
najjasnije se ogleda u moguénosti promptnog udovoljavanja postavljenim zahtjevima
kako u asortimanu, tako i kolicini te kvalitete izdanih materijala.

d) PODPROCES: FINANCIJSKO PRACENJE MATERIJALA

Cilj je ovoga podprocesa osigurati odgovaraju¢i metodoloski pristup u pracenju
isklju¢ivo s dokumentacijsko-evidencijskom osnovom kao temeljem kontrole nabavljanja
potrebnih materijala u okvirima potreba i financijskih moguénosti.
Za ostvarivanje tako definiranog cilja, nuzno je ustrojiti odgovarajuce evidencije, te
organizirati kvalitetno kolanje dokumentacije, kako bi se osiguralo tekuce pracenje
nabavljanja i kori$tenja odgovarajuc¢ih materijala u cilju kontrole i efikasnosti obavljanja u
okviru odjela nabavne funkcije, koja se odnosi na ugostiteljski objekt, spretavanje
zlouporabe unapredenje organizacije i metoda rada.
Potreba za odgovarajuéim materijalom, obujam i struktura potrebnih materijala, te
dinamika nabave tih materijala, utvrduju se isklju¢ivo u okviru pojedinih mjesta s tim da
treba uzeti u obzir visinu postoje¢ih zaliha u rasponu izmedu minimalnih i maksimalnih
koli¢ina na zalihi. Na to e joS utjecati zakljucene ali joS nerealizirane narudzbe, te
objektivni postotak $karta koji se kod pojedinog materijala javlja.
Moze se zakljuciti da je osnova financijskog pracenja materijala postojanje
globalnog i operativnog plana nabave, ¢ija pouzdanost i kvaliteta ovisi o:
1. dinamici izvrSenja tehnoloskog procesa osnovne djelatnosti tj. pripreme i pruzanja
usluga smjestaja, prehrane i to¢enja pica, te asortimanu usluga vanpansionske ponude;
2.normativima materijala, posebno u domeni pripreme usluga prehrane (neto i bruto
koli¢ine namirnica, nutriciona i kalori¢na vrijednost hrane), na podrudju pruzanja
usluga smjestaja (standardi opremanja soba, standardi evidencije i sl.), te na ostalim
podrudjima poslovanja;

3. stanju na trzi$tu nabave, posebice mogucnosti opskrbe pri vr$nim opterecenjima Sto se
vezuje sa uspostavljanjem trajnije suradnje sa pojedinim kategorijama dobavljaca i sl,;

4. definiranju minimalnih i maksimalnih zaliha za pojedine kategorije materijala i njihovo
postivanje. )

Razvidno je iz navedenog da se nabava kao poslovna funkcija u ugostiteljstvu
nuzno treba shvatiti kao proces sa svojim pripadaju¢im logickim dijelovima,
podprocesima. Pri tome se nuzno mora voditi ra¢una da osiguranje sirovina i materijala
bude efikasno i ekonomicno.ss

55 Majdandzi¢, N., Kompjuterizacija poduzeéa, Sveudiliste |.J.Strossmayera u Osijeku, Strojarski fakultet u
Slavonskom Brodu, Slavonski Brod, 1994, str. 158.
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Efikasno je ono osiguranje materijala u predvidenim rokovima, koje treba
omoguditi snabdijevanje proizvodno-usluznog procesa bez zastoja i Cekanja zbog
nedostatka materijala.

Pod ekonomiénim osiguranjem podrazumijeva se snabdijevanje materijalom u
optimalnim koli¢inama na zalihi, tako da troskovi zaliha na skladi$tu budu minimalni. Pri
tome, sluzbe koje se bave funkcijom nabave (a i drugi dijelovi proizvodno-usluznog
procesa) trebaju u svako vrijeme znati:

a) Sto je potrebno?
b) Sto se nalazi na zalihama?
c) Sto je naru¢eno?

U praksi danas je sve popularniji koncept suvremenog menadzmenta, koji se
zasniva na logici analize korporacijskih baza podataka, a obecava velika unapredenja u
procesu planiranja i provedbe protoka materijala i proizvoda. Engleski naziv ove metode
je «Supply Chain Management» (SCM), $to bi trebalo prevesti kao upravljanje
materijalnim tokovima u poduze¢u. Naime, SCM:

a) zapocinje s planiranjem potraznje za gotovim proizvodima, nastavlja se
b) kroz procese izbora najboljih dobavljaca,

¢) zaprimanja i skladi$tenja materijala,

d) njihove uporabe u proizvodnom procesu, te

e) nacina distribucije krajnjih proizvoda.

Veliki interes za SCM je pobudio razvoj Interneta kao osnovnog komunikacijskog
kanala u elektronickom poslovanju. Opce prihvacanje Interneta kao kanala poslovne
suradnje otvara teorijske mogucnosti povezivanja materijalnih tokova velikog broja
poduzeca (Business to Business - B2B; Business to Customer - B2C; Business to Government -
B2G). Naime, kada bi svi koristili medusobno uskladiva programska rjesenja, sve bi se
narudzbe, plac¢anja i ostali poslovni odnosi mogli provoditi elektronicki, uz znacajnu
ustedu vremena i novca.

Danasnje odnose ugostitelja i njihovih dobavljaca karakterizira brojnost
medusobno razmijenjenih informacija. Pojedinu informaciju, pristiglu od dobavljaca, valja
sagledati iz viSe aspekata. Jednom je te informacije potrebno promatrati u kontekstu
partnera o kojem se radi (zajedno sa svim ostalim dokumentima koji su pristigli od tog
partnera ili su mu poslani), drugi put u kontekstu projekta na koji se odnosi (zajedno sa
svom ostalom dokumentacijom vezanom uz taj projekt), tre¢i put u odnosu na osobu koja
je u tvrtki zaduZena za taj predmet (zajedno sa svim ostalim zaduZenjima tog djelatnika),
itd.

Prema tome, pojedinu informaciju potrebno je vidjeti u razli¢itim kontekstima, a
organizacijom informacija i njihovom koordinacijom upravlja SRM (Supplier
Relationship Management - upravljanje odnosima s dobavlja¢ima). Dakle, kada
menadzment poZeli svoje odnose s dobavlja¢ima dovesti na viSu razinu, uvest ¢e sustav za
upravljanje odnosima s dobavlja¢ima (SRM). U operativnom smislu, SRM obuhvaca
organizaciju nabave u najSirem smislu, istrazivanje trziSta nabave, planiranje nabave
materijala, utvrdivanje koli¢ine materijala, narudivanje materijala, pracenje izvrSenja
narudzbi materijala, dopremu materijala, primanje, kvalitativnu i kvantitativhu kontrolu
materijala, evidenciju, kontrolu i analizu nabave.
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8.2.UPRAVLJANJE ZALIHAMA

Zalihe se mogu definirati kao materijalna dobra, koja se nabavljaju radi prerade,
dalje prodaje ili prodaje radi ostvarivanja profita. Zalihe se mogu uglavnom svrstati u tri
osnovne vrste (slika br. 51) i to:

1. robu (zalihe namijenjene daljnjoj prodaiji),

2. sirovine i materijal (materijalna dobra koja se uporabljuju u proizvodno-usluznom
procesu u ugostiteljstvu) »

3. poluproizvode i gotove proizvode (dovrSeni proizvodi namijenjeni prodaji
(usluzivanju).

Slika br. 51: Osnovne vrste zaliha

£

VRSTE ZALIHA |

POLUPROIZVODI;’

1 1
GOTOVI i
PROIZVODI |

SIROVINE I
MATERIJAL

Zalihe su izuzetno znaCajan segment za vodenje politike obrtnih sredstava.
Ugostiteljsko poduzece teoretski ne mora ni drzati zalihe, no praktitno, to je tesko
ostvarivo. Ako poduzece ne drzi zalihe, ono ¢e najceS¢e do¢i u nemogucnost obavljanja
svoje gospodarske djelatnosti. Robu nije moguce neprestano promptno nabavljati, a time
dolazi do zastoja u proizvodno-usluznom procesu, pod kojim se ovdje podrazumijeva
prvenstveno priprema i pruzanje usluga smjestaja, prehrane i tocenja pica.

Prema opsegu zaliha, one se mogu normirati (slika br. 52) kao:

1. minimalne,
2. optimalne i
3. maksimalne.

Minimalna ¢e biti ona zaliha, koja garantira kontinuitet procesa proizvodnje ili
usluga, za razliku od optimalne, koja ¢e kao posljedicu imati najmanje troSkove nabave.
Optimalna zaliha je ona zaliha koja bi trebala biti na skladistu za svaki pojedini artikl
(namirnicu ili sastojak) a koja je potrebna da bi se zadovoljila korisni¢ka potraznja u
razdoblju izmedu dvije redovite isporuke dobavljata.’® Maksimalna zaliha garantira
sigurnost, posebno u uvjetima velikih nestasica na trzistu.

56 Farsad, B, LeBruto, S, A Measured Approach to Food-Inventory Management, The Cornell H.RA.
Quarterly, Vol. 34, No. 3, 1993,, str. 91.
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Slika br. 52: Vrste zaliha prema opsegu

ZALIHE PREMA
OPSEGU

MINIMALNE OPTIMALNE MAKSIMALNE

A

Minimiziranje ukupnih troskova oko nabave, ¢uvanja i Koristenja zaliha ¢ini
upravljanje zalihama. NuZno je iznaéi onu razinu zaliha koja ¢e ukljudivati najmanje
troskove. Naime, porastom razine zaliha povecat ¢e se i ukupni troSkovi, a u istom c¢e
trenutku do¢i do smanjenja troskova narudzbi.

Najveci dio zaliha vezuje se uz pripremu i pruZanje usluga prehrane, kao uslugu
koja prati usluge smjeStaja i koja je jedina proizvodno-usluzna djelatnost u
ugostiteljstvu.5?  Slozenost i specificnost ugostiteljske djelatnosti, nalaze koristenje
znanstvenih metoda za rjeSavanje pitanja upravljanja zalihama. Razina znanja

“menadZmenta u ugostiteljstvu poveéana je u posljednjih nekoliko godina, a najvise
zahvaljuju¢i zapo$ljavanju obrazovanijih menadzera i pristupaénosti napredne
informacijske tehnologije. Ve¢ina menadZera u ugostiteljstvu koristi neku vrstu racunala i
racunalnih programa (aplikativnog softvera), kako bi na primjer, dobili dnevnu ili
periodi¢nu informaciju o operacijama vezane uz ugostiteljske usluge.

Namece se zakljucak da su zalihe od esencijalne vaznosti i menadZeri ne mogu
izbje¢i potrebu da kontroliraju taj dio imovine. Medusobna povezanost zaliha sa svim
vidovima poslovnog okruZenja povecava kompleksnost rjeSavanja problema upravljanja
zalihama.

8.3.PRIPREMA I PRUZANJE USLUGA PREHRANE

Za kvalitetno poslovno odlu¢ivanje i stvaranje cjelovite slike odredenoga
poslovnog dogadaja, menadZmentu u ugostiteljstvu na raspolaganju moraju biti sve
neophodne informacije.’® Ova ¢injenica proizlazi iz teze da efikasnost poslovanja, osim o
racionalnom koriStenju ljudskih, materijalnih i financijskih resursa, ovisi i o pravilnoj

57 Persi¢, M., Ili¢, S, Ratunovodstvene pretpostavke kontrole i revizije zaliha, Bilten sekcije nabave
Hrvatske udruge hotelijera i restoratera «Nabavav, broj 6, Opatija, 2002, str. 2.

58 McIntyre, M.G., The Management Team Handbook - Five Kex Strategies for Maximizing Group
Performance, Jossey-Bass Publishers, San Francisco, 1998., str. 109.
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primjeni informati¢kih resursa, posebice u procesu usluzivanja hrane i pi¢a. Zbog
znacajnog udjela tro$kova namirnica i pi¢a u strukturi troSkova ugostiteljskog objekta i
potrebe da se oni racionaliziraju, upravo je taj segment poslovanja potrebno obuhvatiti
informati¢kom podrskom.

U odjelima hrane i pica, cesto nedostaje menadZzerski nacin razmisljanja usmjeren
na profit. Djelotvoran je kontroling, uz pomo¢ informacijske tehnologije, najbolja
mogucénost da se povecaju performanse poslovanja u odjelu hrane i pica, pri ¢emu su
podaci o razvoju prodaje, stanju zaliha i dobiti, vazni faktori za upravljanje
vanpansionskom ponudom i klju¢ su uspjeha.

Pomocu informacijske tehnologije se, izmedu ostalog, mogu usporedivati ponude
dobavljaca, sastavljati i proracunavati recepti, upravljati narudzbama, praviti inventure,
redovno odredivati promet i dobit prije odbitaka po prodajnom mjestu. Upotreba
informacijske tehnologije u procesu pripreme i pruzanja usluga prehrane i toenja pica
zahtijeva sve vecu sustavnost, ozbiljnost i odgovornost u donoSenju odluka.

Na slici br. 53, naznacene su aplikacije koje su pojavljuju u okviru informacijskog
podsustava pripreme i pruzanje usluga prehrane i tocenja pica.
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Slika br. 53: Aplikacije za podrsku procesnoj funkciji pripreme i pruzanja usluga

prehrane i pica

UGOSTITELJSKI INFORMACIJSKI SUSTAV

POSEBNISUSTAVI

Nutriciona
analiza

Sustav za Sustav za
konferencijskoi | materijalno
banketno b poslovanje
poslovanje
v
Racunovodstveni Sustav za 2
sustav < upravljanje
zalihama

Automatska
prodaja

L S

Prodajna mjesta
hrane i pica

Software za
analizu prodaje

(Prodajni
strojevi)

Minibarovi

Sustav
automatskog

tocenja pica

Proces pripreme i pruzanja usluga prehrane obuhvaca sljedece poslove:

-l =
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planiranje potreba za materijalom i njegovom neposrednom nabavom,
poslove prerade namirnica i pripremanje jela i obroka,

prodaja jela i obroka na ugostiteljski nacin, te
odgovarajuci oblik naplate usluga.



Cjelovito izvodenje ove procesne funkcije pripada u podrucje funkcije nabave,
proizvodno-usluzne funkcije i funkcije prodaje. Klasi¢no izvodenje toga procesa
pretpostavlja da se cjelovito organizira u okviru jednoga odjeljenja u ugostiteljskom
objektu i izvrSava u kratkom roku (rok izvodenja ove procesne funkcije najcesée nije dulji
od jednog dana). Iz karaktera i slojevitosti poslova proizlazi i cilj procesa pripreme i
pruzanja usluga prehrane a to je pripremanje i posluZivanje jela i obroka, koji ¢e svojom
kvalitetom, raznoliko$¢u i adekvatnom prezentacijom u fazi prodaje zadovoljiti onaj
segment trzita na koji je ugostiteljski objekt orijentiran. Uz to treba osigurati
racionalizaciju svih faza postupaka, a u funkciji maksimalizacije rezultata.

Primjenom metodologije strukturne sustavne analize, model organizacijske
strukture i toka podataka u procesu pripreme i pruzanja usluga prehrane, obuhvaca €etiri
skupine osnovnih procesa, i to:

1. osnovna priprema hrane,

2. finalna priprema hrane,

3. posluzivanje hrane,

4. registriranje, naplatu i fakturiranje usluga.

Svaki navedeni proces ima viSe dijelova, koji se u skladu s potrebama mogu i
detaljnije ra$clanjivati. Takva struktura zahtijeva izgradnju odgovarajuceg sustava koji
mora poStovati robne i vrijednosne tokove. Informacijski tokovi slijede tok izvodenja
postavljenog tehnoloskog procesa, a za donosenje poslovnih odluka u okviru ovog procesa
treba se sluziti i informacijama iz okruzenja. To su na primjer relevantne informacije iz
drugih procesnih funkcija unutar ugostiteljskog objekta ili poduzeca, informacije pojedinih
funkcija poduzeca, ali i informacije prikupljene s trzi$ta nabave, odnosno prodaje.

Buduéi da je osnovni cilj poslovanja jedne kuhinje (bez obzira na vrstu i tip)
profitabilno poslovanje i kvalitetno pripremljena jela, neophodno je da se za svaku kuhinju
definiraju standardi namirnica i obroka. U okvirima tehnoloskog procesa pruzanja usluga
prehrane, mogu se razlikovati:

1. standardi nabavljanja i ¢uvanja namirnica,
2. standardi pripreme i utroska namirnica,
3. standardi sastavljanja ponude obroka.

Cilj je uvodenja standardizacije, prije svega, teZnja za poboljsanjem kvalitete i
smanjenjem troSkova utroSenih namirnica (ali i rada), iako treba reci kako se nece postici
zeljeni efekti ukoliko standarde ne bude pratila i bolja tehnicka opremljenost i ako se ne
koriste modernije metode rada u kuhinji.

Svi poslovi vezani uz poslovni proces pripreme i pruzanja usluga prehrane u
jednoj kuhinji (engl. Food Cycle) mogu se podijeliti na:59
nabavu
uskladiStenje
pripremu hrane
kuhanje
obroénu podjelu hrane (porcioniranje)
posluzivanje
konzumiranje

N B oo g

59 Kinton R., Ceserani V., The Theory of Catering, Butler & Tanner Ltd.,, London 1975.g, str.10.
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8. pranje posudai
9. ostali poslovi.

U sljede¢im prikazima navedeni su postupci u okviru procesa pripreme hrane
(slika br. 54) i posluzivanja hrane (slika br. 55).

Slika br. 54: Postupci u procesu pripreme hrane
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Nadalje, u okviru svakog postupka moguce je prepoznati odredene aktivnosti,
koje se navode u nastavku.
1. POSTUPAK NABAVE NAMIRNICA:
istrazivanje trzista,
vrednovanje, odabir i rangiranje dobavljaca,
utvrdivanje nabavne dokumentacije,
utvrdivanje i odrzavanje standarda kvalitete za svaki predmet nabave,
procedura preuzimanja robe kod dobavljaca i u poduzecu,
procedura skladiStenja i ¢uvanja robe,
procedura provjere i kontrole kvalitete - preventivne mjere,
kontrola prijama robe,
procedura postupanja s robom,
¢uvanje dokumentacije i zapisa o kvaliteti.
2. POSTUPAK SMJESTAJA I CUVANJE NAMIRNICA U SKLADISTU:
< smjestaj namirnica i sirovina u skladistu,
< Cuvanje namirnica i sirovina u skladistu.
3. POSTUPAK PRIMITKA NAMIRNICA IZ SKLADISTA:
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< primitak namirnica i sirovina iz prostora za smjestaj u prostor za pripremu
namirnica.
4. POSTUPAK PRIPREMA NAMIRNICA:
<+ priprema namirnica.
5. POSTUPAK PRIGOTAVLJANJA JELA:
% proizvodnja poluproizvoda,
% proizvodnja gotovih proizvoda.
6. POSTUPAK IZDAVANJA GOTOVIH JELA:
% izdavanje gotovih jela u blagovaonicu.
7. POSTUPAK ODRZAVAN]JA UREDAJA, OPREME [ PROSTORIJA:

2.

¢ odrzavanje uredaja, opreme i prostorija.

Slika br. 55: Postupci u procesu posluzivanja hrane
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BONIRANJE _ PREDAJABONAU | DOPREMANJE
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ODJEL
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S GOSTOM . GOSTA " PROSTORU ZA
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IZVJESTAJI
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U okviru svakog predocenog postupka u prethodnom prikazu, moguée je
prepoznati odredene aktivnosti, koje se navode u nastavku.
1. Postupak pripremnih radova u prostoru za usluzivanje:
+» pripremanje prostorija i osoblja za posluzivanje,
< postavljanje, poravnanje i podlaganje restoranskih stolova,
poravnanje sjedala,
prostiranje stolnjaka,
postavljanje pribora (couvert),
postavljanje maloga stolnog inventara,
ukraSavanje stolova,
uredivanje izlozbenog stola,
uredivanje radnih stolova,
proucavanje dnevnog menii-a, jelovnika i dnevne karte,
osobno uredivanje odjece i izgleda (higijena).
2. Postupak doceka gosta.
3. Postupak smjestaja gosta.
4. Postupak davanja sredstava ponude i prodaje:
« jelovnik (d la carte sustav posluzivanja),

o

* meni (table d'hote sustav posluzivanja),
% specijalizirana ponuda.
5. Postupak raspitivanja za Zelje gosta:
%+ razgovor s gostom.
6. Postupak prijama narudzbe:
+ odluka gosta o odabiru hrane,
+» zapis odabira gosta.
7. Postupak boniranja narudzbe:
% boniranje prodajnih artikala u restoranskom informacijskom podsustavu.
8. Postupak predaje bona u odgovarajuci odjel:
«¢ fizicki prijenos bona do odgovarajuceg odjela,
% predaja bona putem udaljenih pisaca (engl. remote printer) u hladnu kuhinju,
toplu kuhinju, slasti¢arnicu i dr.).
9. Postupak dopremanja hrane do gosta:

°,

¢ preuzimanje hrane iz odjela proizvodnje,
* odnoSenje hrane do stola gosta.‘
10. Postupak usluzivanja gosta.
11. Postupak konzumiranja usluge.
12. Postupak naplate usluga:
% gotovinsko sredstvo pla¢anja,
*» negotovinska sredstva placanja (kreditne kartice, ¢ekovi gradana, voucheri,
narudzbenice i dr.),
*» terecenje ractuna hotelskog gosta («On line»).
13. Postupak razgovora s gostom:

¢ raspitivanje o zadovoljstvu gosta (povratna veza - «Feed back»),
«+ raspitivanje o kvaliteti hrane,
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< primanje pohvala i prigovora (Zalbi).
14. Postupak ispracaja gosta.
15. Postupak zavr$nih radova u prostoru za usluzivanje.
16. Postupak obrac¢una poslovanja i izvjestaji:

%+ izvjestaji restoranskog podsustava o ostvarenoj prodaji,

% statistika odjeljenja hrane i pica.

Ugostiteljska djelatnost (kao i trgovacka) treba uz pomo¢ informaticke opreme
pratiti cjelokupan tok artikala u ugostiteljskom objektu, tj. sve faze od ulaza do izlaza.
Moglo bi se, pojednostavljeno re¢i, da je ugostiteljska djelatnost jednaka zbroju
proizvodnje i trgovine, pa je informacijski sustav za pracenje hrane u ugostiteljstvu, u
pravilu teZe realizirati nego informacijski sustav za pracenje robe u trgovackoj djelatnosti.

Slika br. 56: Informacijski sustav pripreme i pruzanja usluga prehrane

et W T o]
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EVIDENCIJA KORISNIKE
T 1
- FINALNA |
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S TRZISTA HRANE
PRODAJE
I
I REGISTRIRANJE-
1Z PRIJAMNOG NAPLATA -
ODJELA 1 OSTALIH FAKTURIRANJE
PRODAJNIH USLUGA
ODJELA

Iz slike br. 56, vidljivo je da ULAZ (INPUT) U SUSTAV pripreme i pruZanja usluge
prehrane treba osigurati sljedece skupine podataka i informacija:
1.1z propisa, pravila struke i evidencija:
podaci o prodajnim mjestima,
asortiman i cijene usluga prehrane (meniji i jelovnici),
normativi, standardi i recepture,
pravila zadovoljenja nutricionih zahtjeva uravnotezene prehrane,
optimalni koeficijent zaliha materijala,
zahtjevi prema posebnim uzancama u ugostiteljstvu.
2. S trzista nabave:

2,

< opskrbljenost trzista nabave,

2.
o
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2,

< cijene pojedinih vrsta i kategorija namirnica,
< uvjeti nabave i placanja.
3. S trzista prodaje:
* kvantitativni i kvalitetni zahtjevi gostiju,
* najave posebnih obroka i gostiju,
» zahtjevi za odredenim asortimanom,
* uvjeti prodaje i placanja.
4.1z prijamnog odjela i ostalih prodajnih odjela hotela:
< pregled gostiju koji imaju ugovoreni obrok (doruéak, ru¢ak ili vecera),
kvantitativni i kvalitativni zahtjevi tih gostiju,
raspolozivi kapacitet,
stanje rezervacija.

RS

B3

B

3

B>

B

X3

b

03
3

.
D

SADRZA] SUSTAVA procesa pripreme i pruzanja usluga prehrane obuhvaca &etiri
grupe osnovnih procesa, ali svaki od njih ima vise dijelova, koji ¢ine njegove podprocese:
1. Osnovna priprema hrane:

< planiranje menija za sve oblike usluge prehrane,

< planiranje zahtjeva za materijalom,

* narucivanje materijala i njegovo zauzimanje iz priru¢nog skladista,

+» gruba i fina obrada materijala, do faze poluproizvoda, odnosno gotovih

proizvoda.
2. Finalna priprema hrane (koja je veza izmedu faze pripreme hrane i njezine
prodaje):

< preuzimanje grubo ili fino obradenih namirnica, poluproizvoda ili gotovih

proizvoda, a radi daljnje prerade i distribucije,

< dogotavljanje jela,

« izdavanje jela i obroka na osnovi primljenih narudzba.
3. Posluzivanje hrane:

Hrana se posluZuje u okviru ugostiteljskog servisa, a specifi¢an je oblik pruzanja
usluga prehrane u okviru funkcije prodaje. Taj se proces direktno nadovezuje na funkciju
proizvodnje, tj. preradu hrane i dogotavljanje jela i obroka, koje u zajednistvu ¢ine cjelinu
procesa pripreme i posluzivanje usluga prehrane. U okviru procesa posluzivanja hrane
ulaze sljedeci podprocesi:

K3

< primanje gostiju i narudzbi,

2,

< registriranje primljenih narudzbi za jela i obroke,

2,

% narucivanje jela i obroka u kuhinji i njihovo preuzimanje,
« posluzivanje jela i obroka na ugostiteljski nacin.

U svim fazama procesa pripreme i pruzanja usluga prehrane potrebno je uvesti
odgovaraju¢e metode koli¢inskog i vrijednosnog pracenja ulaganja u proces i rezultate
procesa, koji se temelji na komunikacijskom podsustavu povratne veze. U toj se fazi treba
realizirati krajnji rezultat cijelog procesa, a taj se proces naziva registriranje-fakturiranje-
naplata usluga.

4. Registriranje-fakturiranje-naplata usluga:

Taj proces ¢ine podprocesi:
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registriranje svih pruzenih usluga prehrane radi njihovog vrijednosnog
biljeZenja u Zurnal i na restoranskom ra¢unu gosta;

registriranje svih pruzenih usluga prehrane (jela a la carte i prigodni obroci),
radi njihovog vrijednosnog izrazavanja na posebnom racunu pruzenih usluga
prehrane;

naplatu u gotovom onih pruzenih usluga, koje ne treba registrirati preko
Zurnala, davanjem naloga na fakturiranje onih usluga koje nisu naplacene u
gotovini i koje u skladu s propisima, treba u roku naplatiti.

1ZLAZ (OUTPUT) SUSTAVA - da bi se ti podprocesi mogli izvoditi, treba osigurati
koordinaciju svih odjela i tok informacija da bi se zadovoljili informacijski zahtjevi
eksternih i internih korisnika koji ¢ine output sustava pripreme i pruzZanja usluga
prehrane i to:
1. Informacije za vanjske korisnike:

2,
X3
2,
o

2,
o

broj pruzenih usluga prehrane,
broj pruzenih usluga prehrane a la carte,
asortiman i cijene usluga prehrane po prodajnim mjestima.

2. Informacije za unutarnje korisnike

o

obujam, struktura i dinamika pruzenih usluga prehrane,

reklamacije gostiju,

ostvarena realizacija po izvrSiteljima, strukturi, dinamici i nacinu naplate
usluga,

ulaganje rada i materijala,

8.4. PRIPREMA I PRUZAN]JE USLUGA TOCENJA PICA I NAPITAKA

Na slici br. 57, prikazani su postupci u okviru procesa pripreme pica i napitaka, a
na slici br. 58 postupci u posluzivanju pica i napitaka.
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Slika br. 57: Postupci procesa pripreme pica i napitaka
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Nadalje, u okviru svakog postupka moguce je prepoznati odredene aktivnosti, koje

se navode u nastavku.
1. Postupak: NABAVA PICA:

¢ istrazivanje trzista,
» vrednovanje, odabir i rangiranje dobavljaca,
utvrdivanje nabavne dokumentacije,
utvrdivanje i odrzavanje standarda kvalitete za svaki predmet nabave,
procedura preuzimanja robe kod dobavljaca i u poduzecu,
procedura skladistenja i tuvanja robe,
procedura provjere i kontrole kvalitete - preventivne mjere,
kontrola prijama robe,
procedura postupanja s robom,

< Cuvanje dokumentacije i zapisa o kvaliteti.
2. Postupak: SMJESTA]J I CUVANJE PICA U SKLADISTU:

% smjestaj pi¢a u skladistu,

% Cuvanje pica u skladistu.
3. Postupak: PRIMITAK PICA:

% primitak pi¢a iz prostora za smjeStaj u prostor za pripremu pica.
4. Postupak: PRIPREMA PICA:

% priprema pica.
5. Postupak: IZDAVANJE PICA:

¢ izdavanje pica.
6. Postupak: ODRZAVANJE UREPAJA, OPREME I PROSTORIJA:
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2,

¢ odrzavanje uredaja, opreme i prostorija.

Slika br. 58: Postupci procesa posluzivanje pica i napitaka
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U okviru svakog predo¢enog postupka na prethodnom prikazu, moguce je
prepoznati odredene aktivnosti, koje se navode u nastavku.
1. Postupak: PRIPREMNI RADOVI U PROSTORU ZA USLUZIVANJE:
< pripremanje prostorija i osoblja za posluZivanje,
<+ postavljanje, poravnanje i podlaganje stolova,
poravnanje sjedala,
prostiranje stolnjaka,
postavljanje pribora,
uredivanje radnih stolova,
proucavanje sredstava ponude i prodaje,
osobno uredivanje odjece i izgleda (higijena).
2. Postupak: DOCEK GOSTA.
3. Postupak: SMJESTA] GOSTA.
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4. Postupak: DAVANJE SREDSTAVA PONUDE I PRODAJE:
» cjenik pica,
% vinska karta,
% barska karta,
< specijalizirana ponuda.
5. Postupak: RASPITIVANJE ZA ZELJE GOSTA:
“* razgovor s gostom.
6. Postupak: PRIJAM NARUDZBE:
« odluka gosta o odabiru pica,
< zapis odabira gosta.
7. Postupak: BONIRANJE NARUDZBE:
« boniranje prodajnih artikala u restoranskom informacijskom podsustavu.
8. Postupak: PREDAJA BONA U ODGOVARA]UCI ODJEL:
* fizicki prijenos bona do odgovarajucéeg odjela,
%+ predaja bona putem udaljenih pisaca (Remote printera).
9. Postupak: DOPREMANJE PICA DO GOSTA:
< preuzimanje pica,
“* odnoSenje pica do stola gosta.
10. Postupak: USLUZIVANJE GOSTA.
11. Postupak: KONZUMIRANJE USLUGE.
12. Postupak: NAPLATA USLUGA.
< gotovina,
*+ negotovina (kreditne kartice, ¢ekovi gradana, voucheri, narudzbenice),
¢ terecenje ratuna hotelskog gosta («On line»).
13. Postupak: RAZGOVOR S GOSTOM:
< raspitivanje o zadovoljstvu gosta (povratna veza - «Feed back»),
< raspitivanje o kvaliteti pruzene usluge,
« primanje pohvala i prigovora (zalbi).
14. Postupak: ISPRACA] GOSTA.
15. Postupak: ZAVRSNI RADOVI U PROSTORU ZA USLUZIVANJE.
16. Postupak: OBRACUN POSLOVAN]JA I IZVJESTAJI:
< izvjestaji restoranskog podsustava o ostvarenoj prodaji,

« statistika odjeljenja.

*

Razvoj restoranskog podsustava jedno je od najkompleksnijih podrucja
informatizacije ugostiteljskog poslovanja. Implementiranjem informacijskog podsustava

restoransko poslovanje moguce je postici sljedece efekte:

1. znatno se smanjuju troSkovi nabave uskladistenja i distribucije artikala u hotelu, jer
omogucuje njihovu optimalnu nabavu temeljenu na toénim podacima o ulazu, izlazu

(prodaji), stanjui potrebama;

2. povecava se obrtaj robe, jer se pracenjem podataka o prometu robe na potro$nim

mjestima to¢nije mogu ustanoviti potrebe (minimalne zalihe);

3. povecava se zarada od prodaje artikala promptnim registriranjem razlika u cijeni
svakog artikla i grupe artikala, odnosno promptnim reagiranjem na promjene u

nabavnim cijenama;
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4. podize se razina kontrole utrosaka materijala pracenjem receptura prodajnih artikala
i pretvaranjem inventurnih u prodajne artikle;

5. stvaraju se pretpostavke za pravodobnu i toénu materijalnu stimulaciju proizvodno-
usluznog osoblja, jer se promet artikala izrazava koli¢inski i vrijednosno po konobaru,
prodajnom mjestu, artiklu i grupi artikala, razdobljima i dr.;

6. povecava se zadovoljstvo gosta zbog tocne i pouzdane informacije o cijeni robe i
usluga izdavanjem racuna s potpunom specifikacijom.

Prednost informacijskog podsustava pripreme i pruzanja usluga totenja pica je u
tome $to omogucuje analizu prodaje i to sa Zeljenom razinom preciznosti, te omogucuje
pracenje i analizu prodaje po svim vrstama usluga i to u naturalnim i financijskim
veli¢inama. Pritom je posebno naglasena uloga operativnog menadZmenta u odjelu hrane i
pi¢a koja se moze najadekvatnije opisati kroz radni okvir nadleznosti menadZmenta, koji
prepoznaje Cetiri osnovna sadrzaja koja menadZer moZe povezati u cilju financijskog
uspjeha:é0
1. nabava sirovina i materijala,

2. uredenje ugostiteljskog objekta,

3. primijenjena tehnologija u poslovanju,

4. proizvodno-usluzno osoblje (radnici).

Aplikativni modul (informacijski podsustav) restoransko poslovanje moze se
opisati kroz funkcije:
pracenje svih artikala sa nazivom konzumacije i jedini¢nom cijenom,

» promet artikala koli¢inski i vrijednosno,

iznos realizacije po artiklu i ukupno (dnevno i periodi¢no),

realizacija po grupama artikala (dnevno i periodi¢no),

» promet po konobarskoj registar blagajni,

promet po prodajnom odjeljenju,

promet po konobaru i na¢inu placanja,

zbirni promet na razini hotela (ugostiteljskog objekta),

tiskanje ra¢una gosta (na predStampanom obrascu).

U nastavku se opisuju oni izvjeStaji o ostvarenom prometu za koje se smatra da
predstavljaju najznacajniju osnovu za  poslovno odlu¢ivanje u smislu povecanja
vanpansionske potros$nje gostiju i racionalnijeg poslovanja odjela hrane i pi¢a. Naime,
svakodnevnom i periodi¢nom analizom izvjestaja koji predstavljaju kvalitetan output iz
informacijskog podsustava, moze se odredenim mjerama poslovne politike (politika
asortimana ponude, cjenovna analiza prodaje i sl.) povecati vanpansionska potros$nja
gostiju. Ti su izvjeStaji (osim izvjeStaja o ukupnom ostvarenom prometu prodajnog
mjesta) sljedeéi:

1. Promet po prodajnom artiklu (dnevno i periodi¢no) - izvjestaj koji se dobiva na
zahtjev a moze posluziti kao osnova za redefiniranje ukupne ponude na bazi podataka
o tome - koji artikli su naj¢esce trazeni i koliko sudjeluju u ukupnom prometu
prodajnog mjesta. Ovaj izvjeStaj predstavlja i solidnu osnovu za eventualnu
korekciju cijena. Kod onih artikala koji u relativnom uces§¢u ¢ine najveéi dio prometa
mozda bi trebali doZivjeti korekciju cijena nadolje (veéi obrtaj i manja marza

*,
o

3

P o
e o

B

e

-

3

-

53

*

2

*

60 Sill, B., Operations Engineering: Improving Multiunit Operations, The Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, Vol. 35, No. 3, June 1994, str. 65.

204



jednako je ve¢a dobit) i na taj nacin biti konkurentan okruzju. Kod onih artikala
pak, za koje se pokaze daih nema u izvjeStaju o prodanim artiklima, treba zauzeti
stav da se jednostavno eliminiraju iz asortimana, jer ih nema smisla nabavljati, trositi
tekuéu imovinu i stvarati zalihe.

2. Promet po jedinici vremena (po vremenskim intervalima) - sustav omogucuje da
se cjelokupnc radno vrijeme prodajnog mjesta programski razdijeli na odredene
vremenske intervale, onako kako to korisnik Zeli i da na taj nacin prati ostvarenje
prometa u svom odjeljenju. Pracenje tog prometa moze posluziti kao osnova za
odredivanje vr§nog opterecenja rada prodajnog mijesta (i dodatno angaZiranje
radne snage, radi bolje kvalitete usluge) ili pak onih vremenskih intervala za koje se u
dugoro¢nijem pracenju ustanovi da ne zahtijevaju toliki angazZman radnikaili se pak
moze razmisliti i o zatvaranju prodajnog mjesta u tom vremenskom intervalu.

3. Promet po konobaru - podlozan je dnevnoj analizi koliko je prometa koji konobar
ostvario i koliki je njegov udio u ostvarenju ukupnog prometa. U uvjetima stimulativne
politike nagradivanja usluznog osoblja, moze posluziti kao vjerodostojan dokument
za odredivanje najuspjesnijih izvrsitelja usluznog procesa. Ovaj podatak treba pratiti u
kontinuitetu, a iskustva pokazuju da uvijek isti konobari naprave najviSe prometa,
iako rade u razli¢itim smjenama. To je dokaz da treba ozbiljno razmisljati o
nagradivanju prema ostvarenom prometu, $to do sada nije slucaj.

MoZe se zakljuciti da je pracenje prometa koji se u odredenom prodajnom
mjestu ostvaruje, potrebno kontinuirano pratiti, izlazne rezultate pomno analizirati i
na temelju takvih analiza poduzimati odredene mjere kako bi se povecala potrosnja
gostijuarad tog prodajnog mjesta unaprijedio i polucio $to bolje poslovne rezultate.

Na kraju, treba jo$ jednom istaci ¢injenicu da je od pocetka procesa informatizacije
ugostiteljskog poslovanja, na podrudju gastronomije napravljen najskromniji pomak
prema naprijed. Razlozi za takvo stanje su i objektivni (specifi¢nost poslovanja, sloZzenost
procesa pripreme i pruzanja usluga prehrane, raznovrsni zahtjevi gostiju i dr.) ali i
subjektivni (nedoretena pravila poslovanja u dijelu receptura, normativa, radne i
tehnoloske discipline i dr.). Pred cjelokupnim menadZmentom u ugostiteljstvu, a posebno
odjela hrane i pi¢a, stoje brojni zadaci da se takvo stanje ispravi i da se efekti uvodenja
informacijske tehnologije $to preciznije definiraju i na kraju dokazu u praksi.
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9. RAZVRSTAVAN]JE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA IZ SKUPINA
»RESTORANI«, »BAROVI«, »CATERING OBJEKTI« I »OBJEKTI
JEDNOSTAVNIH USLUGA«

Pravilnikom o razvrstavanju i minimalnim uvjetima ugostiteljskih objekata
iz skupina »RESTORANI«, »BAROVI«, »CATERING OBJEKTI« I »OBJEKTI
JEDNOSTAVNIH USLUGA« uredeno je:

1. razvrstavanje i minimalni uvjeti koje moraju ispunjavati ugostiteljski objekti iz
skupina »Restorani«, »Barovi«, »Catering objekti« i »Objekti jednostavnih uslugac,

2. ugostiteljske usluge koje se moraju i mogu pruzati u pojedinoj vrsti ugostiteljskog

objekta,

vrste ugostiteljskih objekata koje mogu biti klupskog tipa, te

nacin utvrdivanja ispunjavanja minimalnih uvjeta za vrstu ugostiteljskog objekta.

> w

Slika br. 59: Sadrzaj Pravilnika o razvrstavanju i minimalnim uvjetima ugostiteljskih
objekata iz skupina »RESTORANI«, »BAROVI«, »CATERING OBJEKTI« I
»OBJEKTI JEDNOSTAVNIH USLUGA«

Vrste

Ugostiteljske

usluge ugostiteljskih

objekata

‘ l Nacin
Razvrstavanje i utvrdivanja
minimalni ispunjavanja
uvjeti minimalnih
S PRAVILNIK O

RAZVRSTAVANJU uvjeta

I MINIMALNIM

UVJETIMA

Ugostiteljski objekti moraju ispunjavati minimalne uvjete i to:
1. minimalne uvjete za vrstu ugostiteljskog objekta i
2. opce minimalne uvjete, sukladno Pravilniku o razvrstavanju i minimalnim uvjetima
ugostiteljskih objekata iz skupina »RESTORANI«, »BAROVI«, »CATERING OBJEKTI« I
»OBJEKTI JEDNOSTAVNIH USLUGA«.
Iznimno, ugostiteljski objekti iz skupina: »Restorani, »Barovi« i »Catering objekti«
te objekt jednostavnih brzih usluga iz skupine »Objekti jednostavnih usluga« ukoliko je u
zgradi, mogu odgovarajuce odstupiti od minimalnih uvjeta, ako su smje$teni u zgradi
koja je registrirana kao povijesno-kulturni objekt ili u objektu od posebne ambijentalne
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vrijednosti odnosno u zasticenoj spomenickoj cjelini, uz prethodno pribavljene dozvole
sukladno propisima o zastiti i o¢uvanju kulturnih dobara.

Ugostiteljski objekt je objekt koji u poslovnom i funkcionalnom pogledu ¢ini
cjelinu, te gradevinsku cjelinu ukoliko je objekt smjeSten u gradevini ili zasebnom dijelu
gradevine. Iznimno ugostiteljski objekt vrste slasticarnica moze imati lokacijski odvojene
prostorije za pripremanje slastica od prostorija u kojima se gosti usluzuju.

Svaka skupina ugostiteljskih razvrstava se u vrste ugostiteljskih objekata
ovisno o pretezitosti ugostiteljskih usluga koje se u njima pruzaju i nacinu usluZivanja.

Pojedina vrsta ugostiteljskog objekta, odredena je i minimumom ugostiteljskih
usluga koje se u njemu obvezno pruzaju te minimalnim uvjetima kojima mora udovoljiti
ugostiteljski objekt.

9.1. SKUPINA »RESTORANI«

Skupina » Restorani« razvrstava se u sljedece vrste ugostiteljskih objekata:

1. RESTORAN - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito pripremaju i usluzuju topla i
hladna jela koja zahtijevaju sloZeniju pripremu, te ostala jela i slastice, usluzuju pica i
pripremaju i usluZuju napici. Restoran moZze biti klupskog tipa. Restoran mora imati
blagovaonicu ili prostoriju za usluzivanje s namjestajem prikladnim za duZi boravak
gostiju s mogucnoscéu koriStenja visokih stolaca za malu djecu, kuhinju, totionik, te
prirucni prostor za Cuvanje hrane i pica.
Restoran kapaciteta veceg od 100 konzumnih mjesta mora imati konobarsku
pripremnicu (engl. office). Restoran sa samoposluzivanjem gostiju ne mora imati
konobarsku pripremnicu.

2. GOSTIONICA - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito pripremaju i usluZuju gotova
uobicajena domaca topla i hladna jela, te usluZuju pica, pripremaju i usluZuju napici. U
gostionici gostima se mogu pruZati i usluge smjestaja u sobama. Gostionica moze
imati najviSe 7 soba. Gostionica mora imati blagovaonicu ili prostoriju za usluZivanje
s namjestajem prikladnim za duzi boravak gostiju, kuhinju, to¢ionik i priru¢ni prostor
za Cuvanje hrane i pica. Gostionica u kojoj se pruZzaju usluge smjeStaja mora ispod
naziva »gostionica« imati i dodatak »s pruZanjem usluga smjestaja«. Sobe moraju
na odgovarajuc¢i nacin ispunjavati minimalne uvjete za vrstu ugostiteljskog objekta
»Soba za iznajmljivanje« iz skupine »Kampovi i druge vrste ugostiteljskih
objekata za smjestaj«, sukladno posebnom propisu.

3. ZDRAVLJAK - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito pripremaju i usluzuju mlije¢na
topla i hladna jela, te napici i usluzuju bezalkoholna pi¢a, a mogu se pripremati i
usluzivati slastice i jela koja ne zahtijevaju sloZeniju pripremu. Iznimno, umjesto
naziva vrste »zdravljak« mogu se koristiti i drugi komercijalni nazivi ovisno u
preteZitosti jela koja se pripremaju u ugostiteljskom objektu. Zdravljak mora imati
prostoriju za usluzivanje gostiju, to¢ionik, rashladnu vitrinu za slastice ako ih usluzuje,
kuhinju ili prostor za pripremanje jela i slastica s odgovaraju¢im termi¢kim blokom, te
priruéni prostor za ¢uvanje hrane i bezalkoholnih pica.

4. ZALOGAJNICA - ugostiteljski objekt u kojem se na ocigled gostiju pripremaju i
usluzuju jela i napici, te usluzuju pica. Iznimno, umjesto naziva vrste »zalogajnica«
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moze se koristiti i komercijalni naziv »snack«. Zalogajnica mora imati prostoriju za
usluzivanje ili za samoposluzivanje gostiju i u toj prostoriji prostor za pripremanije jela,
tocionik u kojemu se mogu pripremati jela, konzumni pult i priru¢ni prostor za cuvanje
hrane i pica.

5. PECENJARNICA - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito pripremaju i usluzuju
pecena jela, te usluZuju pi¢a, a mogu se pripremati i usluzivati i napici. Iznimno,
umjesto naziva vrste »pecenjarnica« moze se koristiti i komercijalni naziv kao npr.
»grill« i sl. PeCenjarnica mora imati prostoriju za usluZivanje gostiju s tocionikom,
prostor za pripremanje jela i priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pi¢a. Iznimno,
pecenjarnica ne mora imati prostoriju za usluZivanje gostiju ako se usluzivanje vrsi
radi konzumacije izvan ugostiteljskog objekta tj. na drugom mjestu ili u hodu. Ako
pecenjarnica ima prostoriju za usluzivanje do 15 m, ne mora imati zahod, osim ukoliko
ima prostor za usluzivanje na otvorenom s niskom stolovima i namjeStajem za
sjedenje. PeCenjarnica moze biti i u kiosku.

6. PIZZERIA - ugostiteljski objekt u kojem se pretezito pripremaju i usluZuju pizze, te
usluZuju pica, a mogu se pripremati i usluzivati i druga jela od tjestenine i napici.
Pizzeria mora imati prostoriju za usluzivanje gostiju, to¢ionik, prostor za pripremanje
jela i priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica.

7. BISTRO - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito pripremaju i usluZuju jednostavna
hladna i topla jela,$! te usluzuju pi¢a i pripremaju i usluzuju napici. Bistro mora imati
prostoriju za usluzivanje gostiju, tocionik, prostor za pripremanje jela i prirucni
prostor za ¢uvanje hrane i pica.

8. SLASTICARNICA - ugostiteljski objekt u kojemu se pripremaju i usluZuju slastice
(kolaci, sladoled i sl), a mogu se pripremati i usluzivati napici, te usluzivati
bezalkoholna pica. Slasticarnica je i ugostiteljski objekt u kojemu se priprema i
usluzuje samo sladoled. Iznimno slasticarnica je i ugostiteljski objekt u kojemu se
slastice samo usluZuju gostima, a mogu se pripremati i usluzivati napici te usluzivati
bezalkoholna pica. Slasticarnica mora imati prostoriju za usluzivanje, s niskim
stolovima i namje$tajem za sjedenje (stolicama ili klupama) ili zasebnim pultovima ili s
visokim stolovima sa ili bez visokih barskih stolaca, to¢ionik s rashladnim vitrinama za
slastice odnosno sladoled, priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica, te kuhinju ili
prostor za pripremanje slastica s odgovaraju¢im termickim blokom. Ukoliko su
prostorije za pripremanje slastica lokacijski odvojene od prostorija u kojima se gosti
usluzuju transport slastica mora se vrsiti uz ispunjavanje propisanih uvjeta o higijeni
hrane. lznimno, slastiarnica ne mora imati prostoriju za usluZivanje ako se
usluzivanje vrsi unutar ugostiteljskog objekta ili preko pulta gostu izvan objekta, radi
konzumacije izvan ugostiteljskog objekta tj. na drugom mjestu ili u hodu. Ako
slasti¢arnica ima prostoriju za usluzivanje do 15 m2 ne mora imati zahod, osim ukoliko
ima prostor za usluZivanje na otvorenom s niskom stolovima i namjestaj za sjedenje.
Slasti¢arnica moze biti i u kiosku.

61 Pod jednostavnim jelima podrazumijevaju se: naresci, sir, jaja, przene i slane ribe, przene lignje, topli i
hladni sendvici, hrenovke, kobasice, razne vrste burgera, hot dog, kotleti, éevaptici, raznji¢i, kotlovina, pommes
frites, pala¢inke i sli¢na jela koja ne zahtijevaju sloZeniju pripremu.
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9. OBJEKT BRZE PREHRANE (engl. FAST FOOD) - ugostiteljski objekt u kojem se
pripremaju jednostavna jela koja se pripremaju i usluzuju na jednostavan i brz nacin, a
koriste se za brzu konzumaciju (npr. razne vrste burgera, slane i przene ribe, przene
lignje, topli i hladni sendvici, salate, przeni krumpir, hot dog i sl.), a mogu se pripremati
i usluzivati pic¢a i napici te sladoled. Objekt brze prehrane mora imati prostoriju za
usluzivanje, s niskim stolovima i namjeStajem za sjedenje (stolcima ili klupama) ili
zasebnim pultovima ili s visokim stolovima sa ili bez visokih barskih stolaca, prostor
za pripremanje jela, tocionik, te priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica. Iznimno,
objekt brze prehrane ne mora imati prostoriju za usluzivanje ako se usluzivanje vrsi
unutar ugostiteljskog objekta ili preko pulta gostu izvan objekta, radi konzumacije
izvan ugostiteljskog objekta tj. na drugom mjestu ili u hodu. U objektu brze prehrane
gosti se u pravilu usluZuju na jednostavan nacin - samoposluzivanjem. Objekt brze
prehrane moZe biti i u kiosku.

Svi navedeni ugostiteljski objekti iz skupine ,Restorani”, mogu vrsiti dostavu jela
iz svog asortimana.

U 18. st. francuski "restaurant” znacio je najprije neku pikantnu juhu od govedine i
peradi "koja obnavlja, krijepi". U nekim se gostionicama posluZivala takva juha
kao glavno jelo, zvano "le restaurant divin". Godine 1765. otvorio je u Parizu neki
Boulanger takvu gostionicu s polubiblijskim natpisom na vratima " Venite ad me
omnes qui stomacho laboratis, et ego restaurabo vos" (Dodite k meni svi koji trpite
od Zeluca, i ja ¢u vas okrijepiti). Doskora, najprije njega a zatim njegov Iokal
prozvase restaurant.

9.2.SKUPINA »BAROVI«
Skupina »Barovi« razvrstava se u sljedece vrste ugostiteljskih objekata:

1. KAVANA - ugostiteljski objekt u kojem se pretezito pripremaju i usluZuju kava, ostali
napici i slastice, te usluzuju pi¢a, a mogu se pripremati i usluzivati hladna i topla jela.
Hladna i topla jela mogu se usluZivati u dijelu prostorije za usluzivanje ili zasebnoj
blagovaonici. Kavana mora imati prostoriju za usluzivanje gostiju, kuhinju ili ukoliko
priprema samo slastice, hladna i topla jednostavna jela prostor za pripremanje jela,
tocionik s izlozbenom rashladnom vitrinom za slastice i hladna jela ako se usluZuju,
priru¢ni prostor za cuvanje hrane i pica, te namjesStaj prilagoden duZem boravku
gostiju.

2. NOCNI KLUB - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito usluzuju pica i pripremaju i
usluzuju napici, a mogu se pripremati i usluzivati jednostavna jela. No¢ni klub moze
biti klupskog tipa. No¢ni klub ima Zivu glazbu, a u njemu se mogu izvoditi i artisticki i
sli¢ni zabavni programi. No¢ni klub mora imati prostoriju za usluZivanje gostiju s
to¢ionikom, a ukoliko se pripremaju i usluzuju jednostavna jela mora imati prostor za
pripremanje jela u sklopu tocionika i izlozbenu rashladnu vitrinu, priruc¢ni prostor za
Cuvanje hrane i pic¢a, prostor za ples sukladno kapacitetu ugostiteljskog objekta,
garderobu za goste, garderobu za izvodaCe programa s umivaonikom i tus-
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kupaonicom ako se u klubu izvode artisticki i sli¢ni zabavni programi, te namjestaj
prilagoden duzem boravku gostiju. No¢ni klub mora imati povrsinu najmanje 100 m.
NOCNI BAR - ugostiteljski objekt u kojem se pretezito usluzuju pica i pripremaju i
usluzuju napici, a mogu se pripremati i usluzivati jednostavna jela. No¢ni bar moze biti
klupskog tipa. No¢ni bar ima animir glazbu, koja se moZze izvoditi i u Zivo. No¢ni bar
mora imati prostoriju za usluzivanje gostiju s to¢ionikom, a ukoliko se pripremaju i
usluzuju jednostavna jela mora imati prostor za pripremanje jela u sklopu tocionika i
izlozbenu rashladnu vitrinu, priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica, garderobu za
goste, te namjestaj prilagoden duzem boravku gostiju. No¢ni bar mora imati povrsinu
najmanje 100 m.
DISCO KLUB - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito usluzuju pica i pripremaju i
usluzuju napici, a mogu se pripremati i usluzivati topli i hladni sendvi¢i i usluzivati
slastice. Iznimno, umjesto naziva disco klub mozZe se koristiti komercijalni naziv disco
bar. Disco klub mora imati glazbu koja se izvodi odgovaraju¢im uredajima, a moze
povremeno imati i Zivu glazbu. Disco klub mora imati prostoriju za usluZivanje gostiju
s tocionikom, a ukoliko se pripremaju i usluZuju sendvi¢i mora imati prostor za
pripremanje jela u sklopu tocionika i izlozbenu rashladnu vitrinu odnosno rashladnu
vitrinu ako se usluZuju samo slastice, priru¢ni prostor za Cuvanje hrane i pica,
garderobu za goste, prostor za ples, te namjestaj prilagoden duzem boravku gostiju.
Disco klub mora imati povrSinu najmanje 100 m. Izvan naseljenog podrucja naselja
disco klub moze biti i na otvorenom prostoru, uz ispunjavanje uvjeta zastite od buke
sukladno posebnom propisu.
CAFFE BAR - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito priprema i usluzuje kava i drugi
napici, usluzuju pi¢a, a mogu se pripremati i usluzivati ili samo usluZivati topli i hladni
sendvici, slastice i voce. Caffé bar moZe biti klupskog tipa. Iznimno, umjesto naziva
vrste »caffé bar« mogu se koristiti komercijalni nazivi npr.

a) »cocktail barg,

b) »lounge bar,

c) »coffee bar,

d) »caffé bar-pubg,

e) »internet bar«i sl
Caffé bar mora imati prostoriju za usluZivanje gostiju s tocionikom, prostor za
pripremanje i usluzivanje sendvica i usluZivanje slastica koji mozZe biti u sklopu
tocionika ukoliko se takve usluge pruZaju u ugostiteljskom objektu, prostor za
pripremanje slastica ako se slastice pripremaju u tom ugostiteljskom objektu,
izlozbenom rashladnom vitrinom za slastice ako se slastice usluZuju, te priru¢ni
prostor za cuvanje hrane i pica koji moze biti u sklopu tocionika.
PIVNICA - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito usluzuje to¢eno pivo, a mogu se
pripremati i usluzivati topla i hladna jela uobicajena za tu vrstu ugostiteljskog objekta,
usluzivati pica i pripremati i usluzivati napici. Iznimno, umjesto naziva vrste »pivnica«
moze se koristiti komercijalni naziv »pub«. Pivnica mora imati prostoriju za
usluzivanje gostiju, to¢ionik s uredajem za toCenje piva na krigle, prostor za
pripremanije jela ako se jela pripremaju i priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica.
BUFFET - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito usluzuju pic¢a i pripremaju i
usluzuju napici i hladna jela, a mogu se pripremati i usluzivati i jednostavna topla jela.

210



10.

w N

N FUN W R

Buffet mora imati prostoriju za usluzivanje gostiju s tocionikom, prostor za
pripremanje jela ako se jela pripremaju i priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica.
KRCMA - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito usluzuju piéa, pripremaju i usluzuju
napici, te hladna jela, a mogu se pripremati i usluzivati topla jela uobicajena za kraj u
kojem je ugostiteljski objekt. Kréma mora imati prostoriju za usluZivanje gostiju s
to¢ionikom, prostor za pripremanje jela ako se jela pripremaju i priru¢ni prostor za
¢uvanje hrane i pica.

KONOBA - ugostiteljski objekt u kojem se preteZito usluzuju vino i rakija iz kraja u
kojem je ugostiteljski objekt, te pripremaju i usluzuju karakteristi¢na jela primorskog
kraja, a mogu se usluzivati i druga pica i pripremati i usluzivati napici. Konoba mora
imati prostoriju za usluzivanje gostiju s toionikom, prostor za pripremanje jela,
priruéni prostor za ¢uvanje hrane i pi¢a, te namjestaj uobicajen za primorski kraj. U
konobi se jela mogu pripremati i na ognjistu.

KLET - ugostiteljski objekt u kojemu se pretezito usluzuju vino i rakija iz kraja u
kojem je ugostiteljski objekt, te pripremaju i usluzuju karakteristi¢na jela prema
obi¢ajima kraja, a mogu se usluzivati i druga pi¢a. Klet mora imati prostoriju za
usluzivanje gostiju s toCionikom, prostor za pripremanje jela ukoliko se jela
pripremaju u ugostiteljskom objektu, te priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pica te
izvorni namjestaj iz kraja u kojem se ugostiteljski objekt nalazi. U kleti se jela mogu
pripremati i na ognjistu.

Vrste ugostiteljskih objekata:
no¢ni klub
nocni bar i
disko klub
su vrste koje rade nocu.
Ugostiteljski objekti vrste
kavana
pivnica
buffet
kréma
konoba i
klet
mogu vrsiti dostavu jela iz svog asortimana.

9.3.SKUPINA »CATERING OBJEKTI«

Skupinu »Catering objekti« ¢ini vrsta ugostiteljskog objekta:

Pripremnica obroka (catering) - ugostiteljski objekt u kojem se pripremaju jela, a
mogu se pripremati slastice i napici, koji se dostavljaju ili dostavljaju i usluZuju na
drugim mjestima kao $to su: prijevozna sredstva, odgovarajuce prostorije za prehranu
djelatnika pravnih i fizickih osoba, stanovi i sl, te prostorije i prostori gdje su
organizirane svadbe, prijemi, banketi i drugi sli¢ni dogadaji. Pripremnica obroka
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(catering) mora imati kuhinju i prostoriju za ¢uvanje hrane i pi¢a, opremu potrebnu za
dostavu i posluzivanje jela i pi¢a na mjestu dostave te odgovarajuca vlastita dostavna
vozila koja udovoljavaju propisima o higijeni hrane, te osoblje za posluzivanje na
mjestu dostave.

9.4.SKUPINA »OBJEKTI JEDNOSTAVNIH USLUGA«

U objektima jednostavnih usluga mogu se pripremati i usluzivati vrste i koli¢ine
jednostavnih jela, pi¢a, napitaka, te sladoleda za ¢iju pripremu i usluzivanje objekt
ispunjava propisane minimalne uvjete, razmjerno veli¢ini prostora objekta.

U objektima jednostavnih usluga usluzivanje se u pravilu vrsi kroz otvor za
usluzivanje radi konzumiranja u hodu ili na drugom mjestu.

U objektima jednostavnih usluga jela i pica usluzuju se s priborom za jednokratnu
uporabu.

Skupina »Objekti jednostavnih usluga« razvrstava se u vrste:

1. OBJEKT JEDNOSTAVNIH USLUGA U KIOSKU - ugostiteljski objekt u kojem se mogu
pripremati i usluZzivati jednostavna jela, pi¢a i napici, te usluzivati jednostavna jela u
konfekcioniranom obliku, pi¢a u originalnom pakovanju, te slastice i sladoled. Objekt
jednostavnih usluga u kiosku mora imati tocionik, prostor za pripremanje jela u
tocioniku, prirucni prostor za ¢uvanje hrane i pi¢a, dovoljan broj koSeva za otpatke s
poklopcem za nozZno otvaranje, a moze imati i prostoriju za usluzivanje s to¢ionikom sa
ili bez visokih stolova bez stolaca. Iznimno, objekt jednostavnih usluga u kiosku ne
mora imati prostor za pripremanje jela u to¢ioniku ukoliko samo priprema i usluzuju
pica i napitke. Objekt jednostavnih usluga u kiosku koji nema prostor za usluZivanje
mora imati nadstre$nicu i otvor za usluzivanje s rubnom daskom. Pod uvjetima za
pruzanje usluga u kiosku mogu se pruzati usluge i iz kontejnera.

2. OBJEKT JEDNOSTAVNIH BRZIH USLUGA - ugostiteljski objekt u kojem se mogu
pripremati jednostavna jela koja se pripremaju i usluzuju na jednostavan i brz nacin, a
koriste se za brzu konzumaciju i to: razne vrste burgera, topli i hladni sendviéi, przeni
krumpir i hot dog, a mogu se usluzivati bezalkoholna pi¢a i napici, te sladoled u
originalnom pakovanju. Objekt jednostavnih brzih usluga mora imati tocionik, prostor
za pripremanje jela u toCioniku, te prirucni prostor za cuvanje hrane i pic¢a, a moze
imati i prostoriju za usluzivanje s to¢ionikom sa ili bez visokih stolova bez stolaca.

3. OBJEKT JEDNOSTAVNIH USLUGA U NEPOKRETNOM VOZILU (ILI PRIKLJUCNOM
VOZILU) - ugostiteljski objekt u kojem se mogu pripremati i usluzivati jednostavna
jela, pica i napici, usluzivati jednostavna jela u konfekcioniranom obliku, pi¢a u
originalnom pakovanju, te slastice i sladoled. Nepokretno vozilo (ili priklju¢no vozilo)
u smislu ovoga Pravilnika se smatra vozilo (ili priklju¢no vozilo) koje je zaustavljeno
(stoji) na mjestu u svrhu pruzanja ugostiteljskih usluga, koje je registrirano i u voznom
stanju. Objekt jednostavnih usluga u nepokretnom vozilu mora imati to¢ionik, prostor
za pripremanje jela u tocioniku, priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pic¢a, spremnik s
dovoljno zdravstveno ispravne vode za pice, te dovoljan broj koSeva za otpatke s
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poklopcem za nozno otvaranje, a moZe imati i prostoriju za usluzivanje s to¢ionikom sa
ili bez visokih stolova bez stolaca.

OBJEKT JEDNOSTAVNIH USLUGA U SATORU - ugostiteljski objekt u kojem se mogu
pripremati i usluzivati jednostavna jela, pia i napici, a mogu se usluZivati jela u
konfekcioniranom obliku i pi¢a u originalnom pakovanju. Objekt jednostavnih usluga u
Satoru mora u dijelu Satora imati prostor za usluZivanje, tocionik, prostor za
pripremanje jela u toc¢ioniku, priru¢ni prostor za ¢uvanje namirnica i pica, spremnik s
dovoljno zdravstveno ispravne vode za pice, te dovoljan broj koSeva za otpatke s
poklopcem za nozno otvaranje. Sator treba biti od vodonepropusnog materijala,
stabilan i prostran, te mora imati dovoljan broj stabilnih stolova, klupa za sjedenje ili
stolaca.

OBJEKT JEDNOSTAVNIH USLUGA NA KLUPI - ugostiteljski objekt u kojem se mogu
pripremati i usluzivati sljedeca jednostavna jela: topli i hladni sendvi¢i, hrenovke,
kobasice, hot dog, kotleti, cevap€ic¢i, raznji¢i, pommes frites, palacinke i sli¢na jela, te
jednostavna jela u konfekcioniranom stanju i pi¢a u originalnom pakovanju. Objekt
jednostavnih usluga na klupi mora imati radnu povr$inu od nehrdajuc¢eg materijala
koji se lako &isti i pere, veli¢ine dovoljne za pripremu vrsta i koli¢ina jela i pi¢a koja se
usluzuju, odgovarajuéi termicki blok i odgovarajuci rashladni uredaj, spremnik s
dovoljno zdravstveno ispravne vode za pice, dovoljan broj koSeva za otpatke s
poklopcem za nozno otvaranje, te mora biti natkriven nadstre$nicom od lakog
materijala.

OBJEKT JEDNOSTAVNIH USLUGA NA KOLICIMA (ILI SLICNIM NAPRAVAMA) -
ugostiteljski objekt u kojem se mogu pripremati i usluzivati slijedeca jednostavna jela:
hot dog, hrenovke, kobasice, palacinke i sli¢na jela, te usluzivati jednostavna jela u
konfekcioniranom obliku. Objekt jednostavnih usluga na kolicima mora imati radnu
povrsinu od nehrdajuceg materijala koji se lako Cisti i pere veli¢ine dovoljne za vrste i
koli¢inu jela koja se usluzZuju, odgovaraju¢i termicki blok i odgovarajué¢i rashladni
uredaj, spremnik s dovoljno zdravstveno ispravne vode za pice, te ko§ za otpatke s
poklopcem za nozno otvaranje.

9.5.0PCI MINIMALNI UVJETI

Minimalni uvjeti primjenjuju se na sve vrste ugostiteljskih objekata. Iznimno,

ugostiteljski objekti iz skupina: »Restorani«, »Barovi« i »Catering objekti« te objekt
jednostavnih brzih usluga iz skupine »Objekti jednostavnih usluga« ukoliko je u zgradi,
mogu odgovarajuce odstupiti od minimalnih uvjeta, ako su smjesSteni u zgradi koja je
registrirana kao povijesno-kulturni objekt ili u objektu od posebne ambijentalne
vrijednosti odnosno u zasticenoj spomenickoj cjelini, uz prethodno pribavljene dozvole
sukladno propisima o zastiti i o¢uvanju kulturnih dobara.

Op¢i minimalni uvjeti uredenja i opremljenosti

Ugostiteljski objekti moraju biti uredeni i opremljeni, te imati odgovarajuce

osoblje, tako da omogucuju racionalno koristenje prostora, nesmetano i sigurno kretanje i

213



boravak gostiju i zaposlenog osoblja, nesmetan prijenos stvari, odgovarajuce ¢uvanje robe,
hrane i pica, zastitu zdravlja gostiju i zaposlenog osoblja, te stru¢no usluzivanje gostiju.

Oznacavanje ugostiteljskog objekta

Na ulazu u ugostiteljski objekt mora biti vidno istaknut natpis s oznakom vrste
ugostiteljskog objekta, nazivom pod kojim posluje ugostiteljski objekt i tvrtkom
ugostitelja, prema rjeSenju nadleznog ureda.

Ispravnost i funkcionalnost uredaja i opreme
Uredaji i oprema moraju biti stalno u ispravnom i funkcionalnom stanju.
Zastita od buke

U ugostiteljskom objektu moraju biti provedene mjere za zastitu od buke sukladno
posebnim propisima.

Opskrba vodom i zbrinjavanje otpadnih tvari

Ugostiteljski objekt mora stalno raspolagati dovoljnim koli¢inama zdravstveno
ispravne vode za pice koja se osigurava prikljutkom objekta na javni vodovodni sustav, a
gdje te moguénosti nema na drugi na¢in sukladno posebnim propisima. Odvodnja
otpadnih voda iz objekta mora se osigurati priklju¢kom na javnu kanalizacijsku mrezu, a
gdje te moguénosti nema na drugi nacin sukladno posebnim propisima.

Komunalni otpad mora se redovito odlagati u odgovarajuce zatvorene posude za
otpatke, te se sukladno posebnim propisima redovito odstranjivati iz ugostiteljskog
objekta.

Iznimno ugostiteljski objekt na plovnom ili plutajuéem objektu, objekt
jednostavnih usluga u nepokretnom, prikljuénom vozilu, pod $atorom, na klupi, na
kolicima i sli¢nim napravama mora imati spremnik za vodu s dovoljnom koli¢inom
zdravstveno ispravne vode za pice.

Opskrba elektricnom energijom

Ugostiteljski objekt mora biti prikljufen na javnu elektricnu mrezu ili na drugi
odgovarajuéi nacin biti opskrbljen elektri¢nom energijom. Elektri¢no osvjetljenje mora biti
osigurano u svim prostorijama ugostiteljskog objekta. U ugostiteljskom objektu nocu
moraju biti osvijetljene, potpuno ili orijentacijskim svjetlom, sve prostorije i prostori gdje
se kre¢u i borave gosti.

Telefonski prikljucak

Ugostiteljski objekt smjeSten u zgradi mora imati osiguranu telefonsku vezu.
Ugostiteljski objekt vrste restoran mora imati osiguran najmanje jedan telefonski aparat
(fiksni ili mobilni) za potrebe gostiju.
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Grijanje prostorija

U svim zajednickim prostorijama ugostiteljskog objekta u kojima borave gosti,
mora biti osiguran odgovarajuci nacin grijanja prostorija do temperature od najmanje 18,5
stupnjeva C, uz mogucnost prozracivanja. Ugostiteljski objekt koji posluje samo ljeti ne
mora imati osigurano grijanje prostorija.

Unutarnje visine prostorija

U ugostiteljskom objektu visina od poda do stropa (dalje u tekstu: unutarnja
visina) u prostorijama za boravak, blagovanje i prostorijama za usluzivanje gostiju, mora
iznositi najmanje 2,80 m. Iznimno, unutarnja visina u prostorijama za boravak, blagovanje
i usluzivanje gostiju u ugostiteljskim objektima vrste no¢ni klub, no¢ni bar i disko klub
moze iznositi najmanje 2,60 m, a u ostalim vrstama ugostiteljskih objekata najmanje 2,50
m, ako je u ugostiteljskom objektu ili tim prostorijama objekta ugraden klima-uredaj koji
omogucuje izmjenu zraka.

Zastita od prasine

Oprema i pribor za pripremu i usluzivanje jela i pi¢a moraju u vrijeme kada nisu u
uporabi biti zasti¢eni od prasine.

Zahod

Ugostiteljski objekt mora imati ureden i opremljen zahod za Zene i zahod za
muskarce, ako ovim Pravilnikom nije drugacije propisano, i to:

1. zahod za Zene koji se sastoji od prostorije u kojoj je zahodska $koljka (zahodska
kabina) i predprostorije u kojoj je umivaonik;

2. zahod za muskarce koji se sastoji od prostorije u kojoj je zahodska skoljka (zahodska
kabina) i predprostorije u kojoj je umivaonik i pisoar koji je od zahodske kabine i
umivaonika dijelom odvojen odgovaraju¢om vizualnom pregradom.

[znimno, u postoje¢em ugostiteljskom objektu u kojem je povrsina za usluZivanje
do 50 m, osim u vrstama restoran, gostionica, bistro, kavana, no¢ni klub, no¢ni bar, disko
klub, disko bar i pivnica, zahod se moze sastojati od jedne zahodske kabine, pretprostora s
umivaonikom, te pisoara koji je od zahodske kabine i umivaonika dijelom odvojen
odgovaraju¢om vizualnom pregradom.

U zahodima mora biti besprijekoran red i Cisto¢a, prostorije se moraju redovito
dezinficirati te se mora osigurati prirodna i/ili umjetna ventilacija koja omoguéuje izmjenu
zraka.

Iznimno, ugostiteljski objekti koji su smjeSteni na plazi, u zra¢noj luci, Zeljeznickom
i autobusnom kolodvoru, poslovnom centru, trznici i sl ili se nalaze u nepokretnom ili
prikljuénom vozilu ne moraju imati zahod, ako je u neposrednoj blizini takvog
ugostiteljskog objekta osigurano koristenje javnog zahoda.

I[znimno, ugostiteljski objekti smjesteni na plovnom objektu kojim se obavlja
prijevoz putnika i u Zeljeznickom vagonu ne mora imati zahod ukoliko je osigurano
koriStenje zahoda na tom plovnom objektu odnosno u vlaku.
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Iznimno, zahod ne moraju imati ugostiteljski objekti iz vrste objekt brze prehrane i
ugostiteljski objekti iz skupine »Objekti jednostavnih usluga«, koji imaju prostoriju za
usluzivanje do 15 m, a nemaju prostor za usluzivanje na otvorenom s niskom stolovima i
namjestajem za sjedenje.

Broj zahodskih kabina i pisoara, mora biti razmjeran broju konzumnih mjesta u
blagovaonici i/ili prostoriji za usluzivanje (sjedecih i stajacih) i to:

1. do 80 mjesta, 1 zahodska kabina u zahodu za Zene, te 1 zahodska kabina u zahodu za
muskarce i 1 pisoar u zahodu za muskarce;

2. do 160 mjesta, 2 zahodske kabine u zahodu za Zene i 1 zahodska kabina u zahodu za
muskarce, s pretprostorom u kojoj su 2 pisoara;

3. do 550 mjesta, 3 zahodske kabine u zahodu za Zene i 2 zahodske kabine u zahodu za
muskarce, s prostorijom u kojoj su 3 pisoara;

4. vise od 550 mjesta, 4 zahodske kabine u zahodu za Zene i 3 zahodske kabine u zahodu
za muskarce, s prostorijom u kojoj su 4 pisoara.

Na ulazu u zahod moraju biti istaknute oznake kojima se uobi¢ajeno oznacavaju
zahod za Zene i zahod za muskarce. Svi zahodi moraju imati visoku zahodsku $koljku
(Skoljku sa sjedalom) na ispiranje teku¢om vodom. Pisoar u zahodu za muskarce mora biti
zidna $koljka s ispiranjem teku¢om vodom, te treba biti postavljen ili ograden tako da se
ne vidi izvan prostorije u kojoj se nalazi.

U pretprostoriji zahoda mora biti umivaonik s teku¢om toplom i hladnom vodom.
Broj umivaonika iz stavka 1. ovog ¢lanka mora biti razmjeran broju konzumnih mjesta u
blagovaonici i/ili prostoriji za usluzivanje (sjedecih i stajacih) i to:

1. do 160 mjesta - 1 umivaonik u svakoj pretprostoriji (posebno za zene i posebno za
muskarce);

2. do 350 mjesta - 2 umivaonika u svakoj pretprostoriji (posebno za Zene i posebno za
muskarce);

3. od 350 mjesta na viSe - 3 umivaonika u svakoj pretprostoriji (posebno za Zene i
posebno za muskarce).

Iznimno, u postojec¢im ugostiteljskim objektima moZze se u zahod za Zene i zahod za

muskarce ulaziti kroz zajednicku prostoriju. Tada se u toj zajednickoj prostoriji mogu

nalaziti umivaonici. Broj umivaonika mora biti razmjeran broju konzumnih mjesta u

blagovaonici i/ili prostoriji za usluzivanje (sjedecih i staja¢ih) i to:

1. do 80 mjesta 2 umivaonika,

2. do 170 mjesta 3 umivaonika,

3. do 350 mjesta 4 umivaonika,

4. od 350 na viSe 5 umivaonika.

Podovi u zahodu ne smiju biti klizavi, moraju biti od vodonepropusnog materijala
koji se lako Cisti i odrzava.

Zidovi u zahodu moraju, do visine 1,60 m od poda, biti obloZeni vodonepropusnim
materijalom koji se lako se Cisti i odrzava (keramicke i kamene ploCice i razne vrste
plasti¢nih i drugih obloga, ali ne i vodonepropusnom bojom oli¢en zid).

Prozori zahoda moraju biti od neprozirnog stakla ili s moguénos¢u zastite od
pogleda izvana. Vrata ne smiju biti ostakljena.

216



U zahodskoj kabini mora biti: kuka za vjeSanje odjece, naprava za zakljucavanje ili
zasunjivanje vrata, a u zahodu za Zene mora biti i ko$ za otpatke s poklopcem i polica za
odlaganje torbice.

U zahodskoj kabini stalno mora biti toaletni papir, Cetka za ¢is¢enje zahodske
Skoljke i sredstvo za osvjezavanje prostora.

Zahod, u pravilu, mora biti pod zajedni¢kim krovom s ugostiteljskim objektom i
mora se nalaziti u neposrednoj blizini prostorije ili prostora za usluzivanje gostiju.

U slucaju kada se zahod nalazi izvan zgrade ugostiteljskog objekta, pristup mora
biti betoniran ili poplocen, no¢u osvijetljen i zasti¢en od vremenskih oborina.

9.6.KUHINJA

Kuhinja u ugostiteljskom objektu prostorom, uredenjem, opremom i uredajima

mora odgovarati potrebama ponude, odnosno asortimana jela, napitaka, pi¢a i slastica, i

broju konzumnih mjesta. Kuhinja mora imati:

1. odgovarajuce uredaje za termicku obradu hrane, pi¢a i napitaka;

2. odgovarajuce radne povrsine, prostore i uredaje za pripremu (¢i$¢enje i obradu) hrane
zasebno za ribu, meso, povrce i voce, ovisno o ponudi jela, koji se mogu nalaziti i u
neposrednoj blizini kuhinje;

3. rashladne uredaje odgovarajuceg kapaciteta s pokazivatem temperature u kojima se
omogucava odvojeno Cuvanje razli¢itih vrsta hrane, koji se mogu nalaziti i u
neposrednoj blizini kuhinje;

4. kuhinjsko posude odgovarajuce namjene i kvalitete;

5. odvojene prostore sa sudoperima za pranje crnog i bijelog posuda, s teku¢om toplom i
hladnom vodom. Sudoper za pranje bijelog posuda mora imati trodijelno, a za pranje
crnog posuda dvodijelno korito. Ako se pranje posuda obavlja strojno dostatni su
jednodijelni sudoperi za svaku od navedenih vrsta posuda;

6. odvojene manipulativne putove crnog i bijelog posuda;

7. uredaje za odvod dima, pare i mirisa koji omogucavaju da se u ostalim prostorijama i
prostorima ugostiteljskog objekta ne Sire imisije (napa s mehani¢kim odsisom);

8. prirodno ili mehanicko prozracivanje ili klima-uredaj s mogué¢no$¢u izmjene zraka;

9. pisana upozorenja o zabrani konzumiranja hrane i puSenja, izloZzena na vidljivom
mjestu;

10. vatrootpornu tkaninu za gasenje poZara;

11. koS za otpatke pokraj svake radne povrsine s poklopcem za noZno otvaranje;

12. kutiju za prvu pomo¢ na vidnom i lako dostupnom mjestu.

Sve radne povrsine u kuhinji moraju imati gornju plohu od materijala koji se lako

Cisti, a povrsine koje su u dodiru s vodom moraju biti od nehrdajueg materijala.

Za potrebe osoblja u kuhinji mora biti poseban umivaonik s teku¢om hladnom i toplom

vodom, tekuéi sapun, papirnati rucnici ili aparat za suSenje ruku.

U kuhinji mora biti besprijekoran red i Cisto¢a, otpaci se moraju redovito
odstranjivati.
Pod u kuhinji mora biti od vodonepropusnog i neklizaju¢eg materijala koji se lako

Cisti i odrzava. U podu moraju biti izljevi sa sifonom i zaStitnom reSetkom.

Unutarnja visina u kuhinji mora iznositi najmanje 2,80 m, a ukoliko je ugraden klima-
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uredaj koji ima moguénost izmjene zraka unutarnja visina kuhinje moZe iznositi najmanje
2,50 m,

Zidovi kuhinje i prostora za pripremanje i obradu hrane i pranje posuda, do visine
1,80m od poda, moraju biti obloZeni vodonepropusnim materijalom koji se lako cisti i
odrzava (keramicke i kamene plocice i razne vrste plasti¢nih i drugih obloga, ali ne i
vodonepropusnom bojom olic¢en zid).

Prozori i otvori u kuhinji moraju biti zasti¢eni od ulaska insekata.

Prostor za pripremanje jela

Ugostiteljski objekt koji nema kuhinju, a goste usluzuje toplim jelima, mora imati
prostor za pripremanje jela. Prostor za pripremanje jela mora imati:

1. odgovarajuci termicki blok;

2. radnu povrsinu za pripremu (¢iS¢enje i obradu) hrane zasebno za ribu, meso, povrée i
voce, ovisno o ponudi jela;

3. dvodijelni sudoper za pranje posuda, s teku¢om toplom i hladnom vodom. Ako se
pranje posuda obavlja strojno dostatan je jednodijelni sudoper za pranje posuda s
toplom i hladnom vodom;

4. kuhinjsko posude odgovaraju¢e namjene i kvalitete;

5. odvod dima, pare i mirisa dovoljnog kapaciteta ozracivanja (napa s mehanickim
odsisom) izveden iznad termic¢kog bloka;

6. prirodno ili mehani¢ko prozradivanje ili klima-uredaj s moguénos¢u izmjene zraka;

7. pisana upozorenja o zabrani konzumiranja hrane i puSenja, izloZena na vidljivom
mjestu;

8. vatrootpornu tkaninu za gaSenje pozara;

9. kos za otpatke s poklopcem za nozno otvaranje kod svake radne povrsine;

10. kutiju za prvu pomo¢ na vidnom i lako dostupnom mjestu.

Za potrebe osoblja u prostoru za pripremanje jela mora biti poseban umivaonik s
teku¢om hladnom i toplom vodom, teku¢i sapun, papirnati rucnici ili aparat za susenje
ruku.

Radne povrSine moraju imati gornju plohu od materijala koji se lako cisti, a
povrsine koje su u dodiru s vodom moraju biti od nehrdajuceg materijala.

U prostoru za pripremu jela mora biti besprijekoran red i ¢istoca, otpaci se moraju
redovito odstranjivati.

Pod u prostoru za pripremanje jela mora biti od vodonepropusnog i neklizajuceg
materijala koji lako se Cisti i odrzava. U podu moraju biti izljevi sa sifonom i zastitnom
reSetkom.

Unutarnja visina u prostoru za pripremu jela mora iznositi najmanje 2,80 m, a
ukoliko je ugraden klima-uredaj koji ima moguc¢nost izmjene zraka unutarnja visina u
prostoru za pripremanije jela moZe iznositi najmanje 2,50 m.

Zidovi prostora za pripremanje i obradu hrane i pranje posuda, do visine 1,80 m od
poda, moraju biti obloZeni vodonepropusnim materijalom koji se lako Cisti i odrzava
(keramicke i kamene ploCice i razne vrste plasticnih i drugih obloga, ali ne i
vodonepropusnom bojom oli¢en zid).
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9.7.PROSTORIJE I PROSTORI ZA USLUZIVANJE GOSTIJU

U ugostiteljskom objektu usluzivanje gostiju jelom, napicima i pi¢em obavlja se u
blagovaonici, prostoriji za usluZivanje i prostoru za usluzivanje na otvorenom.

Blagovaonica je prostorija koja sluzi samo za blagovanje, a opremljena je
namjestajem prikladnim za blagovanje.

Prostorija za usluZivanje je prostorija u kojoj se usluzuju gosti, a u dijelu te
prostorije mogu se naocigled gostiju pripremati napici, hladna i topla jela.

Prostorija za usluZivanje mora imati namje$taj prikladan za duzi ili kra¢i boravak
gostiju, moZe imati tocionik sa Sankom, te prostor za pripremanje jela, ako ovim
Pravilnikom nije druk¢ije odredeno.

Ako se u prostoriji za usluzivanje obavlja pripremanje jela prostor za pripremanje
mora biti opremljen opremom sukladno sloZenosti pripremanja jela. U prostoriji za
usluZivanje ne moze se obavljati ¢iS¢enje i obrada namirnica.

Prostor za usluZivanje na otvorenom je dio prostora vrta, terase i sl ili javna
povrsina kojom upravlja jedinica lokalne samouprave, u kojem se usluZuju gosti, a u
jednom dijelu tog prostora, mogu se naocigled gostiju pripremati napici, hladna i topla jela.

Iznimno, u ugostiteljskim objektima koji posluju sezonski ili povremeno (na plaZi,
kupali$tu, na mjestima prigodnih priredbi, na sajmovima, izletiStima i sl.), a nemaju
prostoriju za usluZivanje, prostorijom za usluZivanje smatra se i natkriven prostor na
otvorenom.

Blagovaonica mora biti dovoljno prostrana i imati potreban broj stolova i stolaca.

Prostorija za usluZzivanje gostiju i prostor za usluzivanje na otvorenom, moraju biti
dovoljno prostrani i imati potreban broj stolova (niskih ili visokih), stolaca (niskih ili
visokih) ili klupa ili konzumnih pultova, ovisno o vrsti ugostiteljskog objekta.

Blagovaonica i prostorija za usluzivanje gostiju mora imati dobro prozracivanje i
osvjetljenje.

Blagovaonica i prostorija za usluZivanje gostiju moraju imati dovoljan broj
vjeSalica za odlaganje teZih odjevnih predmeta gostiju prema broju konzumnih mjesta.
Garderoba smjeStena izvan tih prostorija mora biti odgovaraju¢e Cuvana ili u njoj
istaknuta obavijest gostima da se stvari odloZene u garderobi ne ¢uvaju.

Pod u blagovaonici i prostoriji za usluzivanje gostiju mora biti od neklizajuteg
materijala koji se lako se ¢isti i odrzava.

Stol na kojem se usluzuju gosti mora imati povrsinu koja se lako éisti i dezinficira, a
ako se usluzuju jela stol mora biti prekriven neostec¢enim, ¢istim stolnjakom ili podloskom
za posluzivanje ispred svakog konzumnog mjesta.

Kada se usluZuju jela na stolu mora biti papirnati ili platneni ubrus. Papirnati
ubrus mora biti od upijajuc¢eg materijala. Pribor za jelo (Zlice, noZevi, vilice i dr.) moraju
biti od nehrdaju¢eg materijala.

9.8.PROSTORIJA I PRIRUCNI PROSTOR ZA CUVANJE HRANE I PICA
U ugostiteljskom objektu prostorija za ¢uvanje hrane i pi¢a mora biti odvojena od

kuhinje ili prostora za pripremanje jela, dovoljno zratna i mora biti opremljena
odgovarajué¢im ormarima s pretincima ili policama za smje$taj hrane i pica.
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Prostorija za fuvanje i odrzavanje lako pokvarljive hrane i pi¢a mora biti
opremljena rashladnim komorama ili hladnjacima odgovarajuceg kapaciteta, kojima se
omogucéava odvojeno ¢uvanje razli¢itih vrsta hrane (meso, riba, povrce i voée, mlijecni
proizvodi i dr.).

Prozori prostorije za ¢uvanje hrane i pi¢a moraju biti zaSticeni od mogucénosti
ulaska insekata.

Priru¢ni prostor za ¢uvanje hrane i pi¢a smjeSten je neposredno uz prostoriju za
pripremanje jela i napitaka ili prostoriju za usluZivanje gostiju, a moZe biti odvojen prostor
u tim prostorijama

9.9.TOCIONIK

Ugostiteljski objekt u kojem se usluzuju pi¢a i napici mora imati tocionik
odgovarajuce povrsine.

Tocionikom se smatra ureden i opremljen prostor u kojem se pripremaju, izdaju ili
usluzuju napici i izdaju ili usluZuju pi¢a, a mogu se pripremati, izdavati ili usluzivati i
hladna i topla jednostavna jela i slastice.

Tocionik je funkcionalna cjelina u zasebnoj prostoriji ili prostoru u neposrednoj
blizini blagovaonice, prostorije ili prostora za usluzivanje gostiju na otvorenom. Tocionik
moze biti i samostalna funkcionalna cjelina u prostoriji, prostoru za usluzivanje gostiju ili
prostoru za usluZivanje gostiju na otvorenom.

Totionik mora imati mijeSalicu s toplom i hladnom vodom i odvodom, uredaje i
opremu za odlaganje pi¢a i napitaka, rashladne uredaje za pica, odgovarajuci Sank s
radnom plohom od nehrdaju¢eg materijala koji se lako &isti i dvodijelni sudoper ili
jednodijelni sudoper i stroj za pranje ¢asa.

Sudoperi i stroj za pranje ¢a$a mogu biti smjeSteni i izvan to¢ionika u neposrednoj
blizini koja s to¢ionikom ¢ini funkcionalnu cjelinu.

Ako se u totioniku pripremaju i usluZuju samo hladna jednostavna jela to¢ionik
mora imati radnu povr$inu za obradu hrane, dvodijelni sudoper za pranje posuda s
tekucom toplom i hladnom vodom, rashladni uredaj za hladna jela i slastice, za potrebe
osoblja poseban umivaonik s tekuéom hladnom i toplom vodom, teku¢i sapun, papirnati
rucnici ili aparat za suSenje ruku, a ako se pripremaju i usluzuju i topla jednostavna jela
to¢ionik mora imati i termicki blok i uredaj za odvodenje pare, dima i mirisa (napa)
dovoljnog kapaciteta prozracivanja ili djelotvorno prirodno prozracivanje.

Ako se iz to¢ionika neposredno usluzuju gosti toc¢ionik mora imati $ank sa ili bez
visokih stolica. Sank mora biti od materijala koji se lako €isti.

Ako se u ugostiteljskom objektit usluZuju napici toc¢ionik mora imati espresso
aparat.

9.10.JELOVNIK I KARTA PICA
Ugostiteljski objekti iz skupina »Restorani¢, »Barovi« i »Objekti jednostavnih

usluga« moraju na svakom stolu imati jelovnik i kartu pi¢a ako se gosti usluzuju za
stolom. Iznimno, ugostiteljski objekt vrsta restoran i gostionica moze imati dovoljan
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broj jelovnika i karti pica, sukladan ucestalosti narudzbi ili na svakom stolu mora biti
jelovnik i karta pica.

Ugostiteljski objekti u kojima se gosti usluZuju za Sankom tocionika, moraju imati
istaknut jelovnik i kartu pi¢a na $anku.

Ugostiteljskim objektima iz skupine »Restorani« i »Barovi« u kojima se gostima
nude topla i hladna jela, jelovnici i karte pi¢a moraju biti izloZeni na ulazu ugostiteljskog
objekta na prikladan nacin.

U jelovniku se navode jela i slastice, a u karti pica, pica i napici, te njihove cijene s
porezom.

Jelovnik i karta pica ispisuju se na hrvatskom i najmanje jednom svjetskom
jeziku. Jelovnik i karta pi¢a obvezno se stavljaju na uvid gostu prije preuzimanja
narudzbe. Jela, slastice, pi¢a i napici navedeni u jelovniku i karti pi¢a moraju se usluziti ako
ih gost zahtijeva.

Primjerak normativa jela, pi¢a i napitaka obvezno se stavljaju na uvid gostu na
njegov zahtjev.

UVJETI ZA DOSTAVU JELA

Dostava jela iz ugostiteljskog objekta moze se vrsiti vlastitim dostavnim vozilima
koja moraju udovoljavati propisima o higijeni hrane.

9.11.UVJETI ZA ZAPOSLENO OSOBLJE U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU

Osoblje zaposleno u ugostiteljskom objektu mora se prema gostu odnositi
profesionalno. Osoblje zaposleno na poslovima usluzivanja u ugostiteljskim objektima iz
skupina »Restorani« i »Barovi« mora poznavati najmanje jedan strani jezik. Osoblje
mora biti uredno, ¢isto i primjereno odjeveno. Ugostiteljski objekt mora za zaposleno
osoblje imati:

1. garderobu,
2. odgovarajuti broj prostorija za osobnu higijenu osoblja (zahoda, tus-kupaonica).

U garderobi ili odgovarajucoj prostoriji, za svaku zaposlenu osobu mora biti
garderobni ormari¢ s klju¢em. Za osoblje koje radi na pripremanju i usluzivanju jela mora
biti osiguran dvodijelni garderobni ormari¢. Iznimno, ugostiteljski objekti iz skupine
»Objekti jednostavnih usluga« ne moraju imati tus-kupaonicu, a ugostiteljski objekt vrste
objekt jednostavnih usluga na klupi i vrste objekt jednostavnih usluga na kolicima ili
sli¢nim napravama ne moraju imati garderobni ormaric.

Ugostiteljski objekt u kojem je zaposleno do 5 osoba mora imati zahod za
zaposleno osoblje s jednom zahodskom kabinom i pretprostorom s umivaonikom s
teku¢om toplom i hladnom vodom.

Ugostiteljski objekt u kojem u jednoj smjeni radi 6 do 15 osoba mora imati jedan
zahod za Zene s pretprostorom s umivaonikom s teku¢om toplom i hladnom vodom i jedan
zahod za muskarce s pisoarom i pretprostorom s umivaonikom s teku¢om toplom i
hladnom vodom, te jednu tus-kupaonicu.

221



Ugostiteljski objekt u kojem u jednoj smjeni radi viSe od 15 osoba mora imati
zahode, te 1 tu$-kupaonicu za Zene i jednu tu$-kupaonicu za muskarce.

Zahodi za zaposleno osoblje moraju biti smjesteni tako da im osoblje moze prici ne
prolazedi prostorijama i prostorima namijenjenim gostima ugostiteljskog objekta.

Ugostiteljski objekt u kojem u jednoj smjeni radi viSe od 20 osoba mora imati
blagovaonicu ili poseban prostor za blagovanje zaposlenog osoblja.

Iznimno, zahod za zaposleno osoblje s jednom zahodskom kabinom i
pretprostorom s umivaonikom s teku¢om toplom i hladnom vodom ne moraju imati
ugostiteljski objekti ako imaju do pet zaposlenih osoba i ako je koriStenje zahoda za
zaposleno osoblje osigurano sukladno drugim propisom, sljede¢i ugostiteljski objekti:

1. postojeci ugostiteljski objekti koji nemaju zahod za zaposleno osoblje sukladno ranijim
propisima;

2. ugostiteljski objekti vrste: zdravljak, zalogajnica, pecenjarnica, pizzeria, slasti¢arnica,
objekt brze prehrane, caffé bar, buffet, kréma, konoba i klet, ako imaju povrsinu
prostorije za usluzivanje gostiju do 15 m;

3. ugostiteljski objekti iz skupine »Objekti jednostavnih usluga« koji nemaju prostoriju za
usluzivanje, odnosno imaju prostoriju za usluzivanje do 15 m2.

POSTUPAK UTVRDIVANJA MINIMALNIH UVJETA

Postupak kojim se utvrduje da li su ispunjeni minimalni uvjeti provodi
povjerenstvo ureda drzavne uprave u zupaniji, odnosno upravno tijelo Grada Zagreba
nadlezno za poslove ugostiteljstva koje se sastoji od najmanje 2 ¢lana od kojih 1 ¢lan mora
biti strucni djelatnik sluzbe nadleZne za poslove ugostiteljstva nadleznog ureda, a imenuje
ga predstojnik odnosno procelnik nadleznog ureda.

Zapisnik povjerenstva o obavljenom ocfevidu u ugostiteljskom objektu mora
sadrzavati i opce podatke o ugostitelju i ugostiteljskom objektu:

1. tvrtku i sjediste ugostitelja;

2. vrstu naziv i adresu ugostiteljskog objekta;

3. usluge koje ¢e se pruzati u ugostiteljskom objektu;

4. kapacitet ugostiteljskog objekta (broj sjedecih i broj stajacih konzumnih mjesta u
blagovaonici, prostoriji za usluZivanje i na prostoru za usluzivanje na otvorenom, broj
soba i postelja u gostionici ukoliko se u gostionici pruzaju usluge smjestaja;

5. opis prostorija i prostora ugostiteljskog objekta (broj, vrsta, kvadratura, namjestaj za
boravak gostiju i dr.).
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10.UPRAVLJANJE KADROVIMA U UGOSTITEL]JSTVU

Inovacije i promjene, koje su danas tako brze, dovele su do toga da gospodarski
subjekti u oblasti ugostiteljstva u ostvarenju svojih ciljeva sve viSe ovise o ljudskim
resursima.2 Pruzanje vecine ugostiteljskih usluga, zapravo se svodi na susrete izmedu
ljudi, susrete gostiju s osobljem i obrnuto. Pritom je za gosta nacin pristupa i osobni odnos
zaposlenog osoblja, najceS¢e presudan Kkriterij za dugorotnu ocjenu kvalitete usluge.
Dosada$nja su istrazivanja utvrdila visoki stupanj psiholo$ke povezanosti izmedu radnika
koji ostvaruju neposredan kontakt s gostima i samih gostiju a upravo u trenutku kontakta
izmedu osoblja i gostiju ugostiteljski objekt moze «izgubiti» ili «pobijediti».63

Razlog snazne povezanosti zaposlenika i gostiju moguce je definirati pomocu
nekoliko faktora, od kojih su najznacajniji sljedeci: 6¢
fizicka blizina prilikom pruzanja i konzumiranja usluga,
vrijeme koje provedu zajedno,
povratne informacije koju gosti prenose izravno zaposlenicima,
koli¢ina informacija koje gosti osiguravaju i
shvacanje zaposlenika da su zadovoljni gosti neophodni za zadrzavanje posla.

Prevladavanje tog nastalog problema, kao krajnji rezultat treba imati vece
zadovoljstvo gostiju kroz pruZanje usluga na novi i kvalitetniji nadin. Pod tim se
podrazumijeva da kvaliteta usluge ponajprije ovisi o onima koji te usluge pruzaju, a ona
usluga koja je nekvalitetna najskuplja je. Danasnji gosti viSe Zele komunicirati i drazi su im
radnici koji s njima komuniciraju, a da im pritom nece zamjeriti greSku u poslovanju, ali
hoce neljubaznost. Dakle, osoblje i njihovi gosti nisu u sukobu, ve¢ je na menadzmentu
odgovornost da pomiri ljudski aspekt pruzanja usluga sa uvjetima koji vladaju pri uporabi
informacijsko-komunikacijske tehnologije i da stvori okruZenje u kojem ¢e se pruzati
optimalna usluga u uvjetima informatizacije.66

Niska razina zadovoljstva osoblja u ugostiteljskom objektu usko je povezana s
njihovom demotivacijom i frustracijom, a vrlo ¢esto i s osjecajem nedostatka slobode za
poduzimanje akcija za zadovoljenje gostiju ili je uzrok nedostatka kohezije unutar tima u
kojem pojedinac radi’ Pritom, uvijek treba voditi racuna o ¢injenici da gost nekog
ugostiteljskog objekta moze biti zadovoljan s njegovim ukupnim radom, samo onda kada
je zadovoljan sa svakim pojedina¢nim radnikom koji je zaposlen u tom objektu.68
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Computers, Cassell, New York, 1995., str. 18.
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International Hospitality Business, Kotas, R,, et al,, Cassell. London, 1996, str. 187.

68 Rutherford, D.G., Hotel Management and Operations (Third Edition), John Wiley & Sons, Inc., New York,
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Ljudski faktor, dakle, postaje glavna snaga koja podrzava kulturu sveukupnog
upravljanja kvalitetom. [zazov je u tome da se ne mijenja samo percepcija o ljudskom
faktoru nego da se ona i dalje usavrsava.s®

10.1.RAD U UGOSTITELJSTVU

Boraviti privremeno u nekom ugostiteljskom objektu, znaci dijeliti izvjesne
karakteristike sa svojim domacinima, bez obzira na bilo koju vrstu socioloske, politicke,
drustvene ili vjerske razlike. Te posjete jednih (gostiju) drugima (svojim domacinima)
nema samo drustvenu dimenziju, ve¢ one imaju klju¢nu vaznost za njihovo medusobno
privremeno integriranje. Te posjete obostrano jacaju medusobni integritet samim ¢inom
njegovanja i iskazivanja zajednickih kulturnih vrednota - gostoljubivosti i komuniciranja.

Gostoljubivost prema gostima jedan je od vidova socijalne i drustvene razmjene,
koja podrazumijeva razli¢ite obveze i Cesto se definira kao dragovoljna akcija
pojedinaca motivirana uzvratnim uslugama Kkoje ce one poluciti. Te akcije mogu imati
mnoge oblike i forme gostoprimstva, koje su medusobno povezane kulturnim etosom ¢asti
i gostoprimstva. Kao takvo, gostoprimstvo je sredi3nji ritual u okviru drustvenih odnosa.
Ustvari, moglo bi se re¢i da je odbiti dati ili propustiti pozvati, isto $to i odbiti primiti.
A u odbijanju da se d3, lezi sjeme netrpeljivosti i sukoba.

Gostoprimstvo je tijesno povezano s ugledom ugostiteljskog objekata. Naime, sama
rije¢ koriStena za oznacavanje sintagme «ponuditi gostoprimstvo» (Castiti), ima istu
etimologiju kao rije¢ «fast». Jedan ugostiteljski objekt, koji se izvana uvijek vidi i
dozivljava kao jedna jedinica i cjelina i stoga se jednako odnosi i na domace i na strane
goste, i na muskarce i na Zene, dostize drustveni status («Cast») na¢inom kako prima goste.

Termin ,ugostiteljstvo” u svom korijenu rije¢i ima ,gost", a osim ugostiteljstva jo§
nekoliko rijeci derivira iz tog korijena, kao na primjer:

« gost - onaj koji dolazi nekome u posjet, posjetitelj; onaj koji boravi u hotelu, turist;

« visoki gost - vazan, ugledan gost;

«» gostinski - koji se odnosi na goste;

< gostinska soba - soba za goste u privatnoj kuci;

¢ gostinjac - zgrada ili prostorija za goste uz samostan;

% gostionica - ugostiteljska radnja u kojoj se za stolovima sluze uobicajena domaca jela i
pica;

gostionicar - onaj koji drZi gostionicu, vlasnik gostionice;

gostiti (koga) - primati u goste, ¢astiti jelom i picem;

gostiti (se) - uzivati u jelu i picu;

gostoljubiv - koji rado ugo3c¢uje, koji rado prima i prihvaca goste, koji im iskazuje
paznju; gostoprimljiv;

gostoljubivost - osobina onoga koji je gostoljubiv, gostoljublje, gostoprimljivost;7®
gostoljublje - gostoljubivost;

gostoprimljiv - gostoljubiv;
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69 Partlow, C.G., Human Resources Practice of TQM Hotels, Cornell Hotel & Restaurant Administration
Quarterly, Vol. 37. No. 5, 1998, str. 77.

70 Skupina autora, Hrvatski enciklopedijski rjecnik, sedmi svezak, Jutarnji list - Novi liber, Zagreb, 2004, str.
372.
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gostoprimac - onaj koji (rado) prima gosta;

gostoprimljivost - osobina onoga koji je gostoprimljiv; gostoljubivost;
gostoprimstvo - osobina onoga koji je gostoprimljiv; srda¢no primanje i lijepo
docekivanje gostiju.

U ugostiteljstvu je najvazniji element rad posebno izucenog ugostiteljskog
osoblja, jer o njemu prvenstveno ovisi kvaliteta ugostiteljske usluge. Rad u ugostiteljstvu
sastoji se u obavljanju svih poslova neophodnih za pruzanje usluga smjestaja, prehrane i
pi¢a, kao i drugih pomoc¢nih i sporednih poslova povezanih s pripremom i pruzanjem tih
usluga.

Te poslove u ugostiteljskim poduzeé¢ima, radnjama i jedinicama izvrSava
zaposleno osoblje koje najve¢im dijelom mora imati posebnu struénu spremu ili
kvalifikaciju za rad u ugostiteljskoj djelatnosti (struci).

Prema tome, rad u ugostiteljstvu obuhvaca spremanje, uredivanje i izdavanje
namjestenih soba i apartmana, pripremanje i posluzivanje jela i pica, izvrSavanje
pomocnih i sporednih poslova u vezi s pruzanjem ugostiteljskih usluga, kao i vodenje
potrebnih administrativnih i ratunovodstveno-financijskih poslova u vezi s ugostiteljskim
poslovanjem.

3
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10.2.POSLOVI I SLUZBE

Svi poslovi koje obavlja osoblje u ugostiteljskim poduzeé¢ima, radnjama i
jedinicama mogu se podijeliti u nekoliko vrsta poslova ili sluzbi.

Pri tome, treba razlikovati ugostiteljske objekte i jedinice za smjeStaj i ostale
ugostiteljske radnje i jedinice za prehranu i pice.

Najvaznije su sluzbe u ugostiteljskim objektima i jedinicama za smjestaj:

1. portirska sluzba,

2. sluzba u recepciji,

3. sluzba na katovima (hotelsko domacinstvo) i

4. razne pomocne i sporedne sluzbe (praonice, radionice, prodavaonice, garaza i sl.).
Glavne su sluzbe i poslovi u ugostiteljskim radnjama i jedinicama za prehranu i

pice:

1. rad ukuhinji i u drugim proizvodnim odjeljenjima (slasticarnica),
2. rad u blagovaonici (restoranu),
3. rad u to¢ionici pica,
4. rad u drugim prodajnim odjeljenjima i prostorijama,
5. rad uskladi$tu i u podrumu.
Uz te sluzbe i poslove vode se u ugostiteljskim poduze¢ima, radnjama i jedinicama,
tzv. zajednicke sluzbe koje obavljaju potrebne administrativne, obracunske, financijske,
racunovodstvene i druge poslove zajednicke za cijelo poduzece, radnje i dijelove poduzeca.

10.3.DUZNOSTI I POTREBNE OSOBINE UGOSTITELJSKIH RADNIKA

Zaposleno osoblje u navedenim sluzbama i na spomenutim poslovima moze se
razvrstavati prema njihovoj ulozi i duznosti (funkciji) koju obavlja na (slika br. 60):
1. proizvodno-usluzno osoblje
2. administrativno osoblje
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3. rukovodece osoblje
4. pomocno osoblje.

Slika br. 60: Podjela ugostiteljskog osoblja

UGOSTITELJSKO
OSOBLJE

Pomo¢éno
osoblje

Proizvodno- Administrativno Rukovodecée
usluzno osoblje osoblje osoblje

U proizvodno-usluzno osoblje ubrajaju se zaposleni ugostiteljski radnici koji
obavljaju poslove vezane uz pripremu i posluzivanje glavnih ugostiteljskih usluga
(smjestaja, prehrane i pica) kao na primjer: recepcionar, konobar, kuhar, sobarica i dr.).

U administrativno osoblje ubrajaju se radnici koji u ugostiteljskim poduze¢ima,
radnjama i jedinicama vrSe administrativne poslove (obracunske, kadrovske,
knjigovodstvene) kao na primjer: referent obracunske sluzbe, fakturista, kontrolor i dr.).

U rukovodece osoblje ubrajaju se menadzeri svih razina u ugostiteljskom objektu,
kao na primjer: direktor hotela, Sef recepcije, hotelska domacica, Sef kuhinje, direktor
odjela hrane i pica, Sef sale i dr.

Pomoc¢no osoblje u ugostiteljstvu obavlja pomoé¢ne poslove u vezi s pruzanjem
ugostiteljskih i drugih usluga (Cistacice, sudoperke, pralje, skladi$ni radnici, nosadi i dr). U
pomocéno osoblje moguce je ubrojiti i radnike drugih struka koji obavljaju pomocne i
sporedne poslove u vezi sa ugostiteljskim uslugama, kao $to su pekari, mesari, brijaci,
vozaci, elektricari, stolari, tapetari, odnosno sva pomo¢na zanimanja ukoliko u
ugostiteljskom objektu postoje takva organizacijska struktura. Najcesce je ovakva podjela
na pomocno osoblje i pomoc¢no-tehnicko osoblje izrazena u velikim hotelima koji
pripadaju hotelskim lancima.

U ugostiteljskim poduzeéima, radnim jedinicama zaposleni su u velikoj vecini
ugostiteljski radnici, tj. radnici ugostiteljske struke.

Prema stupnju kvalifikacije ugostiteljski radnici mogu biti:
nekvalificirani (NKV)
polukvalificirani (PKV - priuceni)
kvalificirani (KV) i
visokokvalificirani ugostiteljski radnici (VKV).

Lol g
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Slika br. 61: Stupnjevi kvalificiranosti ugostiteljskih radnika

A
A
AP
NKV

Prema stru¢noj spremi ugostiteljski radnici mogu biti s:
nizom (NSS)
srednjom (SSS)
visom (V3S) i
visokom stru¢nom spremom (VSS).

Lo

Slika br. 62: Stupnjevi stru¢ne spreme ugostiteljskih radnika

NSS
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Tablica br. 21: Zaposleni u pravnim osobama u djelatnosti pruzanja smjestaja
te pripreme i usluZivanja hrane prema stupnju stru¢nog obrazovanja
(stanje 31. oZujka 2010.)

Ukupno 36.571 100,0
Visoko 2.605 gl
Vise 1531 4,2
Srednje 19.326 52,8
Nize 1.539 4,2
VKV 1.136 3,1
KV 5.885 16,1
PKV 864 2,4
NKV 3.685 10,1

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2011., DrZavni zavod za statistiku, Zagreb, 2012,
str. 139 (www.dzs.hr; 23. oZujka 2012.).

Stupanj stru¢nog obrazovanja podrazumijeva najviSu obrazovnu razinu koju je
zaposleni stekao zavrsavanjem odgovarajuce $kole, zavrSavanjem tecaja ili polaganjem
ispita kojima se dobiva obrazovni stupanj ili provjeravanjem strucnosti u poslovnom
subjektu. Za svaki stupanj stru¢nog obrazovanja osoba posjeduje odgovarajuci sluzbeni
dokument (diplomu, svjedodzbu, rjeSenje ili uvjerenje).

Prema evidenciji Hrvatskog zavoda za zaposljavanje, sva su zanimanja
podijeljena prema vrstama i podvrstama s pripadaju¢om Sifrom zanimanja. U nastavku se
donose nazivi najkarakteristi¢nijih zanimanja u ugostiteljstvu s pripadaju¢om Sifrom.

Tablica br. 22: Pregled naziva zanimanja u ugostiteljstvu

Sifra zanimanja Naziv zanimanja
1225110 direktor poslovanja ugostiteljskoga drustva
1225120 direktor hotelskoga poslovanja
1225210 direktor poslovanja za smjestaj gostiju
1225310 direktor restoranskoga poslovanja
1315110 direktor maloga hotela
1315210 direktor maloga restorana
1315310 direktor male kavane
1315410 direktor maloga disko-bara
2441137 diplomirani ekonomist hotelijerstva
3414126 Sef recepcije
3414216 ekonomist turizma i ugostiteljstva
3419146 ekonomist za hotelijerstvo
4221314 hotelijersko-turisticki sluzbenik
4222113 pomoc¢ni recepcionar
4222124 recepcionar
5121113 pomoc¢na hotelska domacica
5121124 hotelska domacica
5121135 domacica kuhinje
5121142 hotelska sobarica
5121214 domar kampa
5122112 pomoéni kuhar
5122123 kuhar
5122135 kuhar, majstor
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5122213 brodski kuhar
5122312 pecenjar

5123112 pomoéni konobar
5123122 pipnicar

5123133 konobar

5123143 barmen

5123155 natkonobar
5123212 pomoc¢ni brodski konobar
5123223 brodski konobar
5123235 brodski natkonobar
7412213 slasticar

7412225 slasticar, majstor
9132121 sobarica

9132211 kuhinjski radnik
9151131 hotelski tekli¢
9330171 hotelski radnik

Izvor: Hrvatski zavod za zaposljavanje (www.hzz.hr; 11. prosinca 2011.)

U ugostiteljstvu postoje i ucenici koji se pripremaju za zanimanje kuhara,
konobara, ugostiteljskog slasticara, portira.

Tablica br. 23: Broj uc¢enika koji su zavrsili srednju ugostiteljsku, ugostiteljsko-
turisticku i hotelijersko-turisticku Skolu

Skolska godina Broj uéenika
1994./1995. 3.558
1995./1996. 3.812
1996./1997. 4.211
1997./1998. 4.137
1998./1999. 4.134
1999./2000. 3.943
2000./2001. 4.158
2001./2002. 3.891
2002./2003. 3.785
2003./2004. 4.142
2004./2005. 4.212
2005./2006. 4.087
2006./2007. 4.074
2007./2008. 3.809
2008./2009. 3.826
2009./2010. 3.862

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske 2011., Drzavni zavod za statistiku,
Zagreb, 2012., str. 473.

Broj zaposlenih prema metodologiji obuhvaca sve osobe koje stvarno rade u
ugostiteljskoj poslovnoj jedinici bilo na neodredeno bilo na odredeno vrijeme ukljucujuci
vlasnike. Kod poslovnih subjekata koji su prema preteznoj djelatnosti registrirani u
podrudju I NKD-a 2007. uklju¢uju se i zaposleni u upravi poslovnog subjekta i u pomoénim
sluzbama.

Zaposleni su sve osobe koje su zasnovale radni odnos s poslodavcem, na odredeno
ili neodredeno vrijeme, neovisno o duljini radnog vremena i vlasniStvu pravne osobe. U
zaposlene su ukljueni pripravnici (vjezbenici), osobe na porodnom dopustu i bolovanju te
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osobe koje su iz bilo kojeg razloga odsutne s posla do prekida radnog odnosa. Zaposlenima
pripadaju i osobe koje rade u vlastitome trgovackom drustvu, poduzecu, obrtu ili
slobodnoj profesiji.

Godis$nji prosjek broja zaposlenih izratunava se aritmetickom sredinom iz
podataka dvaju polugodi3njih stanja za podatke do zaklju¢no 1995., a od 1996. nadalje na
osnovi podataka mjese¢nih stanja za odredenu godinu, korigiranih podacima punog
obuhvata sa stanjem 31. oZujka.

Tablica br. 24: Broj zaposlenih u ugostiteljstvu Republike Hrvatske od 1982.-2010.

Godina Ukupan broj zaposlenih
1982. 83.981
1983. 86.352
1984. 90.687
1985. 97.815
1986. 102.137
1987. 105.017
1988. 106.192
989 08.0
1990. 98.586

1991. 66.975

1993. 51.174
1994. 53.915
1995. 51.440
1996. 54.824
1997. 65.000
1998. 65.563
1999. 66.778
2000. 73.771
2001. 73.672
2002. 80.957
2003. 81.175
2004. 83.504
2005. 82.628
2006. 84.327
2007. 90.274
2008. 91.430
2009. 89.038
2010. 89.555

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske, DrZavni zavod za statistiku.

Vlasnik obrta jest osoba koja je vlastitim sredstvima osnovala obrtni¢ku radnju u
kojoj u svoje ime i za svoj ratun sama ili uz pomoc¢ zaposlenika obavlja djelatnost.

Zaposlenik u obrtu jest osoba koja ima ugovor o radu s poslodavcem na
neodredeno ili odredeno vrijeme.
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Tablica br. 25: Zaposleni u pravnim osobama i obrtu u djelatnosti pruzanja smjestaja
te pripreme i usluZivanja hrane (prosjek 2010.)

UKkupan broj zaposlenih 85.946 100,0%
Pravne osobe 46 500 54,1%
Obrtnici 39 446 45,9%

Izvor: Statisticki ljetopis Republike Hrvatske, Drzavni zavod za statistiku, Zagreb, 2011. str. 135-137.
(www.dzs.hr; 11. Prosinca 2011.)

Rad u ugostiteljstvu posebno je sloZen, odgovoran i osjetljiv, Sto je u vezi sa
karakteristikama i specificnostima ugostiteljske djelatnosti i uslugama koje se pripremaju
i pruzaju gostima u ugostiteljskim objektima.

Zaposleno osoblje u ugostiteljstvu, dobrim je dijelom u stalnom kontaktu sa svojim
gostima, osobama razli¢itih naravi, navika i raspoloZenja. Osoblje rukuje hranom i
ziveznim namirnicama, skupocjenim sredstvima i inventarom, rukuje velikim svotama
novca, a dolazeci u neposredni kontakt s velikim brojem domacih i stranih gostiju, ¢esto
kod njih svojim radom stvaraju prve dojmove o narodu, zemlji ili kraju u kojem rade.

Stoga ugostiteljsko osoblje treba ispunjavati ne samo propisane i potrebne uvjete u
pogledu stru¢ne spreme, zdravstvenog stanja i vanjskog izgleda nego trebaju imati i
sljedece osobine:

1. pristojno i kulturno vladanje, usluznost i prijaznost, strpljivost i snosljivost, ljubav i
osjeCanje za Covjeka, pravilan odnos prema gostima, suradnicima u poslu i
menadzmentu;

2. smisao zared i ¢istocu, tocnost, urednost i disciplinu, brzinu, okretnost i snalazljivosti
u poslu, brzo shvacanje i dobro paméenje;

3. postenje, osjecaj Stednje i savjesnost u radu, umjerenost u jelu i pic¢u, pravilan odnos
prema povjerenoj imovini kojom se rukuje;

4. smisao i ljubav za struku i Zelju za stalnim stru¢nim usavrsavanjem.

lako se i u ugostiteljstvu sve viSe primjenjuje mnogobrojna informacijsko-
komunikacijska tehnologija, jo§ su uvijek najvaznija stru¢na sprema i iskustvo, vjestina i
umjesnost, zainteresiranost i zalaganje u radu ugostiteljskog radnika.

0 tome ¢e u velikoj mjeri ovisiti kvaliteta usluga, kulturno posluzivanje,
zadovoljstvo gostiju, kao i uopcée uspjeh poslovanja u ugostiteljstvu.

Teznja je svakog ugostiteljskog objekta doseci planirane ciljeve, §to prakti¢no znaci
veci profit, bolje place i snazniju kadrovsku osnovicu, koja daje realnu garanciju za opce
zadovoljstvo i gostiju i zaposlenih u tom objektu.

Nijedna druga gospodarska djelatnost nije tako izravno vezana za gosta kao
ugostiteljska djelatnost. Svjesni Cinjenice da sve rezultate i uspjehe postizu ljudi, te da je
osjecaj i stupanj zadovoljstva gosta ovisan najve¢im dijelom upravo o ljudskom faktoru,
obveza je zaposlenih u ugostiteljstvu, da osim strune osposobljenosti budu i
svakodnevno motivirani, kako bi $to potpunije udovoljili potrebama i izasli u susret
specifi¢nim Zeljama gostiju.

Veéina zaposlenih u ugostiteljstvu je osoblje koje mora imati odredene
karakteristike osobnosti za rad u usluznoj djelatnosti kao $to je ugostiteljstvo. Ta se
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osobnost sastoji u profesionalnom drzanju za vrijeme obavljanja svog posla, prijatnom
izgledu osoblja, posjedovanju osjecaja za pomo¢ gostima i suradnicima na poslu,
fleksibilnosti, posebnim vjeStinama i znanju.

Vecina usluga koja se pruza gostima u ugostiteljskom objektu, zapravo se svodi na
susrete izmedu ljudi - susrete gostiju s osobljem i obrnuto. Pritom je za gosta nacin
pristupa i osobni odnos zaposlenog osoblja, naj¢eS¢e presudan kriterij za dugorocnu
ocjenu kvalitete usluge. MoZe se dakle, reci da se kod ugostiteljskih usluga, mjesto prodaje
(engl. Point of Sale) nalazi u ljudskom odnosu izmedu gostiju i osoblja. Ti se sloZeni odnosi
ne zasnivaju na glumi i povr$nim efektima, ve¢ su odraz kulture usluga ugostiteljskog
objekta.

Kao $to je ve¢ navedeno, ugostiteljstvo je djelatnost sa svojim specificnim
obiljezjima, pa je i rad zaposlenih u ugostiteljstvu specifican radi nekoliko obiljezja, od
kojih su najznacajnija sljedeca:
< zasnivanje radnog odnosa (svjesnost Covjeka koji ulazi u sferu ugostiteljstva kao
usluzne djelatnosti);
zdravlje, sigurnost i zastita na radu;
radno vrijeme (prekovremeni rad, rad noéu, dvokratan rad, rad nedjeljom i
praznikom);
odmori i dopusti;
preraspodjela radnog vremena;
place;
odgovornost.

Osim ovih specifi¢nosti koje obiljezavaju ugostiteljstvo kao usluznu djelatnost sa
sofisticiranim odnosom prema gostima koji se usluzuju, za kvalitetan rad zaposlenih, bitne
su i osobine pojedinca koji zasniva radni odnos u ugostiteljstvu. Te su osobine, koje utjecu
na rad sljedece (slika br. 63):

% sposobnost (dispozicije) - Sto osoba moze?
% navike, vjestine i znanja - Sto osoba umije?
< interesi, sklonosti, stavovi, motivacija - Sto osoba hoce?

Vecina zaposlenih u ugostiteljskom objektu je osoblje koje je potpisalo ugovor o
radu (na neodredeno ili na odredeno vrijeme) s poslodavcem a u skladu je s pravilima,
koja su u skladu s pravnim normama, koja proizlaze iz radnog prava, zakona o radu,
propisa zakonodavnog prava, statuta ugostiteljskog poduzeca i ostalih izvora?! (kolektivni
ugovor, pravilnik o radu, pravilnik o unutarnjoj organizaciji i sistematizaciji radnih mjesta
idr.).
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Uspjesan menadzment suvremenog ugostiteljskog objekta oblikovat ¢e (trazenu)
listu osobnosti koje radnici u ugostiteljskom objektu trebaju posjedovati, $to pretpostavlja
mogucnost lakSeg obavljanja zadanih poslova.

71 Lucas, E.R, Managing Employee Relations in the Hotel and Catering Industry, Cassell, London, 1995,, str.
62.
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Slika br. 63: Osobine ¢ovjeka koje utjec¢u na rad

STO OSOBA UMIJE? STO 0SOBA HO

¢ Navike * Interesi
« Vjestine » Sklonosti
¢ Znanja = Stavovi

» Motivacija

U nastavku se navode uzorci liste tih osobnosti:
Profesionalno drzanje:
** navrijeme dolazi na posao,
« posjeduje pozitivni stav prema poslu i ugostiteljskom objektu,
“* prepoznaje pozitivne i negativne aspekte posla,
** posjeduje zrelost u prosudbi,
%+ drzise poslovno,
¢ kontrolira se i izbjegava teske situacije.
Prijatan izgled:
% rado se osmjehuje,
++ pokazuje srda¢no i ugodno ponasanje,
< omiljen kod ljudi.
Posjedovanje Zelje za pomo¢:

» ima istancan osjecaj za potrebe gostiju,
posjeduje smisao za humor,
odgovara i govori inteligentno,
pokazuje kreativnost,
ima dobru vjestinu slusanja.

Fleksibilnost:
hoce i moze preuzeti razne smjene kad je potrebito,
razumije drugacija stajalista,
inovator je,
timski je igrac.

Dobar izgled:
* obladi se prigodno, prihvaca propisane standarde ugostiteljskog objekta u svezi sa
sluzbenom odje¢om, nakitom i osobnim izgledom.

Posebne vjestine:
informacijska pismenost (kreativna razina),
zna glavne strane jezike.
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Navedene osobine mogu posluziti menadzmentu u ugostiteljskom objektu kada
odluéuje o odabiru kandidata za rad u tom objektu. Iako je vrlo vazno odabrati kvalitetnog
pojedinca za obavljanje poslova, treba znati da gost ugostiteljskog objekta mozZe biti
zadovoljan sa cjelovitom uslugom samo onda kada je zadovoljan sa svakim pojedinacnim

zaposlenim radnikom.”2

Tablica br. 26: Zaposleni u ugostiteljstvu u pravnim osobama prema vrsti

ugostiteljskog objekta (stanje 31. kolovoza 2009.)

_ Vrsta ugostiteljskog objekta Broj zaposlenih
Hoteli, vile i aparthoteli 21.257
Turisti¢ka, naselja (hotelska naselja, hotelsko-apartmanska naselja, apartmanska 2.677
naselja i turisti¢ka naselja)

Turisti¢ki apartmani (apartmani i turisti¢ki apartmani) 558
Pansioni 428
Guest house 217
Moteli -
Kampovi i kampiralista 2.360
Preno¢ista 213
Hosteli 340
Ljecilista 503
Ostali ugostiteljski objekti za smjestaj’3 2.798
Gostionice 168
Restorani 4.612
Pizzerije 719
Bistroi 684
Slasti¢arnice 171
Objekti brze prehrane 878
Caffeé barovi 2987
Pivnice 123
Buffeti 423
Kantine 1.459
Pripremnice obroka 271
Ostale ugostiteljske poslovne jedinice’* 1.412
Uprava i pomoéne sluzbe 5.429

Izvor: Statistic¢ki ljetopis Republike Hrvatske 2010.; DrZavni zavod za statistiku; Zagreb, 2011.

10.4.UGOVOR O RADU

Radnik je fizicka osoba koja u radnom odnosu obavlja odredene poslove za

poslodavca. 7 Poslodavac je fizicka ili pravna osoba koja zaposljava radnika i za koju
radnik u radnom odnosu obavlja odredene poslove. Poslodavac je obvezan u radnom

72 Rutherford, D.G., Hotel Management and Operations (Third Edition), John Wiley & Sons, Inc,, New York,
1998, str. 96.

73 Sobe, apartman, studio-apartman, kuca za odmor, robinzonski smjestaj, planinarski domovi, lovacki domovi,
ucenicki i studentski domovi, brodske kabine, spavaci i kuSet-vagoni, odmaralista, nekategorizirani objekti. 0d
2005. iz grupe Ostalo izdvojena je vrsta ugostiteljskog objekta pod nazivom guest house.

74 Zdravljaci, zalogajnice, pecenjarnice, kavane, no¢ni klubovi, noéni barovi, disco klubovi, disco barovi, kréme,
konobe, kleti i ostale ugostiteljske poslovne jedinice.

75 Zakon o radu; ¢lanak 2. (Narodne novine br. 149/09).
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odnosu radniku dati posao te mu za obavljeni rad isplatiti placu, a radnik je obvezan

prema uputama poslodavca danim u skladu s naravi i vrstom rada, osobno obavljati

preuzeti posao.

Radni odnos u ugostiteljstvu zasniva se potpisivanjem ugovora o radu. Ugovor o
radu sklapa se na neodredeno vrijeme, osim ako Zakonom nije drukéije odredeno.
Ugovor o radu na neodredeno vrijeme obvezuje stranke dok ga jedna od njih ne otkaze ili
dok ne prestane na neki drugi nacin. Ako ugovorom o radu nije odredeno vrijeme na koje
je sklopljen, smatra se da je sklopljen na neodredeno vrijeme.

Ugovor o radu mozZe se iznimno sklopiti na odredeno vrijeme, za zasnivanje
radnog odnosa Ciji je prestanak unaprijed utvrden objektivnim razlozima koji su
opravdani rokom, izvrSenjem odredenog posla ili nastupanjem odredenog dogadaja.

Poslodavac ne smije sklopiti jedan ili viSe uzastopnih ugovora o radu, na temelju
kojih se radni odnos s istim radnikom zasniva za neprekinuto razdoblje duze od 3 godine.

Ugovor o radu sklapa se u pisanom obliku a mora sadrzavati sve bitne podatke, a
najmanje o:

1) strankama te njihovom prebivalitu, odnosno sjedistu;

2) mjestu rada, a ako ne postoji stalno ili glavno mjesto rada, napomenu da se rad obavlja
na razli¢itim mjestima;

3) nazivu posla, odnosno naravi ili vrsti rada, na koje se radnik zaposljava ili kratak popis
ili opis poslova;

4) danu pocetka rada;

5) ocekivanom trajanju ugovora, u slucaju ugovora o radu na odredeno vrijeme;

6) trajanju placenoga godiSnjeg odmora na koji radnik ima pravo, a u slu¢aju kada se
takav podatak ne moze dati u vrijeme sklapanja ugovora, odnosno izdavanja potvrde,
nacinu odredivanja trajanja toga odmora;

7) otkaznim rokovima kojih se mora pridrzavati radnik, odnosno poslodavac, a u slu¢aju
kada se takav podatak ne moZe dati u vrijeme sklapanja ugovora odnosno izdavanja
potvrde, na¢inu odredivanja otkaznih rokova;

8) osnovnoj placi, dodacima na placu te razdobljima isplate primanja na koja radnik ima
pravo;

9) trajanju redovitog radnog dana ili tjedna.

Ako poslodavac pretezno posluje sezonski, za obavljanje stalnih sezonskih poslova
moze se sklopiti ugovor o radu na odredeno vrijeme za stalne sezonske poslove. Taj
ugovor mora sadrzavati i podatke o:

1) uvjetima i vremenu za koje ¢e poslodavac uplacivati doprinos za produzeno
mirovinsko osiguranje;

2) roku u kojem je poslodavac duzan radniku ponuditi sklapanje ugovora o radu za
obavljanje poslova u narednoj sezoni;

3) roku u kojem se radnik duZan izjasniti o ponudi iz podstavka 2. ovoga stavka, a koji ne
moZe biti kraci od osam dana.

Ugovor o radu prestaje u sljede¢im slu¢ajevima:

1) smréu radnika;

2) istekom vremena na koje je sklopljen ugovor o radu na odredeno vrijeme;

3) kada radnik navrsi Sezdeset pet godina Zivota i petnaest godina mirovinskog staza,
osim ako se poslodavac i radnik drukcije ne dogovore;
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4) sporazumom radnika i poslodavca;
5) dostavom pravomoc¢nog rjeSenja o priznanju prava na invalidsku mirovinu zbog opée
nesposobnosti za rad;
6) otkazom;
7) odlukom nadleznog suda.
Sporazum o prestanku ugovora o radu mora biti zakljucen u pisanom obliku.
Poslodavac i radnik mogu otkazati ugovor o radu.
Poslodavac moze otkazati ugovor o radu uz propisani ili ugovoreni otkazni rok
(redoviti otkaz), ako za to ima opravdani razlog, u slucaju:
1) ako prestane potreba za obavljanjem odredenog posla zbog gospodarskih, tehnickih ili
organizacijskih razloga (poslovno uvjetovani otkaz);
2) ako radnik nije u mogué¢nosti uredno izvrsavati svoje obveze iz radnog odnosa zbog
odredenih trajnih osobina ili sposobnosti (osobno uvjetovani otkaz) ili
3) ako radnik krs$i obveze iz radnog odnosa (otkaz uvjetovan skrivljenim ponaSanjem
radnika).

10.5.RADNO VRIJEME I PLACE U UGOSTITELJSTVU

Radno vrijeme je vremensko razdoblje u kojem je radnik obvezan obavljati
poslove, odnosno u kojem je spreman (raspoloZiv) obavljati poslove prema uputama
poslodavca, na mjestu gdje se njegovi poslovi obavljaju ili drugom mjestu koje odredi
poslodavac.

Radnim vremenom ne smatra se vrijeme u kojem je radnik pripravan odazvati se
pozivu poslodavca za obavljanje poslova, ako se ukaze takva potreba, pri ¢emu se radnik
ne nalazi na mjestu gdje se njegovi poslovi obavljaju niti na drugom mjestu koje je odredio
poslodavac.

Vrijeme pripravnosti i visina naknade za istu ureduje se ugovorom o radu ili
kolektivnim ugovorom.

Vrijeme koje radnik provede obavljaju¢i poslove po pozivu poslodavca, smatra se
radnim vremenom, neovisno o tome da li ih obavlja u mjestu koje je odredio poslodavac ili
u mjestu koje je odabrao radnik.

Ugovor o radu moze se sklopiti za puno, nepuno i skrac¢eno radno vrijeme.

Puno radno vrijeme ne smije biti duze od 40 sati tjedno. Ako zakonom,
kolektivnim ugovorom, sporazumom sklopljenim izmedu radnickog vijeca i poslodavca ili
ugovorom o radu, nije odredeno radno vrijeme, smatra se da je puno radno vrijeme 40 sati
tjedno.

Nepunim radnim vremenom smatra se svako radno vrijeme krace od punog
radnog vremena.

Skraceno radno vrijeme odnosi se na poslove na kojima, uz primjenu mjera
zaStite na radu, nije moguce zastititi zaposlenika od Stetnih utjecaja.’¢

Dvokratnim radnim vremenom smatra se rad s prekidom duzim od 1 sata.

Izvrseni sati rada ukljucuju efektivne sate rada, sate ¢ekanja, zastoja i prekida u
radu za koje nisu odgovorni zaposleni.

76 Statisticki ljetopis Republike Hrvatske, Drzavni zavod za statistiku, Zagreb, 2010,; str. 129.

236



Neizvrseni sati rada plac¢eni u pravnoj osobi ukljucuju sate godi$njeg odmora,
sate odmora za blagdane i neradne dane odredene zakonom, za stru¢no obrazovanje, sate
bolovanja koje placa pravna osoba, placeni dopust i ostale sate odsutnosti uz naknadu
place.

NeizvrSeni sati rada placeni izvan pravne osobe ukljutuju sate bolovanja
duzega od 42 dana, sate za vrijeme porodnog dopusta, sate skracenoga radnog vremena
roditelja i sl.

Neplaceni sati rada ukljucuju neplaceni dopust i druge neizvrSene sate rada za
koje se ne prima naknada place.

PREKOVREMENI RAD

U slucaju vise sile, izvanrednog povecanja opsega poslova i u drugim sli¢nim
slucajevima prijeke potrebe, radnik na zahtjev poslodavca mora raditi duze od punog,
odnosno nepunog radnog vremena (prekovremeni rad), ali najviSe do 8 sati tjedno.

Prekovremenim radom smatra se rad duZi od punog radnog vremena utvrdenim
zakonom. Rad u preraspodijeljenom radnom vremenu ne smatra se prekovremenim
radom.

Prekovremeni rad pojedinog radnika ne smije trajati duze od 32 sata mjesec¢no niti
duze od 180 sati godisnje.

Ako prekovremeni rad odredenog radnika traje duze od 4 tjedna neprekidno ili
viSe od 12 tjedana tijekom kalendarske godine, odnosno ako prekovremeni rad svih
radnika odredenog poslodavca prelazi 10 posto ukupnoga radnog vremena u odredenom
mjesecu, 0 prekovremenom radu mora se obavijestiti inspektor rada u roku od 8 dana od
dana nastupa neke od navedenih okolnosti.

Ako se radniku tijekom jednog dana ponove dva ili viSe osnova po kojima se
povecava obratunska osnovica, tada se svi dodaci kumuliraju za sate rada ostvarene u
pojedinim uvjetima. [znimno, ako je blagdan ili neradni dan utvrden zakonom nedjelja,
radnik ostvaruje pravo na dodatak za rad na dan blagdana bez kumuliranja dodatka za rad
nedjeljom.

PRERASPODJELA RADNOG VREMENA

Ako narav posla to zahtijeva, puno ili nepuno radno vrijeme moZe se
preraspodijeliti tako da tijekom jedne kalendarske godine u jednom razdoblju traje duze, a
u drugom razdoblju krace od punog ili nepunog radnog vremena, na nacin da prosje¢no
radno vrijeme tijekom trajanja preraspodjele ne smije biti duze od punog ili nepunog
radnog vremena.

Ako preraspodjela radnog vremena nije predvidena kolektivnim ugovorom,
odnosno sporazumom sklopljenim izmedu radnickog vije¢a i poslodavca, poslodavac je
duzan utvrditi plan preraspodijeljenoga radnog vremena s naznakom poslova i broja
radnika uklju¢enih u preraspodijeljeno radno vrijeme, te takav plan preraspodijele
prethodno dostaviti inspektoru rada.

Preraspodijeljeno radno vrijeme ne smatra se prekovremenim radom.
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Ako je radno vrijeme preraspodijeljeno, ono tijekom razdoblja u kojem traje duze
od punoga ili nepunoga radnog vremena, ukljucujuci i prekovremeni rad, ne smije biti
duze od 48 sati tjedno.

NOCNI RAD

No¢ni rad je rad radnika kojeg, neovisno o njegovom trajanju, obavlja u vremenu
izmedu 22 sata uvecer i 6 ujutro iducega dana, ako za odredeni slucaj zakonom, drugim
propisom, kolektivnim ugovorom ili sporazumom sklopljenim izmedu poslodavca i
radnickoga vijeca nije druk¢ije odredeno.

RAD U SMJENAMA

Rad u smjenama je organizacija rada kod poslodavca prema kojoj dolazi do
izmjene radnika na istom radnom mjestu i mjestu rada u skladu s rasporedom radnoga
vremena, koji moZe biti prekinut ili neprekinut, uklju¢ujuci izmjenu smjena.

Smjenski radnik je radnik koji, kod poslodavca kod kojeg je rad organiziran u
smjenama, tijekom jednog tjedna ili jednog mjeseca na temelju rasporeda radnoga
vremena, posao obavlja u razli¢itim smjenama.

Ako je rad organiziran u smjenama koje ukljuuju i no¢ni rad, mora se osigurati
izmjena smjena tako da radnik u no¢noj smjeni radi uzastopce najduze jedan tjedan.

ODMORI I DOPUSTI

Poslodavac je duzan osigurati radnicima stanku i dnevni odmor u trajanju
utvrdenom propisima. Vrijeme koristenja stanke i dnevnog odmora utvrduje poslodavac
odlukom o rasporedu radnog vremena uz savjetovanje sa radnickim vije¢em odnosno
sindikatom.

Radnik koji radi najmanje 6 sati dnevno ima svakoga radnog dana pravo na odmor
(stanku) od najmanje 30 minuta, osim ako posebnim zakonom nije drukcije odredeno.
Vrijeme odmora ubraja se u radno vrijeme.

Tijekom svakog vremenskog razdoblja od 24 sata, radnik ima pravo na dnevni
odmor od najmanje 12 sati neprekidno.

Radnik ima pravo na tjedni odmor u neprekidnom trajanju od najmanje 24 sata,
kojem se pribraja i dnevni odmor.

Nedjelja je dan tjednog odmora. Radniku koji radi nedjeljom, dan tjednog odmora
osigurava se u pravilu neki drugi dan u naredna 2 tjedna, a najkasnije u razdoblju od
mjesec dana.

Radnik ima za svaku kalendarsku godinu pravo na pla¢eni godi$nji odmor u
trajanju od najmanje 4 tjedna.

Trajanje godi$njeg odmora duze od najkracega propisanog te broj radnih dana koji
se uraCunavanju u godisnji odmor radnika, utvrduje se kolektivnim ugovorom,
pravilnikom o radu ili ugovorom o radu. Blagdani i neradni dani odredeni zakonom ne
uracunavaju se u trajanje godi$njeg odmora.

Poslodavac kojega obvezuje kolektivni ugovor ne smije radniku obracunati i
isplatiti pla¢u u iznosu manjem od iznosa odredenoga kolektivnim ugovorom.
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Ako osnove i mjerila za isplatu pla¢e nisu uredeni kolektivnim ugovorom,
poslodavac koji zaposljava najmanje 20 radnika, duzan ih je utvrditi pravilnikom o radu.

Placa se isplacuje nakon obavljenog rada.

Placa i naknada place se isplacuje u novcu. Pla¢a i naknada place su u bruto iznosu.

Za otezane uvjete rada, prekovremeni i no¢ni rad te za rad nedjeljom, blagdanom
ili nekim drugim danom za koji je zakonom odredeno da se ne radi, radnik ima pravo na
povecanu placu.

Poslodavac je duzan radniku obracunati i isplatiti plaéu koja ne moze biti u ma-
njem iznosu od iznosa utvrdenog Kolektivnim ugovorom. Za izvrSeni rad kod poslodavca
radnik ima pravo na placu koja se sastoji od:

1. osnovne place radnog mjesta na kojem radnik radi

2. dodatka na pla¢u za radni staz

3. dodatka za rad u posebnim situacijama

4. dodatka na placu za rad u uvjetima teZim od uobicajenih (tezi uvjeti rada).

Osnovna plaéa radnog mjesta na kojemu radnik radi je umnozak osnovice za
obracun place i koeficijenta za pojedino radno mjesto utvrdeno Tarifnim prilogom
kolektivnog ugovora kod poslodavca.

Osnovna placa radnika za puno radno vrijeme i normalni u¢inak utvrdena na
osnovi sloZenosti poslova radnog mjesta i normalne uvjete rada na tom radnom mjestu, a
u skladu s odredbama Kolektivnog ugovora predstavlja najniZi iznos kojeg je poslodavac
duZzan isplatiti radniku.

Normalnim udinkom smatra se puno izvrSenje utvrdene norme, uobicajene za
obavljanje odredenih poslova.

SloZenost poslova radnog mjesta sadrzi:
znacaj radnog mjesta u poslovanju,
potreban stupanj obrazovanja za obavljanje poslova radnoga mjesta,
stupanj odgovornosti radnog mjesta,
potrebno radno iskustvo,
zahtijevani stupanj kreativnosti i inicijativnosti, kao i
ostale psihofizitke osobine potrebne za rad na odredenom radnom mjestu.

Normalni uvjeti rada na pojedinom radnom mjestu su uvjeti koji su u pravilu
prisutni tijekom cijelog radnog vremena, koje odreduje tehnoloski proces i njemu
odgovarajuc¢a organizacija rada, odnosno koji su uobicajeni za to radno mjesto i za
djelatnost poslodavca.

Osnovna placa radnika povecava se za svaku navrSenu godinu radnog staza za

AL o L

0,5%.

Pravo na povecanje osnovne place pripada radniku za radni staz upisan u radnu
knjizicu, uveéan za teku¢i radni staz kod poslodavca.

Osnovna placa radnika povecat ce se za sate rada kada radnik povremeno radi u
uvjetima rada teZzim od normalnih uvjeta rada radnog mjesta na kojem je stalno
rasporeden i za koje mu je utvrdena osnovna placa.

Kolektivnim ugovorom kod poslodavca utvrduju se slucajevi rada u oteZanim
uvjetima rada, te ugovorom o radu ili odlukom odreduje iznos povecanja osnovne place.
Iznos povecanja iznosi od 5 do 20%.

Radnik koji rasporedom radnog vremena, sukladno potrebama procesa rada u
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ugostiteljstvu, radi nedjeljom, blagdanom, u noénom radu i drugim uvjetima, ima pravo na
povecanje osnovne place za sljedece dodatke (primjer elemenata i % koji moze biti
razli¢it kod poslodavaca u ugostiteljstvu):

Tablica br. 27: Dodaci na osnovnu placu u ugostiteljstvu

Opis dodatka %
za rad u dane blagdana i u neradne dane utvrdene Zakonom i za rad na dan Uskrsa 50%
za rad nedjeljom 30%
za noéni rad 30%
za rad u drugoj smjeni u slu¢aju stalnog smjenskog rada 10%
za dvokratni rad 10%
za prekovremeni rad 50%
10.6.PRAVILNIK O RADU

Poslodavac koji zaposljava najmanje 20 radnika duZan je donijeti i objaviti
pravilnik o radu kojim se ureduju place, organizacija rada, postupak i mjere za zaStitu
dostojanstva radnika te mjere zastite od diskriminacije i druga pitanja vaZna za radnike
zaposlene kod toga poslodavca, ako ta pitanja nisu uredena kolektivnim ugovorom.
Posebni pravilnici o radu mogu se donijeti i za pojedina poduzeca i dijelove poduzeca
poslodavca, odnosno pojedine skupine radnika.

Radnici zaposleni kod poslodavca koji zapo$ljava najmanje 20 radnika, imaju
pravo sudjelovati u odlucivanju o pitanjima u svezi s njihovim gospodarskim i socijalnim
pravima i interesima na nacin i pod uvjetima propisanim Zakonom o radu.

Radnici imaju pravo na slobodnim i neposrednim izborima, tajnim glasovanjem
izabrati jednog ili viSe svojih predstavnika u radnic¢ko vijece koji ¢e ih zastupati kod
poslodavca u zastiti i promicanju njihovih prava i interesa.

Postupak utemeljenja radnickog vijeca pokrece se na prijedlog sindikata ili
najmanje deset posto radnika zaposlenih kod odredenog poslodavca. Broj ¢lanova
radnickog vijeca utvrduje se prema broju radnika zaposlenih kod odredenog poslodavca.

U cilju sveobuhvatnog obavjesc¢ivanja i rasprave o stanju i razvoju poslodavca, te o
radu radnickog vijeca, moraju se 2 puta godisnje, u podjednakim vremenskim razmacima,
odrZati skupovi radnika zaposlenih kod odredenoga poslodavca.

Ako velic¢ina poslodavca ili druge posebnosti to zahtijevaju, skupovi se mogu
odrzati po odjelima ili drugim organizacijskim jedinicama.

Skup radnika saziva radnicko vije¢e, uz prethodno savjetovanje s poslodavcem,
vodedi pri tome rac¢una da se odabirom vremena i mjesta odrzavanja skupa radnika ne
Steti poslovanju poslodavca.

U trgovackom drustvu, u kojima se sukladno posebnom propisu utemeljuje organ
koji nadzire vodenje poslova (nadzorni odbor), jedan ¢lan organa dru$tva koji nadzire
vodenje poslova mora biti predstavnik radnika. Predstavnika radnika u organ
poslodavca imenuje i opoziva radnicko vijece.
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Radnici imaju pravo, bez bilo kakve razlike, po svojem slobodnom izboru,
utemeljiti sindikat te se u njega uclaniti, uz uvjete koji mogu biti propisani samo statutom
ili pravilima toga sindikata.

Sindikat moZe utemeljiti najmanje deset punoljetnih poslovno sposobnih fizi¢kih
osoba. Sindikati samostalno odluc¢uju o nacinu njihovog zastupanja kod poslodavca.
Sindikati koji imaju ¢lanove zaposlene kod odredenog poslodavca mogu imenovati ili
izabrati jednog ili viSe sindikalnih predstavnika, odnosno sindikalnih povjerenika koji ¢e ih
zastupati kod toga poslodavca. Sindikalni povjerenik je radnik koji je u radnom odnosu
kod poslodavca. Sindikalni predstavnici, odnosno sindikalni povjerenici imaju pravo kod
poslodavca $tititi i promicati prava i interese ¢lanova sindikata.

10.7.KOLEKTIVNI UGOVOR

Na temelju odredbi Zakona o radu, Kolektivni ugovor potpisuju ovlasteni
predstavnik sindikata s jedne i ovlasteni predstavnik poslodavca, s druge strane.
Kolektivnim ugovorom ureduju se medusobna prava i obveze, te odredena pravila
i pitanja iz radnih odnosa i u svezi s radnim odnosom radnika u djelatnosti ugostiteljstva.
Kolektivnim ugovorom utvrduju se odredena minimalna prava i obveze poslodavaca i
radnika u djelatnosti ugostiteljstva, a koja prava i obveze nisu utvrdena zakonom ili
drugim propisima.
Kolektivnim ugovorom, utvrduje se:
sklapanje ugovora o radu
zaStita Zivota, zdravlja i privatnosti radnika
zaposljavanje pripravnika
radno vrijeme
odmori i dopusti
strukovna unapredenja i izumi
place, naknade place i drugi primici
zastita prava radnika
prestanak ugovora o radu
uvjeti za rad sindikata
naknada Stete
otkaz kolektivnog ugovora
prava i obveze ugovornih strana i nacin rjeSavanja sporova.
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10.8.MENADZERSKI UGOVOR

Predsjednik Nadzornog odbora (organ upravljanja imenovan od strane Glavne
skupstine dioni¢kog drustva) temeljem odredbi Zakona o trgovacki druStvima i Statuta
dioni¢kog drustva, potpisuje Ugovor o medusobnim obvezama, odgovornostima i pravima
u obavljanju funkcije direktora drustva (menadzZerski ugovor).

Osnovne sadrzajne odredbe takvog ugovora su sljedece:

1. Osnova za zakljucivanje ugovora.
2. Temeljna prava iz radnog odnosa.
3. Predmet ugovora.
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4. Radno-procesne obveze u obavljanju funkcije direktora (subordinacija, delegiranje

zadataka, kontrola obavljanja zadataka, promocija i stimulacija suradnika).

Osobne obveze direktora (radno vrijeme, drustveni angazman, obrazovanje).

6. Materijalno-statusna prava (plac¢a, naknada za ostvarene rezultate, naknada za
godi$nji odmor, koristenje osobnog automobila, radna odjeca).

7. Ogranifenja rada direktora izvan DruStva (javni nastupi, obavljanje funkcije u
upravnim ili nadzornim organima drugih organizacija, rad za druga poduzeca.

8. Uvjeti i posljedice u slu¢aju neispunjavanja plana poslovanja i raskida Ugovora (nacin
raskida ugovora, obveze nakon raskida ugovora.

9. Zaklju¢ne odredbe o rjeSavanju sporova i stupanju na snagu Ugovora.

ur

10.9.TARIFA POSLOVA

Uobicajeno je da se svi poslovi u ugostiteljskom poduzecu grupiraju u tarifne
razrede, u ovisnosti od sloZenosti poslova i radnih zadataka. Tarifa poslova (lista svih
radnih mjesta s pripadajuc¢im koeficijentom sloZenosti poslova) sastavni je dio Kolektivnog
ugovora.

Ukoliko se pojavi potreba za uvodenjem novog radnog mjesta, potpisuje se Aneks
Tarife poslova gdje se uvrStava naziv radnog mjesta s pripadaju¢im koeficijentom
sloZenosti.

Poslovi se u skladu s unutarnjom organizacijom razvrstavaju prema:
nazivu radnog mjesta
pripadajuc¢em koeficijentu sloZenosti poslova iz Tarife poslova

X3

%

.
oo

.
<

potrebnom stupnju obrazovanja

posebnim uvjetima u pogledu stru¢nih i drugih sposobnosti

opisu posla i

odgovornosti i ovlastenjima koje zaposlenik ima obavljajuc¢i odredene poslove.

Nazivi radnih mjesta, odnosno poslova sa pripadaju¢im koeficijentom slozZenosti
poslova odreden je prema Tarifi poslova. Ako to zahtijeva potreba posla ili trajnije
povecanje, odnosno smanjenje opsega poslova i rada pojedine radno procesne jedinice,
moze se broj zaposlenika povecati, odnosno smanjiti na pojedinim radnim mjestima.
Povecanje odnosno smanjenje broja zaposlenika vrsi se u skladu sa planom i potrebama
poslovanja.

Zaposlenici, koji obavljaju poslove u Drustvu, moraju imati:
1) Strucne i fizitke sposobnosti za uspje$no obavljanje posla na koje su rasporedeni.

o,
o

2,
e

<

2) Osjecaj odgovornosti za:
a) vremensko, kvalitetno i kolicinsko izvrsavanje poslova
b) odrzavanje, namjensku upotrebu, ispravno rukovanje i cuvanje sredstava rada i
predmeta rada
¢) ekonomicno koristenje potrosnog materijala
d) redovito dolaZenje na posao, neizostajanje i nenapustanje radnog mjesta bez
neophodne potrebe i suglasnosti neposrednog rukovoditelja
e) redicistocu.
3) Osjecaj potrebe za napredovanje u struci.
4) Osjecaj potrebe za dobrim meduljudskim odnosima sa svim ostalim zaposlenicima.
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5) Zarazvijanje i njegovanje medusobne suradnje i razumijevanja.

Svaki je zaposlenik duzan snositi sve posljedice koje nastupe zbog neizvriavanja
povjerenih mu poslova. Zaposlenik na poslovima na koje je rasporeden radi puno radno
vrijeme, osim u sluc¢ajevima kada je u opisu poslova, odnosno Kkarakteristici poslova
posebno navedeno krace radno vrijeme.

Radna mjesta s pripadajuc¢im koeficijentom vecim od 3,5 uobicajeno su ona radna
mjesta menadZerskog ranga, pa se sa tim izvrsiteljima potpisuje tzv. menadzerski ugovor.

To su radna mjesta direktora hotela, direktora odjela hrane i pi¢a, direktora
sektora u organizacijama u kojima su centralizirane poslovne funkcije i sl.

U velikim ugostiteljskim poduzec¢ima koji u svom sastavu ima veéi broj hotelskih
objekata razli¢itih kategorije (od ** do *****) uobicajeno je radna mjesta oznacavati
oznakama I, II i IIl. Na taj se nacin diferenciraju isti nazivi radnih mjesta ali se radi o
osobama koje rade u razli¢itim objektima u ovisnosti od kategorije. Tako ¢e npr. radnik s
ugovorom o radu ,Recepcionar-blagajnik 1“ imati veéi pripadajuéi koeficijent sloZzenosti
poslova i radnih zadataka, jer oznaka ,I" upucuje na oznaku hotela najvise kategorije.
Recepcionar-blagajnik I ili III radi vjerojatno u hotelu niZe kategorije, pa mu je i
pripadajuci koeficijent sloZenosti poslova i radnih zadataka umanjen u odnosu na prijasnji
primjer.

U nastavku slijedi primjer moguce Tarife poslova s nazivima radnih mjesta i
pripadaju¢im koeficijentima sloZenosti poslova i radnih zadataka. Uz napomenu da ¢e
svaki poslodavac odrediti koja radna mjesta postoje u ugostiteljskom objektu, a sa
predstavnicima sindikata dogovoriti koeficijent slozenosti poslova i radnih zadataka, $to
predstavlja osnovu za odredivanje osnovne place (mnozi se sa koeficijentom sloZenosti
poslova i radnih zadataka).

Tablica br. 28: Primjer tarife poslova ugostiteljskog poduzeca

i ’ Naziv radnog mjesta | Koeficijent sloZenosti poslova i

| ! [ radnih zadataka
TARIFNI RAZREDT :

L4, vratar/cuvar 1,00
bagazist
L/2. portir 1,05
pomoc¢ni zaposlenik II
1./3. pomoc¢ni konobar
Saser 1,10
pomocéni zaposlenik [
1/4. Svelja

tocilac pica II 1,15
sobarica

L/5. kuhinjski blagajnik
blagajnik bazena 1,20
telefonist II

i pomoc¢ni zaposlenik u kuhinji [I ]
TARIENI. RAZRED 11 . &

nadzornica rublja u centralnoj
praonica

IL/1, recepcionar [II

toéilac pical 1,25
konobar [II
domacica buffeta
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pomocni zaposlenik u kuhinji [

kucni majstor [l

/2.

pomoc¢ni kuhar [1

vrtlar I

blagajnik francuskog sistema

1,30

/3.

pripravnik VI stupnja

pomorac

dizali¢ar

1,35

/4.

pomoc¢ni kuhar |

konobar I

recepcionar Il

tocilac pi¢a voda smjene

tehnolog u centralnoj praonici

telefonist |

maser / fizioterapeut

1,40

11/5.

/1

voza¢ / nabavlja¢

vozac / kurir

kuéni majstor |

vozac teretnog kamiona

nadzornica [1

vrtlar |

blagajnik P.C.

referent obracunske sluzbe

kroja&

skladistar / nabavlja¢
TARIFNI RAZRED
Zurnalist / fakturist

referent za rezervacije

nadzornica |

administrator / daktilograf Il

recepcionar |

croupier [[

pomocni slasticar

111

1,45

1,50

/2.

konobar |

barman

blagajnik u casinou

1,55

/3.

croupier [

recepcionar / blagajnik Il

pripravnik VII stupnja

glavni blagajnik

referent nabave

referent u financijskom sektoru

1,60

1l / 4.

kuhar 111

1,65

/5.

kuhar II

domacica IlI

Sef stola

Sef obracunske sluzbe 11

recepcionar / blagajnik |

administrator / daktilograf [

referent kucne radinosti

operater sistema

1,70

/6.

konobar A

1,75

/7.

Sef obracunske sluzbe II

rukovoditelj nabavne sluzbe

administrator podataka

stru¢ni suradnik za kadrove

1,80

/8.

kuhar [

Sef vrtlara

Sef tehnicke sluzbe [11

slasticar [l

1,85
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m/o.

Sef ugostiteljske jedinice III

Sef sale II

slasticar [

domacica Il

sistem tehni¢ar

organizator EOP

referent za cijene i prodaju

strucni suradnik

1,90

111 / 10.

/1.

Sef obracunske sluzbe [

rukovoditelj marine

glavni likvidator

domacica u centralnoj praoni

ARIENI RAZR

kuhar A

inspektor igre

3ef tehnicke sluzbe I1

planer obrade

samostalni referent

tajnica generalnog direktora

2,00

/2

Sef recepcije 111

Sef ugostiteljske jedinice [I

Sef sale |

sistem analiticar

kuhar Sef smjene

domacica |

Sef tehnicke sluzbe [

voditelj odjela

2,10

V/3.

Sef slasticarnice

2,15

IV/ 4.

Sef ugostiteljske jedinice [

Sef recepcije 11

samostalni referent prodaje

2,20

IV/5.

Sef kuhinje 111

2,25

v/6.

organizator programer

visi stru¢ni suradnik

rukovoditelj sluzbe

2,30

/7.

Sef recepcije |

organizator / instruktor

samostalni referent prodaje |

2,40

IvV/8.

glavni projektant

sistem specijalist za ra¢unarstvo

glavni programer

sistem specijalist za
komunikacije

2,50

/0.

Sef kuhinje I

2,60

v/ 10.

Sef kuhinje [

2,70

/11

rukovoditelj hrane i pi¢a

rukovoditelj sluzbe sistemske
operative

rukovoditelj sloZene grupe
poslova

rukovoditelj sluzbe razvoja
informacijskih sistema

2,80

V/3.

zamjenik direktora sektora

3,50
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10.10.PRAVILNIK O ORGANIZACI]I, SISTEMATIZACIJI POSLOVAI
STIMULATIVNOM DIJELU PLACE

Ovim Pravilnikom se utvrduje unutarnja organizacija drustva, sistematizacija
poslova koji se obavljaju kao i stimulativni dio plac¢e zaposlenika u drustvu. Pravilnikom se
utvrduju poslovi, njihova sistematizacija i zahtjevi u pogledu uvjeta koje zaposlenici
trebaju ispunjavati da bi bili primljeni na te poslove ili rasporedeni sa jednog posla na
drugi kao i drugi uvjeti organizacije rada i poslovanja.

Pod pojmom podrazumijevaju se svi poslovi iz djelatnosti drustva koji se obavljaju
u cilju ostvarenja profita. Poslovi odredeni organizacijom ovise o uspje$nosti obavljanja
poslova i ostvarenja profita i podlozni su stalnim promjenama.

Poslovi i kadrovska struktura potrebna za njihovo obavljanje, preispituju se
najmanje jednom godiSnje prilikom donoSenja godi$njeg plana i prilagodavaju se
programu rada i razvoju drustva. Odredeni poslovi mogu se ukinuti kada zbog
usavrsavanja organizacije, rada, procesa rada i radnih postupaka prestane potreba za
njihovim postojanjem.

Kada to nalazu poslovne potrebe, Uprava moze odobrenu organizaciju drustva
mijenjati prema tim poslovnim potrebama. O promjeni organizacije Uprava je duzna
odmah obavijestiti Nadzorni odbor.

U druStvu se putem profitnih centara obavljaju poslovi i zadaci vezani za
djelatnosti koje se obavljaju i za koje je drustvo registrirano. Unutar profitnih centara
mogu postojati organizacione jedinice kao odjeli, $to ovisi o veli¢ini profitnog centra.

10.11.M]JERE ZA UNAPREDENJE KADROVSKE STRUKTURE U
UGOSTITELJSTVU

Ugostiteljstvo je slozena i specifi¢na djelatnost koja omogucava stvaranje karijere
za osobe razli¢itih godina, razli¢itog iskustva i razli¢itog obrazovanja. Pri tome,
obrazovanje mora pomoc¢i u razvoju komunikativnih sposobnosti ali i znanja da se vodi
druge,’” pri cemu se razvoj interpersonalnih vjeStina u ugostiteljstvu kao usluZnoj
djelatnosti smatra izuzetno vaznim.”®

Stav menadZmenta prema izvr$nom osoblju vidno se mijenja, i to zbog kroni¢nog
nedostatka visoko osposobljenih radnika i zbog sredi$nje vaznosti redovne visoko
motivirane radne snage za uspjeh pojedinog poduzeca. Osim marginalne radne snage, koja
se slu¢ajno moze razviti i prema kojoj financiranje naobrazbe i razvoja nije usmjereno,
danas se na izvrsno osoblje gleda kao na skladiste potencijala koji trebaju biti selektivno
izgradeni, pazljivo njegovani i dalje unaprijedeni da bi se zadovoljili zahtjevi poslova.

Goldsmith?® je identificirao tri komponente (elementa) upravljanja ljudskim
potencijalima, a to su tradicionalne aktivnosti upravljanja kadrovima (regrutiranje,
trening-osposobljavanje, nagradivanje), specifi¢na menadzerska i organizacijska filozofija

77 Goodman, ].R, & Sprague, L.G., The future of hospitality education: Meeting the industry's needs, The
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 32(2), 1991, str. 66-69.

78 Tas, R., Teaching future managers, The Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 29(2),
1998, str. 58-64.

79 Goldsmith, L., et. al, Human Resource Management for Hospitality Services, International Thomson
Business Press, London, 1997, str. 127,
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te ljudski potencijal kao integrirajuci faktor strategijskog menadzmenta i organizacije u
cjelini.

U ugostiteljstvu kao izrazito usluznoj djelatnosti, osoblje je odgovorno za uspjesno
provodenje proizvodno-usluznog procesa, ono rjeSava probleme i bavi se gostima kad
pruzena usluga ne zadovoljava ocekivane standarde. Stoga je izuzetno vazno da je i osoblje
zadovoljno, tako da se njihovo zadovoljstvo prenese na goste, jer ugostiteljski objekt moze
izgubiti ili pobijediti upravo u trenutku kontakta izmedu osoblja i gostiju.8® Naime, niza
razina zadovoljstva osoblja u ugostiteljskom objektu usko je povezana s demotivacijom i
frustracijom izvrsitelja, a vrlo Cesto i s osjecajem nedostatka slobode za poduzimanje
akcija za zadovoljenje gostiju ili je uzrok nedostatka kohezije unutar tima u kojem
pojedinac radi.8:

Medutim, za privlatenje veceg broja gostiju, trzi$tu treba ponuditi visoku razinu
zadovoljstva, jer nije moguce zadrzati i imati lojalne goste, a istovremeno ne biti u stanju
posti¢i visoku razinu zadovoljstva gostiju s kojima se ve¢ posluje. I, ono Sto je takoder
vazno, nije moguce proizvesti visoku razinu zadovoljstva gostiju, ukoliko zaposleno
osoblje nije zadovoljno.82  Pritom zaposlene treba informirati o svim ciljevima
organizacija, jer ako se i njihovi poslovi uklapaju u te ciljeve, oni mogu za sebe odrediti $to
je vazno i postaviti prioritete medu zadacima razlicite vrijednosti za uspjeh organizacije.83

U uvjetima kada poslodavci s ciljem postizanja usteda, zaposljavanje okrecu u
smjeru zasnivanja radnog odnosa na odredeno vrijeme, otvara se pitanje zadovoljstva
zaposlenih, koji u tako definiranim odnosima ne mogu rjesavati svoje egzistencijalne
potrebe (rjeSavanje stambenog pitanja, dobivanja kredita, zasnivanje obitelji i dr.).

Na ovom mjestu se zalazemo za interno restrukturiranje kadrovske komponente
na nacin da se iskusniji i kvalitetno bolji radnici rasporeduju na ona radna mjesta koja su
po svom karakteru okrenuta na izravni kontakt sa gostima, jer Ce rijetki doticaji Sto ih
gosti imaju s osobljem postati vazniji nego ikada prije.8%.

Za ostvarenje navedenih ciljeva, ¢ijim se ispunjavanjem mogu ostvariti dramati¢na
pobolj$anja u poslovanju, nuzno je ispunjavanje odredenih pretpostavki. Jedna od
najznadajnijih je trening vezan uz profesionalnu obuku, pri ¢emu su znanje, vjestine i
motivacija najvazniji faktori, koji odreduju uspje$no obavljanje nekog posla.8s

Uspjes$nu tranziciju prema gospodarstvu i dru$tvu znanja mora pratiti kretanje u
smjeru cjeloZivotnog ulenja, pri Cemu se sustavi obrazovanja tome trebaju prilagoditi.
Pritom je nuZna izrada koherentne strategije i prakti¢nih mjera radi unapredenja
cjelozivotnog uéenja za sve. Cjelozivotno ucenje nije samo jedan aspekt ili podruéje ucenja,
ono se ne svodi na obrazovanje odraslih, nego je vodece nacelo razvoja sustava ucenja

80 Kandampully, |, Services Management - The New Paradigm in Hospitality, Hospitality Press, 2002, str.
33.

81 Owen, D., Teare, R, Driving top-line profitability through the management of human resources, u: The
International Hospitality Business, Kotas, R, et al,, Cassell. London, 1996, str.187.

82 Bordas, E, Najnovije tendencije u hotelskom marketingu, HUH INFO - stru¢no informativno glasilo
Hrvatske udruge hotelijera i restoratera, kongresni materijal sa IX. kongresa hrvatskih hotelijera i restoratera,
Sheraton Hotel Zagreb, Opatija-Zagreb, studeni 2005, str. 5.

83 Collins, E.G.C, Devanna, M.A., 1zazovi menadZmenta u XXI. stoljecu, (prijevod), Mate, Zagreb, 2002,
str.188.

84 lverson, K.M., Introduction to hospitality management, Van Nostrand Reinhold, New York, 1989, str. 58.
85 Rue, W.L., Byars, L.L., Supervision - Key Link to Productivity, [rwin Homewood. Boston, 1993, str. 34.
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koje, zbog sve brzeg zastarijevanja znanja (ali i vrijednosti, stavova, navika) traje Citav
Zivot, a ne samo u jednom Zivotnom razdoblju.

U uvjetima kada ne postoji kvalitetna suradnja te zajednicki ciljevi izmedu
odgovornih subjekata, a ¢ija bi zajedni¢ka suradnja trebala predstavljati jedinu formulu
uspjeha, nesuglasje moze dovesti do strukturne nezaposlenosti. Stoga bi strukturne
promjene obrazovnog sustava trebalo projektirati i provoditi polaze¢i od koncepcije
cjeloZivotnog ucenja, tija je klju¢na odrednica da postoje tri ravnopravna oblika ucenja:86
1) formalno uéenje ($kolovanje),

2) neformalno ucenje i
3) informalno uéenje (3to se odvija izvan $kole na mjestima rada i Zivljenja).

Sve oblike formalnog, neformalnog i informalnog obrazovanja te njihove relacije
nuzno je umreziti i u obrazovnoj politici poduzeca. Zbog stalnih promjena zahtjevi radnog
mjesta, odnosno posla se mijenjaju, pa zbog toga znanje i sposobnosti treba inovirati u
smislu cjeloZivotnog obrazovanja i usavr$avanja na poslu, uz rad i putem rada, spajajuci
teoriju s konkretnom praksom. Zadaca je svih oblika obrazovne aktivnosti trajno
odrzavanje, u radnika i menadZera odgovarajucih vrsta znanja, vjestina i sposobnosti.

Otvorenu i prikrivenu strukturnu nezaposlenost moguce je ublaZiti dopunjavanjem
znanja i prekvalifikacijom, a poduzetni$tvo i upravljanje poduze¢ima unaprijediti
sustavom trajne izobrazbe. To zna¢i da nije realno nametati jasnu razliku izmedu
obrazovanja i osposobljavanja zato $to oni nisu isklju¢ivo neovisni procesi. [ obrazovne
ustanove®’ i poslodavci se ozbiljno moraju pozabaviti razvojem trajnog ucenja.t8 Trajni
profesionalni razvoj podrazumijeva stalno obogadivanje znanja i razvoj profesionalnih
vjeStina u toku pojedina¢nog radnog vijeka. Dakle, on se moZe koristiti za implementaciju
koncepta cjelozivotnog ucenja.

Djelovanjem obrazovanja u usluznoj djelatnosti kakvo je ugostiteljstvo, moguce je
ocekivati znatan broj vaznih postignuca, od kojih su najvazniji:#°
« podizanje razine kvalitete usluga,
osnazivanje zaposlenih uz pomo¢ dobro obuéenog osoblja na svim razinama,
ucinkoviti marketing u meduljudskim odnosima koji doprinosi osnazivanju zaposlenih,
sklad, u¢inkovita kooperacija i timski rad unutar organizacije, obrazovnih institucija i
ugostiteljsko-turisti¢ke djelatnosti u cjelini,
< priprema za mogucnost rada u drugim zemljama Europe, uglavnom kroz ucenje

stranih jezika,
** unapredenje operativnih standarda,
++ uocavanje vaznosti odrzavanja i unapredenja ljudskih resursa.
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86 Education Policy Analysis, OECD, 2001.

87 Ford, C.R,, & LeBruto, S.M., Management education in the USA: How much practlcal hotel management
education is necessary?, International Journal of Contemporary Hospitality Management, 7(5), 1995., i-iv.
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10.12.ETICKI KODEKS UGOSTITELJA

Gost je najvaznija osoba u ugostiteljskom objektu. Njemu se mora ukazivati
posStovanje i uctivost u svakoj prilici i u svakom prostoru. Gost uvijek uziva
prednost: na ulazu, izlazu, u hodnikuy, liftu, holu, restoranu, baruy, itd.

Prilikom pojave gosta u bilo kojem prostoru ugostiteljskog objekta, osoblje ga mora
docekati stojeci i pozdraviti ga i nasmijesiti se. Glasno pozdravlja gosta samo onaj
tko ga izravno prima, ostalo prisutno osoblje moze izraziti pozdrav osmijehom ili
naklonom.

Kod pozdrava, doceka ili ispracaja gosta upotrebljavaju se uobicajeni izrazi. Gosta se
ne smije zadrzavati pretjeranom govorljivos¢u. Gosta iz inozemstva pozdravlja se na
njegovu jeziku, odnosno jeziku kojim se on sluzi.

Uputno je i profesionalno potruditi se i upamtiti prezime gosta i tako ga oslovljavati.
To ¢e mu boravak uciniti ugodnijim.

Osoblje je duzno gostu, na njegov zahtjev pokazati put do telefona, recepcije,
restorana, ureda, dizala, itd. Nije uputno to gostu tumaciti. Mnogo vise ¢e mu znaciti
da ga osoblje dovede do trazenog mjesta. Naj¢eSce ta pitanja postavljaju gosti koji
prvi put borave u hotelu, a prvi se dojmovi najduze pamte.

Svaki radnik, u slu¢aju primjedbe gosta, nesporazuma i sli¢no duzan je pozvati
rukovoditelja da rijesi problem. Kod gosta to ostavlja dojam sigurnosti i povjerenja.
Stoga je zabranjeno:

% polemizirati s gostom oko njegove primjedbe,

% presutjeti ili prikriti primjedbu gosta.

Ako se to dogodi, gost ce izgubiti povjerenje, tesko ce se odluciti za ponovni dolazak i
svoje ce loSe iskustvo prenositi i drugima.

Kada gost iznosi svoja zapazanja, prigovor ili pohvalu, moramo ga slusati s potpunim
uvazavanjem. Nije dobro upustati se u raspravu s gostom ni onda kada nema pravo
(jer on je uvjeren u ispravnost svog stava). Svaki razgovor s gostom potrebno je
zavrsiti zahvaljuju¢i mu na primjedbama ili pohvalama, uz garanciju kvalitete u
buduénosti.

Prigovore i zapazanja u pismenom obliku u pravilu podnose dobronamjerni gosti,
uvjereni u njihovu ispravnost i sa Zeljom da se nedostaci otklone. U praksi je to ¢esto
dokument za nagradu ili pohvalu radnika, odnosno podloga za ispravljanje gresaka,
pa i poduzimanje sankcija po potrebi. To su dragocjeni podaci za unutrasnje
ispravke u radu. Iz tih razloga primjedbe zasluZzuju posebno uvazavanje. Na pismo
gosta mora se odgovoriti istim nac¢inom, bez obzira na vaznost i sadrzaj. To je znak
paznje i uvazavanja u direktnoj funkciji ugleda ugostiteljskog objekta. Zato u
pismenom obliku mogu komunicirati samo ovlastene osobe ili za to zaduZena
sluzba, jer sadrzaj teksta mora biti primjeren ugledu ugostiteljskog objekta. Izriito
je zabranjeno i Stetno prikriti pismene primjedbe gosta, ne odgovoriti na njih, bez
obzira da li gost ima ili nema pravo. Etika ugostitelja poznaje i priznaje samo
kulturno komuniciranje.

Svaki ugostiteljski radnik, bez obzira na kojem radnom mjestu radi, mora uvijek biti
svjestan Cinjenice da svojom pojavom i prisutno$¢u u javnom prostoru, kao i
ponasanjem, pobuduje paznju gostiju i ostavlja utisak. Taj osjecaj menadZzeri su
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duzni razvijati kod svog osoblja i pratiti - permanentno.

Na radnom mjestu svaki radnik mora biti propisno odjeven, uredan i kulturnog
drzanja. Svoj izgled u potpunosti mora uskladiti s odredbama iz pravilnika o ku¢nom
redu. Ne zaboravimo: smijeSak je sastavni dio izgleda svakog radnika.

Medusobni razgovori osoblja, vezani uz posao, u prisutnosti gosta moraju biti kratki,
mirna tona, bez gestikulacija i grimasa. Glasno smijanje pred gostima djeluje
neprimjerno i od gosta moze biti pogresno shvaceno. Srdacnost prema gostu mora
se uvijek iskazivati u granicama profesionalnog odstojanja.

Nije dopusteno voditi razgovore pred gostima - u grupama, neovisno da li se radi o
poslovima ili drugim temama. Takve situacije stvaraju dojam zapostavljenosti kod
gosta, odnosno dojam nezaposlenosti personala, $to gosti ne vole.

Citanje novina, konzumiranje hrane ili pic¢a, koristenje gostinskog WC-a i sl ruZne su
pojave, pri emu se gost osjeca omalovazenim, pa stoga i nisu dopuStene osoblju u
svim prostorima u kojima borave ili kroz koje prolaze gosti.

Izricito je zabranjeno, krajnje neprofesionalno i $tetno pruziti otpor i ne poslusati
nalog rukovoditelja, posebno u prisutnosti gosta. Gost to nikada ne zaboravlja, a
takvim se postupcima izazivaju konfliktne situacije i rusi ugled ugostiteljskog
objekta.

Mladi radnici trebaju ukazivati poStovanje starijima. Pred toga $to je to plemenito i
kulturno, gost to sigurno primjecuje i osobito cijeni.

Medusobni nesporazumi ne smiju se ni u kojem slucaju razjasnjavati pred gostima.
Nema opravdanja za takve postupke, jer ti ruzni dojmovi gostu Cine boravak
neprijatnim.

U trenutku kada rukovoditelj razgovara s gostom, ostalo prisutno osoblje mora se
diskretno udaljiti. Gost mora imati punu slobodu u iznoSenju svojih zapazanja, a
rukovoditelj moguénost da ga u potpunosti saslusa. Prisutnost takvom razgovoru
dopustiva je samo na zahtjev gosta ili rukovoditelja. Radi toga rukovoditelj mora
znati kada Ce, i zbog ¢ega, razgovor s gostom obaviti u javnom prostoru, a kada ¢e ga
zamoliti da se razgovor obavi u uredu ili na nekom drugom mjestu.

Osoblje mora uvijek znati da upadanje u razgovor gostiju ili u razgovor gosta i
rukovoditelja nije pristojno, kao $to nije pristojno bez dopusStenja ili poziva upadati
u razgovor drugih osoba.

Komuniciranje telefonom od osobite je vaznosti u poslovanju. Stoga se mora znati da
su telefon i telefonska centrala namijenjeni potrebama poslovanja, dakle potrebama
gostiju. I poslovni razgovori koji predugo traju suzavaju prostor i vrijeme za
komuniciranje gosta. Na taj se na¢in moze izgubiti poslovni kontakt s gostom koji
¢eka, a to znaci propustiti odredenu poslovnu Sansu.

Cesto se dogada da je u prisutnosti gosta potrebno prihvatiti telefonski razgovor, $to
znaci na trenutak prekinuti razgovor s gostom. U takvim slucajevima isprika gostu je
nuzna. Ukoliko je telefonski razgovor u tijeku, u trenutku dolaska gosta, pa se ne
moze na vrijeme prekinuti, smijeSkom ili slicnom gestom potrebno je gostu dati do
znanja da je njegova prisutnost primijecena. Nakon razgovora, isprika gostu ostaviti
¢e uvijek ugodan dojam.

Na zvuk telefona obavezno je javiti se odmah i pri tome kazati naziv radne jedinice
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(funkciju pri javljanju govore rukovoditelji). Gostu se u pravilu daju kratki odgovori
ili informacije. Kod primanja narudzbe ili rezervacije putem telefona, nuzno je
ponoviti osnovne podatke zbog sigurnost gosta (ime gosta, broj sobe, broj osoba,
sadrzaj narudzbe ili rezervacije i sl.), zahvaliti se i lagano odloziti slusalicu.

Osoblje gosta moze zvati telefonom samo ukoliko je gost to prethodno traZio, u
hitnim slucajevima i posebnim okolnostima kada drukéija komunikacija nije
moguca. Zabranjeno je smetati gosta telefonom ili na bilo koji drugi nacin u sobi ili u
drugim prostorijama samoinicijativno odnosno bez znanja rukovoditelja. U pravilu
takve kontakte s gostom cine rukovoditelji ili nadlezne osobe (Public ili Guest
Relations).

Zabranjeno je od gosta traziti ili primati bilo $to, $to nije vezano uz davanje usluga.
Neovisno od toga koliko osoblje poznaje gosta i koliko su ti odnosi srdacni i
prijateljski, uslugu i komunikaciju s gostom moramo vrsiti na najvecoj mogucoj
profesionalnoj razini i distanci. Familijarnost s gostima ruzna je i Stetna pojava. Ne
smijemo zaboraviti, da gost svoju uslugu placa, a takve pojave oduzimaju mu
ocekivani komoditet i prije ili kasnije dovode do nepotrebnih problema.

Obaveza je svakog radnika da pomaze svom kolegi u poslu, u svakoj prilici i gdje god
moZe. Nije dopusteno, a nije ni dobro uciniti ono $to bi moglo ozlovoljiti ili smetati
drugog radnika ili radnu okolinu. Svaki radnik duZan je ponasati se prema drugome
onako kao Zeli da se drugi odnose prema njemu.

Nepozeljno je zvizdukanje, pjevanje, galama, odrzavanja «sastanaka» i sl,, na radnom
mjestu u toku radnog vremena. Radne sastanke organiziraju i sazivaju rukovoditelji
u vrijeme kada to ne remeti proces rada. Ukoliko se za vrijeme radnog vremena nade
slobodnog vremena, rukovoditelj mora odrediti kako ga koristiti, a da bude u
funkciji struke i posla.

Odnos prema sluzbama kontrole, ulaza za osoblje i sl., mora biti uvijek korektan.
Korektan radnik nece nikada pruziti otpor kontroli, bez obzira gdje i zasto se vrsi, jer
za to nema razloga.

Radno vrijeme pocinje dolaskom na radno mjesto, u potpunoj pripremljenosti za
rad, a ne dolaskom na ulaz za osoblje. Obaveza je svakog radnika da se po dolasku na
radno mjesto javi svom rukovoditelju, izvrsi i preuzme zadatke za radno vrijeme
toga dana.

Samovoljno napustanje radnog mjesta nije dopusteno. U slucaju takvih potreba u
tijeku radnog vremena radnik se mora javiti rukovoditelju. Samovoljni i
nekontrolirani odlasci remete redovan proces rada, mogu ozlovoljiti suradnike i
oStetiti gosta.

Po zavrSetku radnog vremena radnik je obavezan prije odlaska javiti se
neposrednom rukovoditelju, ukratko ga izvijestiti o zavrSenim poslovima i uredno
predati smjenu svom kolegi, s jasnim podacima o poslovima koje treba preuzeti
naredna smjena. Po odlasku s radnog mjesta, istekom radnog vremena, svoj radni
prostor svaki radnik mora uredno pospremiti, a rukovoditelj je duzan to
prekontrolirati. Napu$tanje radnog mjesta i dolazak na posao - smjenu osoblja - niu
kojoj mjeri ne smije gost primijetiti.

Zadrzavanje u prostorima ugostiteljskog objekta prije i poslije zavrSetka radnog
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vremena bez opravdanih razloga nije poZeljno. Nije dopuSteno za vrijeme rada
kretati se po drugim odjelima ugostiteljskog objekta bez poslovnog zadatka. Takve
pojave ometaju druge u radu, dovode do nepotrebnog gubljenja vremena i stvaranja
neradne atmosfere.

Privatni telefonski razgovori na radnom mjestu su znak nedovoljnog postivanja
vlastitih zadataka i interesa poduzeca. Radnik koji cijeni svoje radno mjesto i
poduzece, izbjegavat ¢e vodenje privatnih razgovora i vrlo ¢e rijetko upotrebljavati
telefon za obavljanje privatnih poslova. Specifi¢ni hitni slu¢ajevi su opravdani.
Privatni posjeti na radnom mjestu nisu dopusteni iz vise razloga:

% remecenje procesa rada,

*,

* mogucnost zanemarivanja gosta,

¢ higijenski i sigurnosni propisi itd.

Radnik koji je sklon ucestalim privatnim posjetima prije ili kasnije pocinje gubiti
osobni ugled.

Kockanje, trgovanje za vlastiti racun i slicne pojave u ugostiteljskom objektu izricito
su zabranjene. Takve pojave uzrokom su niza osobnih problema radnika i radne
okoline.

Pu$enje na zabranjenim mjestima u ugostiteljskom objektu, konzumiranje alkohola i
opojnih sredstava, odnosno rad pod utjecajem alkohola i sli¢ne pojave, zabranjene
su iz sigurnosnih, zdravstvenih, humanih i profesionalnih razloga.

Osoblju je zabranjeno koristiti usluge ugostiteljskog objekta, osim u slu¢ajevima kad
je to dopusteno pravilnikom (reprezentacija) ili po posebnoj dozvoli uprave (svadbe,
privatne zabave, proslave i sl.). Ova zabrana ima svoj profesionalno-eticki smisao, jer
u ugostiteljskom objektu gost je najvaznija osoba. Osoblje od gosta Zivi, pruZajuci mu
usluge uz naplatu, i ne moze biti zato u ravnopravnom poloZaju s gostom u
prostorima ugostiteljskog objekta. Sobe, dizala, javni prostori itd.,, namijenjeni su
gostima i njihovu komforu. Boravak osoblja u njima moze biti samo poslovnog
karaktera.

Neposredni rukovoditelji i rukovodni kadar uopcée, duzan je neprekidno kontrolirati
kretanje i ponasanje osoblja u prostorijama ugostiteljskog objekta, od ulaska na ulaz
za osoblje do odlaska s posla, uzimajuéi u obzir red i ponasanje u garderobama.
Navike radnika nisu uvijek na Zeljenoj razini i nisu ujednacene, te kontrola kretanja i
ponasanja od strane rukovoditelja mora imati odgojni smisao. Rezultat toga koristan
je za ugostiteljski objekt kao cjelinu i za radnika osobno.

Osoblje ne smije neovlaStenim osobama samoinicijativno i na nacin koji nije
reguliran propisima, davati informacije o gostima ugostiteljskog objekta. Dolaskom
u ugostiteljski objekt, gosti iziskuju puno povjerenje osoblje i stoga mora imati
potpunu zastitu, to je njegovo pravo, a nasa obaveza. U tu svrhu i postoje sluzbe koje
su ovlaStene za davanje takovih informacija (recepcija, guest relations, public
relations, uprava). Osobne informacije o gostima mogu biti $tetne i ozlojediti gosta,
nanijeti mu Stetu, uprili¢iti neugodnosti. Gosti koji Zele medijsku paznju unaprijed to
najavljuju, a veéina gostiju Zeli ambijent pun slobode i sigurnosti, kao u vlastitoj ku¢i.
Upamtimo, gost koji je ozlojeden takvim informacijama - u pravilu je zauvijek
izgubljen za ugostiteljski objekt.

2,
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Ugled ugostiteljskog objekta u kojem radi, vazan je za svakog ¢lana kolektiva jer na
tome se zasniva i dio osobnog ugleda u druStvenom i privatnom Zivotu. Zato nije
dopusteno osoblju izvan radnog vremena i prostora ugostiteljskog objekta, iznositi
neistinite i zlonamjerne informacije koje stvaraju ruznu sliku o ugostiteljskom
objektu. Nije dopuSteno postivati ugostiteljski objekt samo onda kada u njemu
zaposlena osoba radi. Privrzenost zajednickoj kuéi i izvan nje, cijeni i okolina i
drustvo u cjelini.

Ugled ugostiteljskog objekta moze zavisiti od svakog pojedinca. Ta djelatnost u
svojoj osnovi zasniva se na radu s ljudima i javnosti, provodi radom ljudi i
mjerenjima. Osobna higijena stoga mora biti na najvi$oj razini. Maksimalno znanje i
zalaganje osoblja mozZe u potpunosti omalovaziti samo jedna primjedba gosta,
ukoliko se odnosi na osobnu higijenu. To je dojam koji gostu ostaje u sjecanju a sve
ostalo se zbog toga zaboravlja. Uloga rukovoditelja na tom podrudju od
neprocjenjive je vaznosti.

Podaci o kadrovima vrlo su znacajni i ne vode se samo zato $to je zakonom
regulirano njihov evidentiranje. Oni su korisni za svakog radnika jer se i mnogi
osobni problemi radnika rjeSavaju na bazi tih podataka (stambena politika, socijalna
zastita, razni oblici pomoéi, obrazovanje itd.). Stoga je svaki radnik obavezan
prijaviti kadrovskoj sluzbi trazene podatke i promjene (adresa, broj telefona, bra¢no
stanje, rodenje djeteta, Skolska sprema, stambeno pitanje itd.).

Odnosi medu zaposlenima u ugostiteljskom objektu od velikog su znacaja u
poslovanju, a baziraju se prije svega na ispravnosti, na¢inu i kulturi medusobnog
komuniciranja i dosljednosti pri izvr§avanju zadataka.

U procesu rada osoblje komunicira mirno, umjerenim tonom i koncizno.
Rukovoditelj radniku saopéava zadatke i naloge mirnim tonom, kratko i jasno.
Ukoliko nije siguran da je dobro shvacen, obavlja dodatni razgovor izvan vidokruga
gostiju i time omogucava radniku laksi rad i eliminira moguénost nesporazuma i
konfliktnih situacija. U slu¢aju greSke nuzno je i korektno od strane rukovoditelja da
se isprica radniku kome je dao pogre$an nalog, upute i sl. Radnik je duzan primiti
zadatke mirno, s punom paznjom. U slucaju nejasnoce duzan je traziti dodatne
upute. Na taj nacin sebi olaksava rad i omogucava rukovoditelju da bude siguran u
izvrSenju postavljenog zadatka.

Svaki rukovoditelj mora znati uputiti radnika gdje, kada i kako ¢e rjeSavati osobne
probleme vezane uz njegov rad u hotelu i pomo¢i mu da ih rijesi (radna odjeca,
rjeSenja, molbe, savjeti, problemi oko place, naknade itd.).

Radnik je duzan obratiti se rukovoditelju ukoliko ima odredenih problema i pri tome
postivati poslovni redoslijed. Ukoliko se problem ne moZze rijesiti s neposrednim
rukovoditeljem radniku treba omoguéiti razgovor na viSem nivou, najaviti ga,
povezati s nadleznim sluzbama i organima.

Niti je lijepa niti dobra navika, kada radnik prije rjeSavanja svog problema zaobilazi
ili «preskace» svog rukovoditelja. To je o€it znak nedovoljne kulture ili nepovjerenja.
Ako do toga dode, uputno je i nuzno obaviti razgovor s radnikom u prisustvu
njegovog rukovoditelja. Korist moze biti obostrana, narodito u konfliktnim
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situacijama.

Rukovoditelj mora uvijek izna¢i najadekvatniju metodu i nacin kako ¢e radniku
uputiti kritiku, primjedbu, i pohvalu, a kako ¢e reagirati u najslozenijim situacijama.
U pravilu, svaki problem s radnikom mora se rjeSavati van vidokruga gostiju,
principijelno i argumentirano, mirno i bez emocija, postujuéi licnost radnika.
Emocije moraju biti uvijek iza poslovnih interesa, a poslovni interesi ispred osobnih.
Ako se to dosljedno poStuje, radnik ¢e u pravilu korektno prihvacati primjedbe na
svoj rad, pa i sankcije, a rukovoditelj nece biti opterecen neugodnos$éu svoje radne
obaveze.

Moramo znati da rukovoditelj koji propusta uociti greske, koji ne ukazuje na njih i
nista ne poduzima da se otklone, ¢ini mnogo vece propuste nego radnik. Propust je i
ne izreéi pohvale dobrim radnicima. Ove C(injenice moraju znati ne samo
rukovoditelji, ve¢ i radnici, jer samo onda ¢e biti u moguénosti shvatiti bit znacenja
primjedbi svojih rukovoditelja. U protivnom, moguce je da se prigovor rukovoditelja
pogresno protumaci (uperen protiv radnika), odnosno pohvala kao tendenciozna
konstatacija iz osobnih pobuda.

Nepravednost rukovoditelja prema radniku je opasna i Stetna pojava, isto kao i
iskljucivost. Rukovoditelj mora biti spreman prihvatiti kritiku i sugestiju
podredenog radnika, kada je argumentirana i korisna, a da pri tome nije zlopamtilo i
osvetoljubiv. U takvim slucajevima postiZe se ve¢a motivacija, sigurnost, povjerenje i
privrZzenost kod radnika. To znaju i tome daju vaznost istinski profesionalci, jer to
smanjuje mogucnost nastajanja greSaka, a povecava autoritet. Rukovoditelj koji
ucestalo prima opravdane kritike podredenog osoblja morao bi sam odustati od
svog radnog mjesta. Ovakva metoda rada temelji se na visokoj razini strucnosti i
profesionalnosti, pri cemu se sposobni kadrovi sami korigiraju i usavrsavaju.

Odnosi i ophodenje medu rukovoditeljima zahtijevaju:

puno uvazavanje i razumijevanje,

stru¢nu suradnju i sklonost timskom radu,

otvorenost u izno$enju problema i prijedloga,

potpuno shvacanje odgovornosti za svoj rad i

odanost interesima poduzeca.

Postivanje ovih zahtjeva neizostavna je obaveza svakog rukovoditelja, bez obzira na
radni polozaj.

Mogudi nesporazumi, nesuglasice i slucajne pojave u procesu rada sastavni su dio
zivota i rada rukovoditelja. Oni se rjeSavaju na za to odredenim mjestima i na nacin
koji dolikuje ugledu ugostiteljskog objekta, nikako pred radnicima ili auditorijem
koji to moZe pogresno shvatiti.

Krajnje je Stetno i neukusno pred radnicima iznositi neistinite, tendenciozne i
zlonamjerne podatke od strane jednog rukovoditelja na racun drugog. To izravno
slabi autoritet rukovodne funkcije, radne discipline i izravan je primjer za loSe
meduljudske odnose. Neformalno iznoSenje takovih kritika («u povjerenju») samo
odredenom krugu ljudi ima u pravilu za cilj diskreditiranje i omalovazavanje
odredene osobe ili grupe ljudi, s osobnim interesom kao pozadinom. Dobronamjeran
rukovoditelj uvijek ¢e biti u stanju izre¢i argumentiranu i opravdanu kritiku osobno
ili na zvani¢nim razgovorima o poslu. No, ako se to ceto pojavljuje kod istih osoba,
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tada i kadrovska promjena ima znacajku poslovnosti u interesu poduzeca, a ne
obiljezje osobnog stava.

Onaj tko je spreman prihvatiti odgovornost za svoj rad prihvaca i rizike, a onaj tko
prihvaca rizik pripravan je i na kritike i prihvaca ih kao bitnu pomo¢, korisnu za
njega i poduzece.

Autoritet rukovoditelja je pored stru¢nosti i sposobnosti jedno od vaznih sredstava
rada, pod pretpostavkom da je izgraden na radu, a ne na polozaju. MoZe se
naru$avati na razne nacine, iz raznih pobuda i a razliitim ciljevima, stoga svaki
rukovoditelj mora znati da nikad ne smije davati povoda za to. Osobni primjer koji
rukovoditelj daje podredenim radnicima svojom struc¢no$¢u, marljivoséu i
ponasanjem, jamstvo je za sigurnost autoriteta, a kroz to i prilog za stvarno
vrednovanje rada rukovoditelja u kontekstu uspjeha poduzeca.

Rukovoditelj zbog izloZenosti svoje funkcije mora znati pravodobno povuéi jasnu
liniju i razgraniciti poslovnost od familijarnosti, opustenost od radne atmosfere,
bliskost od profesionalne distance itd. Jer ima prednost u ocjenjivanju drugih i
otezavajuc¢u okolnost u slozenosti donoSenja odluka o drugim ljudima. Lakse je
ocijeniti mnogo ljudi, nego biti ocjenjivan od mnogih.

Pismeni oblik poslovnog komuniciranja u ugostiteljskom objektu (interni
memorandum) vrlo je koristan, efikasan i neophodan standard. Zato se smije
koristiti isklju¢ivo u poslovne svrhe i od strane ovlastenih osoba. Njihova svrha je
poboljsavanje efikasnosti rada, a ne «dokument u slucaju potrebe» spremljen u
ladici pisaceg stola.



11.MENADZMENT U UGOSTITELJSTVU

11.1.POJAM I DEFINICIJA MENADZMENTA

Kada je rije¢ o prevodenju rije¢i management, gledajuci na sam korijen te rijeci,
izraz management (prema samoj etimologiji) odgovarao bi pojmu rukovodenja, jer glagol
manage, potjece od latinske rijeci manus (ruka).
U posljednjih sto godina, menadZment je revolucionirao prirodu poslovanja.
Znanstvena potvrda menadzmenta datira od kraja 19. stoljeca, premda je njegova praksa
uocena veé u najranijoj fazi razvoja kapitalizma. Prvi pojavni oblici obiljezja menadZzmenta
kao discipline, koja usmjerava i upravlja ljudima u procesu proizvodnje, pojavili su se u
industrijskoj proizvodnji, da bi zatim nas$li primjenu na svim podruéjima rada i Zivota
ljudi. Na taj nacin, menadZzment postaje i jedna od najvaznijih ljudskih aktivnosti, a
istovremeno je na taj nacin revolucinirao prirodu poslovanja i promijenio nacin ljudskog
zivota. Pojam menadZmenta razni autori razlicito definiraju i interpretiraju.
Raniji teoreticari definiraju menadZzment kao: organizacija, upravljanje i
rukovodenje.®® Skup metoda, Sto su se prvotno pojavile u Americi, izraZen je pojmom
Scientific Management, $to bi u prijevodu znacilo znanstveno rukovodenje.
Pocetni pojmovi bili su daleko od danasnjeg pojma menadZzment, tako da se sve
definicije starijih autora, prije pojave Petera F. Druckera, mogu saZeti u jedinstvenu
definiciju: menadZment je proces kojim se nepovezani resursi poduzeca integriraju u
cjelovit sustav za postizanje ciljeva.?!
Tvorac suvremene teorije menadzmenta Peter F. Drucker®? polazi od osnovnih
pitanja: $to je rukovodenje, ¢ime se u suStini bavi, kako moze gospodarstvenik postati
djelotvorni rukovoditelj?
Vise je definicija nastalo kasnije, a mogu se saZeti u nekoliko op¢ih karakteristika:
“* to je poslovna filozofija i poduzetnicka strategija poslovanja, odnosno koordinacija
ljudskih i materijalnih resursa da bi se postigli odredeni ciljevi;

«» menadzment se povezuje sa resursima i definira kao proces koji povezuje sve resurse
(materijalne, financijske, ljudske) radi ostvarenja ciljeva;

< menadZment je ukupnost procesa odlucivanja, komuniciranja, utjecaja i povezivanja.

Certo?3 za menadzment kaze da je to proces usmjeravanja ponasanja drugih ljudi
prema izvrSenju odredenog zadatka.

Sikavica i Novak? menadZment definiraju kao aktivnost usmjerenu na postizanje
odredenih, unaprijed zacrtanih ciljeva.

Ani¢,% kao jezicar, za menadZzment jednostavno kaze da je to posao i djelatnost
menadZera.

90 Novak, M,, Sikavica, P., Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1992, str. 215.

91 Mitchel, T.R., People in Organization, Understanding the Behavior, McGraw-Hill, NY, 1978, str. 34.

92 Drucker, P.F., The Practice of Management, Copyright, 1966, str. 33.

93 Certo, C.S,, Principles of modern Management: Functions and Systems, (4t ed.) Allyn and Bacon, Boston,
1989, str. 351.

94 Sikavica, P., Novak, M., Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1993, str. 251.

95 Ani¢, V., Rjeénik hrvatskog jezika, Novi liber, Zagreb, 1998, str. 527.
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Najrasprostranjenija definicija menadZzmenta (i u nas najcesce koristena) je ona
Weihricha i Koontza,%¢ koji za menadZment kazu da je to proces oblikovanja i
odrzavanja okruZenja u kojemu pojedinci, radeci zajedno u skupinama, efikasno
ostvaruju odabrane ciljeve. Tu definiciju, autori nadopunjuju sljede¢im odrednicama:97
+ Kao menadzeri, ljudi izvrSavaju menadzerske funkcije planiranja, organiziranja,

kadrovskog popunjavanja, vodenja i upravljacke kontrole.
* MenadZment se moZze primijeniti u bilo kojoj vrsti organizacije.
*» Odnosi se na menadZere na svim orgnizacijskim razinama.
Cilj je svih menadZera isti: stvoriti visak.
» Upravljanje se bavi proizvodnos¢u; to pretpostavlja u¢inkovitost i efikasnost.

Iz dosad navedenoga, razvidno je da je pojam menadzmenta viSeznacan i da se
odnosi na:

*» proces i djelatnost,

nositelje i izvrsitelje, odnosno subjekte djelatnosti,
ukupno znanje i praksu na tom podrudju,

» specifi¢nu disciplinu.

Time pak, nisu iscrpljena sva znacenja. MenadZment oznacava posebnu, najvazniju
funkciju unutar organizacije, a isto tako profesiju sa specificnom strukturom znanja i
metoda, primjenjivih u prakti¢nom djelovanju.

Sve to ukazuje da je koncept menadZmenta vrlo kompleksan i multidimenzijski i da
se moze analizirati s razli¢itih aspekata i razina promatranja. [stovremeno se u literaturi
nerijetko upotrebljava kao sinonim za koncept organizacije, administracije i vodstva
(Leadership).

lako je menadzment klju¢ni organizacijski proces i aktivnost usmjerena realizaciji
njenih ciljeva i zadataka, u kontekstu organizacije on se javlja kao jedna funkcija,
odnosno specificna djelatnost usmjerena ostvarivanju njenih ciljeva. Pritom se u svom
odredenju menadZzment veze uz klasi¢nu funkciju rukovodenja.

MenadZment je i aktivnost usmjerena na postizanje odredenih, unaprijed zacrtanih
ciljeva,? ali naporima drugih ljudi. To je proces usmjeravanja ponasanja drugih prema
izvrSenju odredenog zadatka. MenadZment kombinira proizvodne faktore radi postizanja
odredenih ciljeva.

S gledista osoba koje izvrsavaju menadZerske funkcije, menadZment cine
menadZeri svih razina u poduzeéu (skupina osoba koja kontrolira poslovanje).
Aktivnost menadZmenta usmjerena je na postizanje odredenih poslovnih ciljeva poduzeca,
ali radom drugih ljudi. Da bi ciljeve tvrtke ostvario, menadZment usmjerava i kombinira
faktore radnog procesa.

Zadaca je menadzmenta da poduzima potrebne akcije kojima ¢e se osigurati da
pojedinci pridonesu najvise Sto mogu ciljevima skupine ljudi odnosno njihove organizacije.
Stoga se menadZment odnosi na mala i velika poduzeca, profitna i neprofitna, proizvodna i
ona za pruzanje usluga.1%® Svima njima potrebno je upravljati.
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96 Weihrich, H., Koontz, H., Menedzment, 10.izdanje, Mate d.o.o. (prijevod), Zagreb, 1994, str. 4.

97 Weihrich, H., Koontz, H., MenedZment, 10.izdanje, Mate d.o.o. (prijevod), Zagreb, 1994, str. 4.

98 Bahtijarevi¢ Siber, F. i dr. (red Kapusti¢, S.), Organizacijska teorija, Informator, Zagreb,1991,, str. 223.
99 Ekonomski leksikon, Leksikografski zavod «Miroslav Krleza» - Masmedia, Zagreb, 1995, str, 511.

100 Radisi¢,F., Poduzetni¢ki menedZment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1997., str. 160.
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Menadzment je nesumnjivo klju¢ni faktor organizacijskog uspjeha i razvoja i
ugostiteljskih gospodarskih subjekata. Na makro razini promatranja, on se danas smatra
glavnim i najvaznijim resursom gospodarskog razvoja, a na mikro organizacijskoj razini,
temeljnom polugom i njenim nervnim sustavom, jednom od najvaznijih ljudskih
aktivnosti.:0%

[z navedenih definicija mogu se derivirati sljedece susStinske znacajke
menadZmenta:

MenadZment je proces koji se jednako javlja u svim vrstama organizacija.

On se javlja na svim organizacijskim razinama.

Usmjeren je na odredivanje i realizaciju ciljeva organizacije.

» Kljuéne odrednice procesa menadzmenta su: odlucivanje, utjecanje, komuniciranje,

koordiniranje, povezivanje.

Menadzment osigurava realizaciju organizacijskih ciljeva pomocu drugih ljudi.

Osnovni cilj menadzerskog procesa je efikasnost i uspjesnost organizacije.

«+ MenadZment obuhvaca niz medusobno povezanih funkcija koje su prisutne u svim
organizacijama i na svim organizacijskim razinama.

Medusobna povezanost i odnos ovih znadajki menadzmenta vidljivi su na slici br.
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Slika br. 64: Kljucni aspekti menadZment procesa
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Izvor: Prilagodeno prema: Kreitner, R, Management, Houghton Mifflin Company, BPI-Irwin, Boston,
1989, str. 10.

U svezi prirode menadzerskog posla, postoje dva temeljna stajaliSta.

101 Koontz, H., Weihrich, H., Essentials of Management, (5t ed.), McGraw Hill, New York, 1990, str. 3.
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Prvo stajaliste polazi od toga da je menadZerski posao (posebice na razini
vrhovnog, top menadzmenta) isti bez obzira na organizaciju, njenu djelatnost i situaciju.
Posao menadZera moze se opisati kroz niz uloga i funkcija koje su iste u svim
organizacijama. Unutar tog pristupa moZe se promatrati i stajaliSte o menadzeru kao
specijalisti opée prakse.102

Drugo stajaliste istice da se menadzZerski posao bitno razlikuje jedan od
drugoga zbog razlika u individualnim karakteristikama, situacijskim varijablama i
organizacijskom kontekstu.

Oba su stajalista, zapravo tocna, jer postoji niz zajednickih uloga i aktivnosti koje u
globalnim okvirima odreduju menadzerski posao, dok s druge strane, konkretan sadrzaj
rada, dominantni problemi, na¢in rje$avanja, stil menadzmenta, konkretna znanja i dr.,
razlikuju se u razli¢itim situacijama. Te su razlike vezane i uz preferencije, moguénosti i
znanja menadzera.

Menadzment je odreden karakterom drustvenog sustava i oblikom organizacije, u
prvom redu druStvene i materijalne proizvodnje, ali u povezanosti i interakciji s
duhovnom proizvodnjom u odredenom drustvu, uvazavajuci i prirodno okruzenje. Upravo
u ovim postavkama javlja se razlicitost i specifi¢nost menadZmenta u raznim sredinama,
granama i nacionalnim gospodarstvima. Tu je razliitost sadrzaja, Sirina djelovanja i
metode ostvarenja menadZerske organizacije.

Treba istaéi da suvremena koncepcija menadZmenta objedinjuje ranije
razdvojene funkcije upravljanja i rukovodenja. Suvremeni koncept menadzmenta tako
ukljucuje tri odvojene uloge vlasnika i menadZmenta, neovisno o tome tko ih obavlja i
kojim institucionalnim mehanizmima. To se posebno odnosi na ulogu globalnog
upravljanja koje inace pripada vlasniku, ali koju takoder u ime vlasnika sve viSe obavljaju
profesionalci (menadzeri-rukovoditelji).

Navedena ¢injenica posljedica je toga $to u suvremenim poslovnim uvjetima,
upravljanje trazi visoka stru¢na znanja, profesionalnost, poznavanje djelatnosti (u naSem
slucaju turizma, ugostiteljstva i hotelijerstva) i globalnih poslovnih i trzi§nih kretanja.

Neovisno o tome tko te uloge vrsi, koncept menadZzmenta ukljucuje:103
1. Globalno upravljanje (menadZment).

2. Strategijsko upravljanje (menadZment).
3. Operativni menadZment.

Za razvoj gospodarstva u cjelini, pa tako i za razvoj pojedinog ugostiteljskog
poduzeca, danas su najpotrebnija i najznacajnija organizacijska i upravljacka znanja,
odnosno kvalitetan menadzment. Medutim, pitanje je kako osigurati menadzment,
odnosno kako izvuéi sve kreativne impulse i razviti sve pokretacke snage iz menadzmenta
koji to moze i mora uciniti.

Za stvaranje kvalitetnog menadzera u ugostiteljstvu potrebno je duze razdoblje, jer
nositelji kvalitetnog razvoja ugostiteljstva mogu biti samo kreativni i inovativni kadrovi
dobrog temeljnog znanja stecenog redovnim obrazovanjem i odgovaraju¢om praksom
(iskustvom) na konkretnim poslovima.l%¢ Ipak, to su samo prijelazna rjeSenja, jer za

102 Bahtijarevi¢ Siber, F. i dr. (red.Kapusti¢, S.), Organizacijska teorija, Informator, Zagreb,1991,, str. 227.

103 Bahtijarevié¢ Siber, F., i dr. (red. Kapusti¢, S.), Organizacijska teorija, Informator, Zagreb, 1991, str. 225.

104 Koba$i¢, A, Profil hotelskog managera i kako ga izgraditi, Zbornik radova «Hotelska kuca'94.»,
Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1994., str. 321.
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stvaranje kvalitetnog vlastitog menadzmenta, nuzno je stvoriti osnove koje ¢e omoguéiti

fundamentalna i aplikativna istrazivanja znanosti o menadzmentu, te edukaciju kadrova iz

menadzerskih znanja (razli¢itih oblika i stupnjeva)?0s.
Na temelju svega navedenog, moZe se konstatirati da se terminoloski pod
menadZmentom u ugostiteljskom poduzeéu moze razumijevati:

a) saspekta funkcije (djelatnosti), menadZment je proces oblikovanja, usmjeravanja
i uskladivanja svih faktora proizvodno-usluznog procesa, u kojemu pojedinci
djelotvorno ostvaruju unaprijed zacrtane ciljeve poslovanja;

b) s aspekta osoba koje pripadaju menadZmentu (rukovodecoj strukturi), menadZment
je skupina rukovodeceg osoblja (menadZera) svih razina koja radom drugih
ljudi organizira, planira, vodi i kontrolira poslovanje ugostiteljsko poduzeca.

11.2.SPECIFICNOSTI MENADZMENTA U UGOSTITELJSTVU

Menadzment u ugostiteljstvu mora prihvatiti nova nacela i nove menadzerske
trendove kako bi se $to djelotvornije uklopilo u medunarodne gospodarske tokove. Da bi
se menadZzment u ugostiteljstvu mogao uspjesno nositi s recentnim trziSnim izazovima,
odnosno da bi bio aktivan sudionik u afirmaciji razvoja trzisnog gospodarstva, primarna
zadaca mu je ovladavanje brojnim znanjima i sposobnostima, kao $to su sljedeca:
¢ shvacanje promjena i upravljanje promjenama u interakciji gospodarskih, drustvenih i

politickih ¢initelja okruZenja;
“* sposobnost vodenja u dinami¢nim i nepredvidljivim okolnostima koje ugostiteljstvo
kao drustvena pojava donosi;
sposobnost upravljanja kompleksnim organizacijskim strukturama;
inventivnost i inicijativnost u svezi s tehnoloskim napretkom;
upravljanje i koriStenje sve slozenijih informacijsko-komunikacijskih sustava;
upravljanje ljudskim potencijalima razli¢itih i dinamickih sustava vrijednosti i

.
2

e

%'

°,
e

.0

’0

ocekivanja.

Temeljne znacajke funkcioniranja menadzmenta u ugostiteljstvu (osim obavljanja
temeljnih funkcija) jesu pravilan odabir suradnika, rad s grupom, rad s velikim brojem
gostiju (posjetitelja), rad s grupama u okruzenju, znanje i vjestine u pravilnom formiranju
ugostiteljskog proizvoda, racionalno koristenje resursa u kojima se formira taj proizvod.10

Istrazivanje posebnosti menadzmenta u ugostiteljstvu ne bi bilo potpuno niti
cjelovito kada se ne bi istrazilo pona$anje menadzmenta i faktora koji ga ¢ine uspje$nim.
Svaki menadzer koji teZi uspjesnosti, mora upoznavati motive koji pokre¢u ljude na
ugostiteljsku potrosnju, te potrebe modernog potrosaca kako bi im mogao udovoljiti u
ispunjavaniju njihovih Zelja.

Svaka grana gospodarstva, svaka djelatnost (pa tako i ugostiteljstvo), ima svoje
specificnosti i posebnosti, koje se u osnovi razlikuju po:
< strukturi uloZenog kapitala,
¢ strukturi kadrova,

105 Boras, T., Hotelski menadZment - bitni ¢initelj buduceg razvitka turizma Hrvatske, Zbornik radova
«Hrvatska u europskom turizmu», Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1995, str. 107.

106 prema: Coyle, M.P,, Dale, B.G., Quality in the hospitality industry, International Journal of Hospitality
Management, Pergamon Oxford, New York, No. 2, May 1993, str. 141.
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programu proizvodnje,

trzistu,

broju i intenzitetu kontakata sa svojim okruzenjem,
posebnosti tehnologije koja se mora uskladiti s trzistem,
potraznjom te s

utvrdenim ciljevima i zadacima.

Jednom rije¢ju, raznolikost se ogleda u opéim principima organizacije i realizaciji
zadataka.l0? U razli¢itim granama primjenjuju se razli¢iti modeli, principi i tehnike
rukovodenja i upravljanja. U razli¢itim granama gospodarstva razli¢ite su i funkcije
menadZmenta, a principi iz jedne grane Cesto su neprimjenjivi u drugoj grani, iako ih
povezuju neke opce karakteristike.

Tako utvrdene razlike u menadZzmentu izmedu grana namecu pitanje da li postoje
razlike u menadzerskim funkcijama unutar samog ugostiteljstva. Postavlja se pitanjeda li
menadzerske funkcije u ugostiteljstvu odgovaraju za sve menadZere, da li postoji
univerzalnost svih menadzZerskih vjestina?

Moze se odgovoriti da ne postoje, tj. da su menadzZerske vjestine i funkcije zavisne
o razlikama i cijelom nizu faktora koji determiniraju cjelokupni organizacijski sustav
pojedinog subjekta u ugostiteljstvu. Tako Barrows odreduje faktore koji odreduju
razli¢itost menadZmenta u ugostiteljstvu, koje su uvjetovane:108
< pravnim i gospodarskim normama,
+ kulturnim i povijesnim nasljedem,
« vjerskim opredjeljenjem,
% trziStem,
< strukturom kapitala i vlasni$tva,
« razliCitosti resursa,
%+ ograni¢enom formom ugostiteljskih poduzeca,
« odnosom tehnickih znanja i op¢e naobrazbe.

Bitno pitanje u analizi menadZmenta je zapravo, §to menadzeri rade i koje zadatke
i procese obuhva¢a menadzment? To pitanje, kao i uopce pitanje $to je to menadzment, po
Druckeru!®® moZe biti rijeSeno samo analizom funkcija menadZmenta.

Vjestina komuniciranja je jedna od udarnih vjestina menadZmenta u ugostiteljstvu.
Ta se vjeStina ogleda poglavito u poznavanju $to veceg broja stranih jezika, tj. jezika
govornih podrudja iz kojih najviSe dolaze turisti. Inace, vje$tina komuniciranja s gostima i
poslovnim okruZenjem odnosi se na vjestinu upravljanja i vodenja osoblja i tvrtke u cjelini,
da bi se postiglo zadovoljstvo posjetitelja. Zadovoljstvo gosta pruzanjem raznolikih usluga
na najvisoj mogucoj razini znaci uspjean menadzment.110
Moglo bi se, dakle, zakljuciti da se u ugostiteljstvu njeguje specifican oblik
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107 Damitio, ].W., Whitney, D.L., Ethical orientation of Hospitality educators, Michigan State University, No
1,1992, str. 71,

108 Barrows, C.W. Jobs satisfaction of Hospitality educators, University of New Orleans, Hospitality
Research Journal, No 3., 1993, str. 39.

109 Cerovi¢, Z., Pod nistvo i g t ¢imbenici uspje$nog poslovanja hotelijerstva, doktorska
disertacije, Hotelijerski fakultet Opatija, str. 229., prema: Drucker, P., Praksa rukovodenja, Panorama, Zagreb,
1961, str. 15.

110 Cerovi¢, Z., Poduzetnistvo i g t ¢imbenici uspjesnog poslovanja hotelijerstva, doktorska

disertacije, Hotelijerski fakultet Opatija, str. 229, prema: Drucker, P., Praksa rukovodenija, Panorama, Zagreb,
1961, str. 64.
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menadzmenta, ali isto tako da svaki gospodarski subjekt uklju¢en u ugostiteljsko
poslovanje mora primijeniti specifican oblik, projektiran i organiziran prema posebnim
kriterijima.

Menadzment u ugostiteljstvu bit ¢e uspjeSan ako je sposoban stvoriti proizvod
najvecih standarda koji ¢e zadovoljiti sve goste/potrosace. Da bi uspjeh bio potpun, valja
poznavati navike, potrebe i motive dolaska gosta, jer se upravo u otkrivanju potreba gosta
i zadovoljenju tih potreba krije tajna uspjeSnog menadZmenta.

U posljednje vrijeme ima viSe istrazivanja o educiranosti i sposobnosti menadZera
u ugostiteljstvu, kao temeljnom nositelju cjelokupne ugostiteljske aktivnosti. Osim
zajednickih osobina bitnih za sve menadzere, kod menadzera u ugostiteljstvu, posebno se
naglasavaju vrline:
zna stvoriti efikasan tim
zna slusati druge
samostalno donosi odluke
zna zadrZzati najbolje
energican
inovativan
vizionar
posten i eti¢an
zna voditi tim
medunarodno usmjeren.

Menadzer koji djeluje u ugostiteljstvu mora uvijek biti na usluzi drugima i
prisiljen je sve akcije realizirati u grupi. Opca je ocjena da je menadZer u ugostiteljstvu
druk¢iji, upravo po sposobnosti komuniciranja i radu u grupi.

Menadzer u ugostiteljstvu je menadzer grupe i mase, menadzer za ljude, jer radi s
ljudima. Zbog te Cinjenice izloZen je vecoj kritici i svakodnevnim treninzima u
prilagodavanju stalnim promjenama i zahtjevima gostiju koji dolaze iz raznih krajeva i
razlicitih kultura, s raznovrsnim motivima navika i potrebama.

U usporedbi s menadZerima u drugim granama gospodarstva menadZeri u
ugostiteljstvu mogu se okarakterizirati sljede¢im osobinama:

% stalozeni, realni i stabilni,
prodorni i ambiciozni,
aktivni, poletni i uvijek dobro informirani,
drustveni i spontani, uvijek spremni na suradnju,
samostalni, odredeni i odrijesiti,
» pronicljivi, zaokupljeni sobom, vole sebe i svoj izgled (nisu narcisoidni), uvijek
uredni,
< prakticari, zaokupljeni zivotnim problemima, prakti¢ni u rjeSavanju jo$
nerjesavanih problema,
« snalazljivi.
Opcenito, vaznost ljudi u ugostiteljstvu posebno je naglaSena, jer je ugostiteljstvo
ljudska industrija, za ljude i od ljudi.’!! Vecina osoblja u izravnom je kontaktu s gostima.
Osoblje je, moZe se reci, dio sveukupnog proizvoda kojega plac¢a gost, a kvaliteta tog
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111 Krippendorf, ., Putujuée ¢ovjeéanstvo, Sveucili$na naklada Liber, Zagreb, 1986, str. 63.
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proizvoda ovisi i o kvaliteti i razini usluge koju pruzaju osoblje i menadzeri. Zadovoljstvo
gostiju povezano je s ponaSanjem osoblja i kvalitetom usluga koju pruzaju. Kvaliteta
osoblja, podjednako je vazna kao i kvaliteta pica, hrane i ostalih ugostiteljskih usluga.

MenadZzer u ugostiteljstvu mora imati jednu vrlo vaznu osobinu - mora znati
slusati, prihvatiti primjedbu i savjet. Dvije tre¢ine radnog vremena mora aktivno slusati,
govoriti, razgovarati, obrazlagati, sazimati, komunicirati, diktirati itd. Vrijeme postaje
najvrjedniji resurs menadZzera, stoga ga treba pazljivo trositi i pravilno planirati. UspjeSan
je onaj menadzer koji raspolaZe svojim vremenom.

Dosad izreceno moze se saZeti u pravila, uz pomo¢ kojih menadzer u ugostiteljstvu
postaje uspje$an:

«* analizirati potroSeno vrijeme, ukloniti nepotrebne radove (koji trose vrijeme),

+» razmisljati o vlastitom doprinosu,

< uciniti zalaganje na poslu produktivnijim, utemeljiti ljestvicu vrijednosti, uociti jaku
stranu osoblja, znati odabrati prave ljude na koje se moze osloniti,

« obavljati vaZne stvari prije onih manje vaznih,

< donositi djelotvorne odluke, teZiSte staviti na bitne zadatke, dati prednost strate$kim
stvarima i odlukama i onima opceg znacaja.

Iz svega se moze zakljuciti da su traZene osobine menadZera u ugostiteljstvu
veoma specificne i zahtjevne, kao S$to je specificno i ugostiteljstvo. Menadzer u
ugostiteljstvu mora radi toga biti druk¢iji nego njegove kolege u drugim granama
gospodarstva.

11.3.TEMELJNE FUNKCIJE MENADZMENTA U UGOSTITELJSTVU

NajceSce se isticu Cetiri kljucne menadZerske funkcije: planiranje, organiziranje,
motiviranje (vodenje, utjecanje, usmjeravanje, pokretanje) i kontroliranje.1:2

Neki autori tome dodaju izbor i raspored kadrova, upravljanje resursima,
upravljanje informacijama, osiguravanje rasta i razvoja, koordiniranje.

Osiguranje rasta i razvoja je cilj menadZerskog posla, a upravljanje resursima
njegova bit koja se realizira kroz sve funkcije. Smatra se, da uz Cetiri uobicajene funkcije
treba posebno istadi upravljanje ljudskim potencijalima, koje danas postaje temeljni
zadatak menadZmenta.

Kreitner veoma detaljno rasclanjuje funkcije menadzmenta locirajuéi ih u uvjete
dane okoline. Kao $to je vidljivo iz slike br. 65, uz osnovne funkcije javljaju se procesi
utjecanja, odlucivanja, koordiniranja i komuniciranja koji ih povezuju i predstavljaju samu
sustinu menadzerskog posla. Sve te funkcije usmjerene su na efikasno upravljanje
resursima organizacije i osiguranje njenog rasta i razvoja.

To su funkcije koje se izvrSavaju na svim menadzZerskim razinama, a njihov sadrzaj
i nacin realizacije odreduje situacija, strategija organizacije, ali i organizacijska razina na
kojoj se javljaju. U nastavku rada detaljnije ¢e se obraditi funkcije menadZmenta u
ugostiteljstvu, za koje se smatra da su temeljne, a to su: planiranje, organiziranje, vodenje,
upravljanje kadrovskim potencijalima i upravljacka kontrola.

112 Bahtijarevi¢ Siber, F., i dr. (red. Kapusti¢, S.), Organizacijska teorija, [nformator, Zagreb, 1991, str. 230.
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Slika br. 65: Temeljne funkcije menadZmenta u ugostiteljstvu

SOCIJALNA POLITICKA OKOLINA
OKOLINA UPRAVLJACKA PLANIRANJE
KONTROLA
VODENJE ODLUCIVANJE
EKONOMSKA
OKOLINA MOTIVIRANJE ORGANIZIRANJE

KOMUNICIRANJE KADRIRANJE

TEHNOLOSKA OKOLINA

Izvor: Prilagodeno prema: Kreitner, R, Management, Houghton Mifflin Company, BPI, Irwin, Boston,
1989, str. 3.

Ove funkcije predstavljaju sustav kontinuiranih, medupovezanih aktivnosti koje se
permanentno odvijaju na svim menadZerskim razinama, iako ne u istom trajanju, s
obzirom na vrijeme utroseno za obavljanje menadzerskih funkcija, $to je vidljivo iz slike
br. 66.

Slika br. 66: Vrijeme utroseno za obavljanje menadZzerskih funkcija u odnosu
na ukupno raspolozZivo vrijeme menadZera

MenadZeri
najvise
razine

Menadzeri
srednje
razine

T
m--z>:l!-2>t-u
I
1
I
I
m+zrm—~f~zro0mo

+

Prva razina menadzmenta
- nadzornici

Izvor: Novak, M, Sikavica, P, Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1993, str. 269, prema Mahoney, TA, Jerdee, H.T.i
Caroll, ].S.
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Uocljivo je da menadZeri najviSe organizacijske razine, najviSe raspolozivog
vremena troSe na organiziranje, nesto manje na planiranje, a jo§ manje na upravljacku
kontrolu i vodenje. Nasuprot njima, najniza razina menadzmenta najveci dio vremena trosi
na poslove vodenja, zatim organizacije, planiranja i upravljacke kontrole.

11.4.PODSUSTAVI MENADZMENTA
Podsustavi menadZmenta

S terminoloskog aspekta, menadZment se moZe promatrati kroz tri temeljna
podsustava povezana s razli¢itim razinama organizacijske strukture kompleksnih
organizacija:113
< operativni podsustav,

2,

%+ koordinacijski podsustav i

< strategijski podsustav.
Navedeni podsustavi korespondiraju s razli¢itim razinama, sSto je vidljivo na slici

0

br. 67.

Slika br. 67: Podsustavi menadZmenta

KOORDINACIJSKI PODSUSTAV /RAZINA

OPERACIJSKI
PODSUSTAV/RAZINA

PRITISAK OKOLINE

Izvor: Davis, G.B., Olson, M.H., Management Information System, McGraw Hill, N.Y., 1985, str. 225.

113 Kast, F.E., Rosenzwweigh, H.E., Organization and management - a system approach, McGraw Hill, New
York, 1979, str. 112. (preuzeto iz: Bahtijarevi¢ Siber, F. i dr,, (red. Kapusti¢, S.), Organizacijska teorija,
Informator, Zagreb, 1991, str. 232.
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Temeljna dimenzija u odredenju sadrzaja rada i aktivnosti menadZmenta na
pojedinim podsustavima su razlike u odnosu na okolinu, stupanj neizvjesnosti, koli¢inu i
prirodu informacija, orijentaciju, perspektivu, vrste procesa i prirodu odluka. Ukratko, u
sadrzaju rada na razli¢itim razinama menadZmenta koje predstavljaju ti podsustavi.

A) Operacijski podsustav menadZmenta

Operacijski podsustav menadZmenta usmjeren je na realizaciju neposrednih
zadataka i ciljeva. Njega odreduju dnevne aktivnosti koje su potrebne za kontinuirano i
efikasno pruzanje usluga. Taj podsustav ima sljedeca obiljezja:114
« mali utjecaj vanjske okoline,

«» veca zatvorenost,
kratkoro¢na perspektiva,
usmjerenost na optimiziranje proizvodno-usluznog procesa.
Aktivnosti i procesi mogu se programirati, a u uobicajenoj terminologiji to je niza
(operativno-tehnicka) rukovodna razina.

3
e

X3

5

B) Koordinacijski podsustav menadZmenta

Koordinacijski podsustav menadZmenta ima integracijsku funkciju. Orijentiran je
na koordiniranje razlicitih organizacijskih jedinica ugostiteljskog objekta i integriranje
unutarnjih aktivnosti. To je razina interpretacije dugoro¢nih ciljeva i njihove pretvorbe u
konkretne specificne ciljeve i zadatke organizacijskih jedinica niZega ranga. On prije svega
osigurava:

1. ulaz (input) roba i materijala, znanja i informacija na operativnu razinu,
2. identifikaciju poslovnog problema,
3. iniciranje i prijedloge rjeSenja.

Na toj organizacijskoj i menadzZerskoj razini transformira se neizvjesnost okoline u
gospodarsko-tehni¢ku racionalnost. To je klju¢ni menadzerski podsustav ili razina,
usmjeren na oblikovanje unutarnjih podsustava i stabilno funkcioniranje organizacije u
cjelini.

C) Strategijski podsustav menadZmenta

Strategijski podsustav povezuje organizaciju s okolinom. Predstavlja organizaciju i
osigurava podrSku okoline. On je izloZen najvecoj neizvjesnosti, pritiscima i utjecaju
izvana. To je razina top menadzmenta ugostiteljskog poduzeca, na kojoj se formulira:

1. strategija poslovanja,
2. dugorocni planovi poslovanja,
3. ciljevii
4. politika za ostvarenje tih ciljeva.
Perspektiva je dugoro¢na, usmjerena na trazenje optimalnih rjeSenja u buduénosti,

114 Harrigan, KR, Strategic Flexibility: A Management Guide For Changing Times, Lexington, 1985, str. 33.
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dok se aktivnosti i procesi tog podsustava ne mogu programirati, a odlucivanje se zasniva
velikim dijelom na prosudivanje i intuiciju.

11.5.RAZINE MENADZMENTA

Menadzerski podsustavi i razine medusobno su povezani i isprepleteni i ne mogu
se jasno diferencirati, posebice u manjim ugostiteljskim poduzecima. Pristup promatranju
menadzmenta kroz niz medusobno povezanih podsustava, dovodi u pitanje postojanje
neke linije autoriteta i strogo hijerarhijske osnove od vrha do dna organizacije.

Razlikovanje pojedinih razina menadZmenta nije znacajno samo sa stajaliSta
hijerarhije, odnosno nadredenosti i podredenosti, ve¢ prvenstveno zbog razli¢itih uloga
koje su svojstvene odnosno namijenjene pojedinim razinama menadZmenta. Te se uloge
ne bi smjele pomijesati, tj. svaka razina menadzmenta odnosno menadzZeri na toj razini,
morali bi izvr$avati svoje uloge.

Nositelji funkcije rukovodenja u ugostiteljskom poduzetu svoje obveze
osiguravaju:is
< povjeravanjem poslova izvr$iteljima ili po hijerarhiji nizim rukovoditeljima,
< koordinacijom izvrsitelja na radu i
< kontrolom izvriavanja poslova.

Povjeravanje poslova znaci da svaki zaposlenik dobije konkretni zadatak koji mora
izvrsiti u odredenom roku i to na najbolji moguéi nacin.

Koordinacijom poslova postiZe se da se svi poslovi izvrSavaju na predvideni nacin,
a kontrola izvrSenja poslova je aktivnost nadgledanja povjerenih poslova i usporedba s
planiranim radi ostvarenja ciljeva poslovanja.

Razli¢ite razine menadZmenta kao i menadzeri na tim razinama imaju razlicite
uloge. Prema Kkriteriju raspona odgovornosti (slika br. 68) na pojedinim organizacijskim
razinama u ugostiteljskom poduzeéu, menadZzment se moZe podijeliti na tri razine
(vrhovni, sredniji i nizi), dok se prema najnovijim pristupima ras¢lanjivanja, odnosno ulozi,
menadzment dijeli na profitni i administrativni.11é

115 Radisi¢, F., Poduzetni¢ki menedZment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1997,, str. 138.
116 Radisi¢,F., Pod nicki dz t u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1997, str. 188.
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Slika br. 68: Raspon odgovornosti na pojedinim organizacijskim razinama

Razine rukovodenja

Raspon odgovornosti

MENADZMET NAJNIZE RAZI

Rukovoditelj Rukovoditelj Rukoveditelj Rukovoditelj
organizacijske organizacijske organizacijske organizacijske
jedinice (1) jedinice (11} jedinice (1) jedinice (11}

C-TC<Tr 1

o

Legenda: R = radnik u odredenoj organizacijskoj jedinici

Izvor: Prilagodeno prema: Sikavica, P., Novak, M., Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1993., str. 263.
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Tako npr.,, menadZeri koji su nize na hijerarhijskoj ljestvici mogu preciznije
odrediti probleme nego rukovoditelji na vi§im razinama. NajniZi, odnosno nadzornicki
stupanj menadZmenta (poslovodni kadar), ima vrlo specifi¢ne obveze i odgovornosti, dok
direktor, kao suprotnost, ima najve¢u odgovornost.

Uobicajeni nacin isticanja razlika u opsegu i sadrzaju menadzerskih funkcija na
razli¢itim organizacijskim razinama je diferenciranje tri razli¢ite razine menadZmenta koje
se razlikuju:

1. po vremenu $to ga posvecuju izvrsavanju pojedinih funkcija;

2. svojoj odgovornosti, vrsti ciljeva kojima su usmjerene (dugoro¢ni, kratkoro¢ni) i

3.  prirodi procesa odlu¢ivanja, naglascima i dominantnim problemima kojima se
bave.

Te tri razine menadZmenta!!” bit ¢e objas$njenje u nastavku.

Upravljacke  aktivnosti menadZmenta obuhvacaju poslove planiranja,
organiziranja, upravljanja ljudskim resursima i kontrole. Tijekom obavljanja tih poslova
menadzZeri moraju, individualno ili u skupinama, donositi mnoge vazine odluke. U
realizaciji planova moraju otvarati nove poslove, preraspodjeljivati radne zadatke, te
suradnike, podredene i nadredene menadZere informirati o izabranim strategijama,
programima, politici i rezultatima. Odlucivanje i komuniciranje su kriti¢ne aktivnosti svih
menadzerskih funkcija i razina menadZmenta, a odlu¢ivanje se Cesto u potpunosti
izjednacuje s upravljanjem.

Kao Sto je ve¢ navedeno, u svojem poslu menadzZeri koriste stru¢nost, sposobnost,
specijalisticka znanja, iskustvo i prosudbe, iz Cega proizlazi da je upravljanje sloZena
aktivnost s elementima vjeStine i znanosti. Sve to navodi na zaklju¢ak da je danas
racionalno i efikasno odlucivanje bez racunalno podrzanih informacijskih sustava gotovo
nezamislivo, pri ¢emu je uloga informacijskih sustava izrazenija na niZim razinama
menadZmenta, a smanjuje se prema vrhu upravljacke piramide.

Opcenito gledajuci, menadZment donosi odluke na temelju dostupnih informacija.
Nize razine menadZmenta sluze se analitickim i detaljnim, a viSe razine sintetiziranim
informacijama. Traze se kvalitetne i pouzdane informacije, a za takve je informacije
potrebna veca kontrola, ¢ime one postaju skuplje. Za vremenske osjetljive informacije trazi
se dostupnost u kratku roku.

Ovisno o karakteru informacija i nacinu njihove obrade informacijski sustav
djeluje kao:

1. transakcijski informacijski sustav
2. upravljacki informacijski sustav
3. sustav za potporu odlucivanju.

Transakcijski i upravljacki informacijski sustav u pravilu teze obraduju upite koji
nisu unaprijed predvideni. Naprotiv, sustav za potporu odlucivanju mora ih lako svladati,
isto tako i nestrukturirane odluke tipa «§to ako», za $to prethodni informacijski sustavi
nisu predvideni. Slika br. 69 prikazuje spomenuti odnos upravljanja, informacija i
informacijskog sustava.

117 Radisi¢, F.,, Poduzetnic¢ki menedZment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1997., str. 139-
150.
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Slika br. 69: Upravljanje, informacije i informacijski sustav

KATEGORIJA
UPRAVLJANJE VRSTE INFORMACIJA INFORMACIJSKOG
SUSTAVA
e SINTETIZIRANE o sPUos;r:(\)/RZ‘?
Sheubelion (¢ad hoc») ODLUCIVANJU
upravljanje
) UPRAVLJACKI
N PERIODICKE INFORMACIJSKI
Takticko < (SUMARNE) — SUSTAV
upravljanje
TRANSAKCIJSKI
Operativno upravljanje C——— DNEVNE ———  INFORMACIJSKI
SUSTAV

Izvor: Varga, M., Baze podataka - Konceptualno, logicko i fizicko modeliranje podataka, Drustvo za razvoj informacijske
pismenosti (DRIP), Zagreb, 1994, str. 5.

MENADZMENT NAJVISE RAZINE
(Top Management)

MenadzZeri najviSe razine (ili top menadzeri) odreduju poslovnu strategiju
poduzeca, ciljeve razvoja i rasta poduzeéa, nadziru uspjeSnost ostvarenja planova i
projekata i unose potrebne korekcije. U velikim ugostiteljskim poduze¢ima, vrhovni
menadZment sacinjavaju predsjednik Uprave, ¢lanovi Uprave poduzeca, njihovi struéni
savjetnici te direktori pojedinih sektora kroz koje su objedinjene odredene poslovne
funkcije poduzeca (razvoj, nabava, prodaja, financije i racunovodstvo, kadrovi i dr.).

Primjerice, menadZment najviSe razine u vecini hotela sublimiran je u jednoj osobi
- generalnom direktoru (General Manager), dok je u manjem broju hotelu, u menadzment
najviSe razine ubrojeno i jo§ nekoliko osoba koje obavljaju odgovorne poslove, kao npr.
izvr$ni direktor Executive Manager), direktor prodaje (Sales Manager), Sef recepcije
(Reception Manager), direktor hrane i pica (Food and Beverage Manager), direktor
banketnog odjela (Banquet Manager), direktor kongresnog odjela (Congress Manager), i
sl

U svakom slucaju, menadzment najviSe razine, neovisno o broju ljudi koji mu
pripadaju, ima ovlasti i odgovornosti za poslovanje cijelog hotela, a moze ovlastiti pojedine
suradnike za upravljanje pojedinim podrucjima poslovanja. Menadzeri s takvim ovlastima
nazivaju se funkcionalni menadzZeri, jer odgovaraju glavnom menadzeru za pojedine
funkcije, npr. direktor nabave, direktor prodaje, kadrovski direktor i sl.
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Odluke su menadZmenta najviSe razine u odnosu na druge razine menadzmenta u
ugostiteljsko poduzecu, malobrojne ali vrlo kompleksne po svome sadrzaju. Jedan je od
najvaznijih zadataka menadzmenta najvise razine postavljanje ciljeva organizacije, stalna
ukljucenost u formuliranje strategije poslovanja i posjedovanje strateske vizije za svaki
posao.

Klju¢ni zadaci menadZzmenta najviSe razine su oblikovanje radne okoline,
postavljanje strategije poslovanja, rasporedivanje sredstava (alokacije resursa), razvoj
menadZera na nizim razinama u organizaciji (obulavanje), izgradnja organizacije i
nadgledanje poslovanja.

Na najvi$oj menadZzerskoj razini, s obzirom na vremenski horizont odluka, donose
se dugorocne (strateske) odluke, koje se u praksi odnose na razdoblje od nekoliko
godina a c¢ine okvir odlu¢ivanja na nizim razinama menadZmenta. Primjeri su takvih
odluka prihvacanje ugovora o dokapitalizaciji hotela, o razvijanju novih selektivnih oblika
ponude, odluke o preustroju poslovnih procesa, odluke o prodoru na nova turisticka
trzista i dr.

Za donoSenje strateSkih odluka (u odnosu na takticke i operativne odluke) najvisi
menadzment pri odluivanju treba razmjerno malo sinteti¢kih informacija, koje ¢e mu
omoguciti dobivanje dobrog opceg uvida u problem, a viSe se koriste planski elementi i
vanjski izvori informacija te sumarni pokazatelji i povijesne informacije.

Vrhovnom menadZzmentu odgovara razina konceptualnog ustroja poslovnog
informacijskog sustava na kojoj postoji najveca koncentracija konceptualnih znanja o
nacinima vodenja poslovanja. Ta se razina naziva razinom sustava za potporu
odlucivanju (Decision Support Systems). Sustav za podrS$ku odlu¢ivanju, osim banke
podataka posjeduje i banku tehnika, metoda, prognoza i statistika, $to daje mogu¢nost
boljeg oblikovanja raspolozivih informacijskih sadrzaja. Takav sustav je u stanju «skrojiti»
izlaz u skladu s problemom odlucivanja te pruziti «nadogradene» informacije,118 jer
obraduje postojece informacije da bi proizveo nove informacije nuzne u procesu
odlucivanja. To moZe biti kompleksan sustav, koji uklju¢uje razne metode i tehnike obrade
informacija, od koristenja upitnih jezika, proracunskih tablica, generatora izvjestaja,
grafickih programa, do kompleksnih metoda modeliranja poslovnih procesa, eksternih
sustava i umjetne inteligencije.11?

Tradicionalno su sustavi za podrsku odlucivanja orijentirani na pojedinca, iako se
mnoge odluke donose kolektivno u okviru uprave poduzeca ili razli¢itih radnih timova. U
takvim je okolnostima sustav za podrsku odlucivanju pozeljno unaprijediti tako da
podrzava kooperativni rad i komunikaciju ¢lanova grupe (vodenje, glasanje, ocjenjivanje i
druge metode postizavanja konsenzusa).

Govoreci o sustavima za podrsku odlucivanju, zapravo se radi o sustavima koji
potpomazu donoSenje strateSkih odluka bilo zamjenjujuéi stru¢ne ljude - savjetnike
(ekspertni sustavi - Expert Systems) ili pak o onima $to opona$aju funkcioniranje
sustava u razli¢itim situacijama s pomocu modela s kojima se eksperimentira

118 Srica, V., Informaticki inZenjering i dz Drustvo za razvoj informacijske pismenosti (DRIP),
Zagreb, 1990, str. 178.

119 Strahonja, V., Varga, M., Pavli¢, M., Projektiranje informacijskih sustava, Zavod za informaticku djelatnost
Hrvatske i INA-INFO, Zagreb, 1992, str. 5.
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(simulacijski modeli - Simulation Model). Sustavi ove razine imaju za cilj dati odgovore
na pitanja tipa «Sto uéiniti?».

Ekspertni sustavi najznacajniji su prakti¢ni proizvod umjetne inteligencije. To su
sustavi koji djeluju u domeni nekog specijaliziranog znanja (kao ljudski eksperti). Posebno
se primjenjuju u podru¢jima u kojima je proces analize relativno sloZen. Navodi se
nekoliko osnovnih karakteristika ekspertnih sustava:120
1. zamjenjuju Zivog ljudskog stru¢njaka;

2. pokrivaju uska, specificna podrucja;

3. mogu objasniti nacin dolaZenja do zakljucka (lanac zakljucivanja), Sto korisnicima
povecava pouzdanje u vrijednost prijedloga ekspertnih sustava;

4. kod stohastitkog problema daju vjerojatnost pojedinih predlozenih alternativa.

Specifi¢ni postupci prikupljanja znanja potrebnog za razvoj ekspertnih
sustava nazivaju se inZenjerstvo znanja (Knowledge Engineering). Predvidanja
upucuju na zakljuc¢ak da ¢e buduénost poslovnog upravljanja biti pod snaznim uplivom ove
tehnologije rastuce vaznosti.

U novije doba, za sloZene sustave za podrsku odlucivanju:

1.  izvrSne informacijske sustave (Executive Information Systems),

2. sustave za podrSsku grupnom odlu¢ivanju (Group Decision Management
Systems) i

3.  ekspertne sustave (koji mogu funkcionirati kao samostojeci sustavi),

koristi se naziv sustavi menadzerske podrske (Managerial ili Management
Support Systems - MSS). Naime, integrirajuci sve navedene sustave u jedan zajednicki
sustav mogu se posti¢i dodatne sinergijske prednosti, pri ¢emu su povezujuci elementi
razli¢ith komponenti mrezni i telekomunikacijski softver i sustavi za uredsku
automatizaciju.12!

MENADZMENT SREDNJE RAZINE
(Middle, Executive Management)

Izmedu menadZera najviSe razine i poslovodnog kadra nalazi se kategorija
menadzera srednje razine, koji upravljaju pojedinim procesima, odgovaraju za
djelotvornu implementaciju ciljeva i zadataka svojih organizacijskih jedinica i nisu tako
homogena cjelina kao ove dvije prethodne kategorije menadZera. Naime, svako
ugostiteljsko poduzece (njegova organizacijska struktura) ima i vrh i dno, odnosno
osnovicu piramide, pa je lako odrediti najvi$u i najniZu razinu menadzmenta, dok srednja
kategorija menadZera ima viSe potkategorija. Medutim, ovdje e se za sve te kategorije
Kkoristiti zajednicki naziv menadzeri srednje razine.

MenadZeri srednje hijerarhijske razine, koji su odgovorni za odredenu poslovnu
jedinicu u ugostiteljskom poduzecu, izravna su posljedica divizijskog oblika organizacijske
strukture. Polozaj i uloga menadzZera na srednjoj razini menadzmenta su specificni i
imaju trostruku ulogu:

120 Sri¢a, V., Principi modernog menedZmenta, Zagrebacka polovna $kola, Zagreb, 1992, str. 178.
121 Vujakovi¢, B, MenadZeri i informacijski sustavi, Poslovna analiza i upravljanje, lipan/srpanj 1996., str.
26.
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<+ podredenih (u odnosu na menadZment najvise razine);
< ravnopravnih (prema ostalim menadZerima na srednjoj razini);
< nadredenih (u odnosu na menadzment prve, najniZe razine).

Menadzeri srednje razine moraju, dakle, biti u stanju izvrsiti uspjesno sve tri uloge
i brzo se prebacivati s jedne na drugu. Menadzeri srednje razine po karakteru svoje
odgovornosti, istovremeno su i stratezi i izvrSitelji, pa je zbog toga, danas znatno teze
popuniti mjesta menadZera srednje razine, nego na primjer direktora hotela. Glavni je
zadatak menadZera srednje razine koordiniranje aktivnosti u izvrSavanju poslovne
aktivnosti u okviru svog odjela. Oni predstavljaju spregu izmedu najniZe i najviSe razine
menadzmenta, kako bi tokovi informacija (¢ija su bitna svojstva kvaliteta, kvantiteta i
vrijednost u vremenu) i upravljackih odluka lakse kolali organizacijom.

Informacija je prijeko potreban resurs procesa odlucivanja, a odgovarajuce i
pravovremene informacije pretpostavka su racionalnog procesa odlucivanja. Idealno
uzevsi, donositelj odluke treba samo relevantne informacije, Stete mu nedostajuce ali i
prekomjerne informacije. Osim toga, mora ih dobiti u vremenu koje ne ugrozava
pravodobno donoSenje odluke i to po prihvatljivoj cijeni. U realnoj poslovnoj okolini sve to
nije moguce, pa ograniceni pristup informacijama uzrokuje donosenje zadovoljavajucih, a
ne najboljih odluka (tome pridonose i neki drugi faktori odlucivanija).

Dio odluka koje donose menadZeri srednje razine su po svom Kkarakteru
programirane, ali se suocavaju i s odlukama neprogramiranog karaktera.

Programirane se odluke odnose na rjeSavanje rutinskih problema, donose se na
temelju ustaljenih kriterija i prethodnog iskustva s odlukama iste vrste. Tipi¢no se koriste
za rjeSavanje problema koji se ponavljaju i probleme poznate i jasne strukture koji ne ¢ine
posebne teskoce.

Nerutinske ili neprogramirane odluke donose se u neredovitim i
neponavljajué¢im situacijama, odnosno novim situacijama koje se javljaju prvi put. U
njihovom se donoS$enju nije moguce osloniti na otprije poznate postupke, procedure i
modele, ve¢ je svaka situacija slucaj koji trazi zasebno rjeSenje.

S obzirom na vrijeme, na ovoj se razini donose srednjoro¢ne (takticke) odluke,
koje sluze operacionalizaciji strateskih odluka, a za njihovo je donoSenje potrebna nesto
veta koli¢ina djelomi¢no agregiranih informacija, koje imaju oblik sumarnih i
periodickih izvjeStaja ili izvjeStaja o izuzecima dnevnih aktivnosti. Vremenski doseg
taktickih odluka je od nekoliko mjeseci do nekoliko (manji broj) godina, iako nije
preporucljivo definirati granice njihova vremenska horizonta, budu¢i da ovise o
posebnostima poslovnih procesa, o uvjetima u kojima se poslovanje odvija, o tehnoloskoj
opremljenosti ugostiteljskog objekta, o sposobnosti menadzera i proizvodno-usluznog
osobljaidr.

Na srednjoj menadZerskoj razini funkcioniraju upravljacki informacijski sustavi
(Management Information Systems - MIS). U tim je sustavima koncentrirano
metodolo$ko znanje o nacinima vodenja poslovanja, a njihov je cilj pronaci odgovore na
pitanja tipa «Kako nesto uciniti?».

Upravljacki informacijski sustav sluzi srednjem menadzmentu snabdijevajuci ga
sintetiziranim i kategoriziranim informacijama dobivenim iz transakcijskog dijela
informacijskog sustava. Ove informacije daju pregled poslovnih aktivnosti (npr. trend neke
aktivnosti).
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Tipi¢na izvje$¢a upravljackog informacijskog sustava su periodic¢na izvjesca s
dnevnom, tjednom ili mjese¢nom dinamikom o proizvodnji, nabavi, prodajama, zalihama i
gotovinskim sredstvima.

Iz upravljackog informacijskog sustava se mogu generirati i ad hoc izvjeséa, no
valja racunati s tim da njihova priprema zahtijeva intervenciju informaticara.

Treci su tip upozoravajuca izvjesca, koja se automatski generiraju kada dode do
odstupanja od utvrdenih kriterija, primjerice do pada zaliha ispod minimalnih koli¢ina ili
rasta odobrenih popusta iznad planski odredenih.

MENADZMENT NAJNIZE RAZINE
(First Level Management, Operational Management)

MenadZere najnize razine moze se okarakterizirati i kao poslovodni, operativni i
nadglednicki menadZzment, koji je u neposrednom kontaktu s izvrSiteljima poslova u
proizvodno-usluznom procesu. Ta, hijerarhijski najniZza razina menadzmenta ima
specifitne poslove, obveze i odgovornosti, medu kojima dominiraju operativni zadaci. Za
razliku od ostalih razina menadzmenta, menadZeri najniZe razine su u mogucnosti
najpreciznije odrediti probleme s kojima se suocava ugostiteljsko poduzece u svom
poslovanju a koje se odnosi na organizaciju, planiranje i izvr§enje proizvodno-usluznog
procesa.

Na najniZoj razini menadZmenta, nalaze se osobe odgovorne za rad drugih
zaposlenih u odredenom odjelu (segmentu) poslovanja, te nemaju drugih, podredenih
rukovodecih zaposlenika. Primjer takvih menadzera u hotelu su $efovi smjena u kuhinji,
Sefovi rajona u blagovaonici hotela, nadzornice razli¢itih dijelova poslovanja u hotelskom
domacinstvu (Cistoca, sobe, bazen, praonica, hortikultura i sl.), $ef skladista, Sef bara i sl.

Vecina odluka koje donose menadzeri s najnize razine su rutinskog karaktera a
takve vrste odluka jo§ se nazivaju programirane odluke, jer su donesene na temelju
unaprijed predvidenih standardnih procedura i zacrtane poslovne politike. Odluke te vrste
odnose se vec¢inom na koli¢inski aspekt poslovanja i moraju se donijeti u vrlo kratkom
vremenskom periodu. Promatrajuci sa stajaliSta vodenja cjelokupnog poslovanja,
eventualne Stete koje mogu nastati kao posljedica promasaja pri dono$enju takvih odluka,
razmjerno su male, ali su u svakodnevnom raduy, ipak neizbjezne.

Za kvalitetno odlucivanje, operativnom menadzmentu neophodno je puno
analitickih informacija, koje se odnose na pojedinosti vodenja poslovnih procesa. Te su
detaljne informacije pretezno internog podrijetla ili sumarne informacije agregirane na
razinama organizacijskih jedinica, proizvoda, partnera, projekta i sl.

S obzirom na vrijeme, na ovoj se razini menadZmenta donose Kkratkorocne
(operativne) odluke koje se u praksi uobicajeno odnose na vrijeme od nekoliko dana.
Operativnim se odlukama potpomaze provodenje u djelo onih odluka koje su donesene na
vi$§im menadzerskim razinama, a njihov je cilj usmjeren prema efikasnom provodenju
poslovnih procesa koji se izvr§avaju u ugostiteljskom objektu. Kao primjeri takvih odluka
mogu se navesti odluke o izboru nacina i mjesta prodaje pojedinih usluga u hotelu, odluke
o dopunjavanju zaliha sirovina, odluke o preraspodjeli radnih zadataka medu radnicima
razlicitih hotelskih odjeljenja i dr.
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Najnizoj razini menadZzmenta odgovaraju transakcijski sustavi (Transactional
Systems) u kojima se, poduzimajuc¢i odgovarajuce transakcije (aritmeti¢ko/logicke
operacije) nad podacima, nastoji uspostaviti nadzor nad pojedinaénim poslovnim
procesima i aktivnostima, te njima upravljati. Transakcijski informacijski sustav pruza
potporu vodenju dnevnih operacija i evidentiranju transakcija ugostiteljskog objekta,
odnosno dnevnom obavljanju poslovnih aktivnosti, koje ukljucuju obradu podataka iz
vanjskih izvora i podataka unutar sustava. Tipi¢no su to transakcije nabave, radnih naloga,
skladi$nog poslovanja, prodaje, racunovodstva i drugih operacija u hotelu

Transakcijskim se sustavom ostvaruju radne uStede, ubrzava odvijanje
proizvodno-usluznog procesa, pobolj$avaju usluge gostima i uopée, unapreduju operacije
ugostiteljskog objekta i prikupljaju to¢ne i pravovremene informacije o pojedinih radnim
operacijama. Prikupljeni podaci sluZe neposrednoj kontroli predmetnih operacija, ali i kao
input u upravljacki orijentirane informacijske sustave.

Transakcijski sustavi nisu izravno namijenjeni menadZerima, ali su nuZna
pretpostavka funkcioniranja drugih, njima izravno namijenjenih sustava. To se moze
ilustrirati na primjeru prodaje usluga prehrane i tocenja pica u restoranu, gdje je
menadZerima namijenjen informacijski sustav u punoj mjeri zazivio tek s evidentiranjem
prodajnih transakcija u POS (Point of Sale) sustavu. POS blagajne su automatizirale proces
naplate, poboljsale uslugu gostima i omogucile radne ustede (podrska operacijama), te
ujedno stvorile i pretpostavke za kvalitetno, na poznatim stanjima zasnovano upravljanje
zalihama i marketin§ke analize prodaje. PodrSku tim procesima daju druge vrste
informacijskih sustava, no njihova primjena do pojave POS blagajni jednostavno nije bila
moguca.

Zbog brojnosti transakcija i razmjerne jednostavnosti postupaka upravljanja na
ovoj razini, osnovna je znacajka transakcijskih sustava koncentracija faktografskih
(¢injeni¢nih) znanja o poslovanju, poslovnim procesima i poslovnim operacijama.
Klju¢na su pitanja §to se na ovoj razini poslovnih informacijskih sustava postavljaju pitanja
tipa «Pomocu ¢ega nesto ostvariti?».

Moze se zakljuciti da je u prethodno iznijetom tekstu u kolem su obradene
specificnosti, temeljne funkcije, podsustavi i razine menadZmenta u turizmu i
ugostiteljstvu, naglasak na menadZmentu kao modernoj znanstvenoj disciplini ¢iji se
postulati nuzno moraju primljeniti u ugostiteljstvu. Pritom je znacajno istaknuti da u
ugostiteljskom poslovanju, informacijski sustavi moraju biti u funkciji menadzmenta radi
ostvarivanja optimalnih poslovnih rezultata. Takav odnos za posljedicu ima
prilagodavanje konceptualnog ustroja informacijskog sustava konceptualnom ustroju
menadZzmenta, pri ¢emu informacijska tehnologija nije i ne smije biti sama sebi
svrhom, $to znaci da informatika mora biti servis menadzmenta.

Nadalje, kao $to je navedeno, od dna prema vrhu upravljacke piramide, odluke se
mijenjaju od programiranih prema neprogramiranim i od strukturiranih  prema
nestrukturiranim. Sukladno tome, informacijske se potrebe od nizih prema vi$im razinama
menadZmenta mijenjaju od izvrSnih prema planskim, internih prema eksternim i
detaljnijih prema sumarnim informacijama. Tako raznolike informacijske potrebe nije
moguce zadovoljiti u okviru samo jedne vrste informacijskog sustava, pa je u tu svrhu
razvijeno i menadzerima razli¢itih razina menadZmenta namijenjeno nekoliko vrsta
informacijskih sustava koji su navedeni na slici br. 70.
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Slika br. 70: Konceptualni ustroj menadZmenta i poslovnoga upravljackog
informacijskog sustava

Legenda:

TM = TOP MANAGEMENT (menadZeri najvise razine)

MM = MIDDLE MANAGEMENT (menadzeri srednje razine)

FLM = FIRST LEVEL MANAGEMENT (menadZeri najniZe, prve razine)

DSS = DECISION SUPPORT SYSTEMS (sustavi za potporu odlutivanju)

EIS = MANAGEMENT INFORMATION SYSTEMS (upravljacki informacijski sustavi)
TS = TRANSACTIONAL SYSTEMS (transakcijski sustavi).

Iz prethodnog prikaza moze se zakljuciti da informacijski sustav mora najprije biti
organiziran kao transakcijski informacijski sustav, zatim kao upravljacki informacijski
sustav, da bi na kraju dostigao visoku razinu sustava za potporu odlucivanju.

S obzirom da u ugostiteljstvu, kao usluznoj djelatnosti, menadzerske vjestine
zahtijevaju:

a) tehnicka znanja

b) znanja u ophodenju s ljudima
c) konceptualna znanja i

d) znanja oblikovanja,

a ona c¢e se razlikovati u ovisnosti o kojoj razini menadimenta je rijel.
Faktografska (Cinjeni¢na) znanja bit ¢e najvaznija na niZim razinama menadzmenta,
metodoloska znanja bit ¢e poZeljna na srednjoj razini menadZzerske piramide, dok ce
konceptualna znanja biti najvaznija na najviSoj razini menadzmenta, tj. na razini
vrhovnog menadzmenta (slika br. 71).
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Slika br. 71: Odnos izmedu razina menadzmenta i potrebnih znanja na
pojedinoj razini

KONCEPTUALNA
ZNANJA
T™
METODOLOSKA

NJA

MM ZNAN]
CINJENICNA
FLM (FAKTOGRAFSKA)
ZNANJA

Izvor: Sikavica, P., Novak, M., Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1993, str. 273.

Legenda:

TM = TOP MANAGEMENT (menadzeri najvise razine)

MM = MIDDLE MANAGEMENT (menadZeri srednje razine)

FLM = FIRST LEVEL MANAGEMENT (menadZeri najniZe, prve razine).
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POSEBNE UZANCE U UGOSTITELJSTVU
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Posebne uzance u ugostiteljstvu donijela je Skupstina Hrvatske gospodarske komore (HGK) na
6. sjednici odrZanoj 16. veljace 1995.g., a na temelju Zakona o Hrvatskoj gospodarskoj komori i
Statuta Hrvatske gospodarske komore. Objavljene su u Narodnim novinama broj 16/95.

POSEBNE UZANCE U UGOSTITELJSTVU
1. OPCE ODREDBE
Primjena uzanci

1. Ovim se posebnim uzancama utvrduju poslovni obicaji za poslove ugostiteljskih usluga. Ove
uzance primjenjuju se na odnose iz ugovora o ugostiteljskim uslugama u gospodarstvu. Na odnose
iz ostalih ugovora o ugostiteljskim uslugama ove uzance se primjenjuju ako su ih stranke ugovorile
ili ako iz okolnosti proizlazi da su htjele njihovu primjenu.

Ugovori na koje se odnose uzance

2. Poslovi za koje se ovim uzancama utvrduju poslovni obicaji jesu sljedeéi ugovori o ugostiteljskim
uslugama:

1. ugovor o hotelskim uslugama,

2. ugovor o smjestaju u turistickim apartmanima,

3. ugovor o uslugama kampiranja,

4. ugovor o uslugama prehrane i tocenja pica.
Za ugovore iz stavka 1. ove uzance, izmedu ugostitelja, narucitelja usluge i gosta utvrduju se
poslovni obicaji: kad je gost pojedinac (izravni naruditelj), kad je rije¢ o grupi gostiju i kad je
sklopljen ugovor o alotmanu.

Nacelo postenja i savjesnosti

3. Postenje i savjesnost temeljna su nacela kojih se stranke moraju drzati u poslovima ugostiteljskih
usluga. Stranke se ne mogu pozvati na neku od ovih uzanci ako bi njezina primjena u odredenom
slu¢aju uzrokovala posljedice opre¢ne tim nacelima.

I1. ZAJEDNICKE ODREDBE ZA UGOVORE O UGOSTITELJSKIM USLUGAMA
Bitni sastojci ugovora

4. Smatra se da su stranke sklopile ugovor o ugostiteljskim uslugama ako su se bilo na koji nacin
sporazumjele o bitnim sastojcima ugovora, a to su odredbe o vrsti i opsegu usluga, cijeni usluga i
vremenu kori$tenja usluga.

Oblik ugovora

5. Sklapanje ugovora o ugostiteljskim uslugama ne podlijeze odredenom obliku, ako zakonom ili
voljom stranaka nije drukéije odredeno. Za ugovor koji nije sklopljen u pisanom obliku svaka
stranka moze zahtijevati od druge stranke pismeni potvrdu koja sadrZi bitne sastojke ugovora.

Cijena usluge

6. Nije li drukéije ugovoreno, smatra se de je ugovorena ona cijena koja vrijedi u ugostiteljskom
objektu na poletku koriStenja usluge i koja je objavljena na nacin odreden propisima i ovim
uzancama.

III. UGOVOR O HOTELSKIM USLUGAMA

Vrste ugovora o hotelskim uslugama

Z. Ugovorima o hotelskim uslugama smatraju se: izravni ugovor o hotelskim uslugama, agencijski
ugovor o hotelskim uslugama i ugovor o alotmanu.
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1.IZRAVNI UGOVOR O HOTELSKIM USLUGAMA
Sklapanje ugovora

8. Ugovor o hotelskim uslugama sklopljen je kad ugostitelj (hotelijer) prihvati zahtjev gosta koji je
izravno od njega zatrazio smjestaj ili pansion. Ako je gost poslao zahtjev za rezervaciju smjestaja ili
pansiona, ugovor se smatra sklopljenim kad on primi potvrdu o rezervaciji.

9. Zahtjev za rezervaciju smjestaja ili pansiona sadrzi vrstu ugostiteljske usluge, vrijeme pocetka i
trajanja usluge te adresu gosta. Rezervacija smje$taja ili pansiona moze se zahtijevati na nekom od
svjetskih jezika, a rezervacija smjeStaja i po medunarodnom hotelskom telegrafskom kodu za
narudzbe soba. Ako ugostitelj pri rezervaciji to zahtijeva, rezervacija zatrazena usmeno ili
telefonski mora se potvrditi pismeno, brzojavno, teleprinterom, telefaksom ili drugim sredstvom
priopéavanja. U tom slucaju ugovor je sklopljen tek kad gost primi pismeni potvrdu o rezervaciji od
ugostitelja.

10. Ugostitelj ¢e na zahtjev za rezervaciju odgovoriti odmah, a najkasnije u roku od tri dana od dana
primitka zahtjeva, uzimajudi u obzir pocetak koriStenja usluge. Zahtjeve za rezervaciju ugostitelj je
duzan prihvatiti po redu kao $to ih primi, u granicama slobodnih kapaciteta. Ako gost zahtijeva da
se prihvat rezervacije potvrdi pismeno, ugostitelj moZe naplatiti troSkove te potvrde. Ako ugostitelj
u odredenom roku ne odgovori na zahtjev za rezervaciju, gost ima pravo na naknadu obi¢ne Stete
11. Ugostitelj moze prihvat zahtjeva za rezervaciju uvjetovati placanjem predujma. Uobicajeni
predujam jednak je cijeni naru¢enih usluga za jedan dan. U objektima sa sezonskim poslovanjem,
predujam je u sezoni jednak cijeni narucenih usluga za tri dana boravka. Ugostitelj ¢e na zahtjev
gosta potvrditi primitak predujma bez odlaganja a najkasnije u roku od 72 sata nakon primitka
uplaéenog iznosa. Ako nije druk¢ije ugovoreno, predujam vrijedi kao unaprijed placeni dio cijene, a
ako gost pravodobno ne otkaZe narucenu uslugu, ugostitelj ima pravo iz predujma naplatiti
naknadu Stete.

12. Ugostitelj ¢e prihvatiti svaku ponudu za sklapanje ugovora o hotelskim uslugama i dati smje3taj
odnosno uslugu pansiona u granicama raspoloZivih kapaciteta, uz uvjet da je gost u moguénosti i da
je spreman platiti cijenu te da je u takvu stanju da mozZe biti gost u tom ugostiteljskom objektu.

Predmet ugovora o hotelskim uslugama

13. Predmet ugovora o hotelskim uslugama moZe biti usluga smjestaja, pansiona ili polupansiona.
Ugovor o hotelskim uslugama, koji se tice usluge smjestaja, moZze ukljucivati i usluge dorucka koji je
urafunat u cijenu.

14. Pod pansionom se podrazumijeva smjestaj i tri obroka (dorucak, rucak i vecera), a pod
polupansionom smjestaj s doruckom i jednim od ostalih obroka. Cijena pansiona racuna se od
prvog obroka kojim je gost posluZen nakon dolaska, a obroci kojima gost nije bio posluZen na dan
dolaska, dat ¢e mu se, prema njegovoj Zelji, na dan odlaska. Za obroke koje nije iskoristio ni
pravodobno otkazao, gostu se pri obracunu ne umanjuje cijena pansiona. Pod cijenom pansiona
odnosno polupansiona podrazumijeva se cijena te usluge za najmanje tri dana. Ako je ugovorena
usluga pansiona ili polupansiona za manje od tri dana, ili ako gost skrati ugovoreni boravak na
manje od tri dana, cijena pansiona odnosno polupansiona povecava se za 20 posto.

Trajanje i otkaz ugovora

15. Ugovor o hotelskim uslugama moZe se sklopiti na odredeno ili neodredeno vrijeme. Smatra se
da je ugovor o hotelskim uslugama sklopljen na neodredeno vrijeme po nacelu dan po dan. Naime,
on se automatski produljuje za slijede¢i dan ako ga ugostitelj ili gost ne otkaZe do 12 sati. Nakon
prestanka ugovora o hotelskim uslugama gost je duZan napustiti sobu do vremena odredenog
kuénim redom, a ako takve odredbe u ku¢nom redu nema - do 12 sati. Ako s ugostiteljem nije
drugadije ugovoreno, zadrzavanje sobe nakon vremena odredenog kuénim redom odnos no poslije
12 sati znadi plaéanje sobe jos za jedan dan, odnosno dnevnog boravka ako gost napusti sobu do 18
sati.

16. Ako se gost ne koristi u ugovoreno vrijeme uslugama smjestaja ili pansiona, ugostitelj ima pravo
od njega zahtijevati naknadu Stete. Gost nije duZan platiti naknadu Stete ugostitelju ako otkaze
rezervaciju smjestaja ili pansiona: 1. do 12 sati prvog dana - kada je rije¢ o smjeStaju do dva dana,
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2. dva dana prije poletka koristenja usluge - ako je rije¢ o smjestaju od tri do sedam dana, 3. sedam
dana prije pocetka koristenja usluge - ako je rije¢ o smjestaju duljem od sedam dana ili 0 sezonskom
objektu u sezoni. Gost nije duZan platiti naknadu Stete ni kad napusti objekt prije proteka ugovora
ako otkaze daljnje usluge ugostitelju u rokovima iz stavka 1. ove uzance, racunaju¢i ih prema danu
napustanja sobe.

17. Gost moZze otkazati pojedine obroke u pansionu ili polupansionu ako o tome obavijesti
ugostitelja do 19 sati tekuceg dana za iduci dan Ugostitelj ¢e gostu koji je otkazao obrok u pansionu
osigurati, na njegov zahtjev, obrok suhe hrane (lunch-paket) odgovarajuce vrijednosti i kvalitete.
18. Ugostitelj nema pravo otkazati prihvacenu rezervaciju smjestaja ili pansiona. Nije li drukcije
utvrdeno zahtjevom za rezervaciju ugostitelj je duZan gostu koji ima potvrdenu rezervaciju zadrzati
sobu do 18 sati. Nakon toga, ako nema posebnih obavijesti, smatra se da gost sobu nece koristiti pa
ugostitelj moZe njome raspolagati. Ako gost naknadno dode, a da prije toga nije poslao obavijest o
tome kada ¢e do¢i, ugostitelj mu je duZan dati smjestaj u granicama raspolozivih kapaciteta. Dade li
gost ugostitelju predujam ugostitelj mu je duzan drzati sobu na raspolaganju do 12 sati sljedeceg
dana.

Prava i obveze stranaka

19. Na temelju ugovora o hotelskim uslugama gost stjeCe pravo: 1. Uporabe prostorija $to su
odredene za smjestaj i koristenja pripadajucih usluga, a ako je ugovoren pansion ili polupansion i
odgovaraju¢ih obroka; 2. Koristenja svim uredajima, zajednic¢kim prostorijama i uslugama sluzbi
$to su u tom objektu i drugim pripadnim objektima i prostorima namijenjenih gostima.

20. Ugostitelj ¢e ugovorenog dana staviti gostu na raspolaganje prostorije odredene za smjestaj i
pruziti mu druge ugovorene ugostiteljske usluge odnosno usluge $to ih on zatrazi u skladu s
poslovnim obi¢ajima, a koje ugostitelj moze pruziti. Sobu predvidenu za smjestaj ugostitelj je duzan
gostu staviti na raspolaganje ¢im bude pospremljena, ali najkasnije do 15 sati, a nakon toga kada se
gost prijavi.

21. Zatrazi li gost da sobu zauzme ujutro na dan dolaska, ugostitelj ima pravo zahtijevati naplatu
smjestaja i za proteklu no¢ ako soba nije mogla biti izdana zbog toga §to ju je trebalo ujutro staviti
gostu na raspolaganje. Ako gost upotrijebi sobu izmedu Sest i osamnaest sati za dnevni odmor u
trajanju do osam sati, ugostitelj naplacuje smje3taj po niZoj cijeni, ovisno o trajanju usluge, ali ta
cijena ne moze biti veca od 50 posto redovite cijene smjestaja.

22. Ugostitelj je duzan pruziti hotelske usluge u objektu odredenom ugovorom i pridrzavati se
ugovorenih obveza. U protivnom duzan je gostu naknaditi samo obi¢nu Stetu. Iznimno od
prethodnog stavka ugostitelj moZe smjestiti gosta u drugi najbliZi objekt iste ili viSe kategorije u
ugovorenom mjestu smjestaja. U tom slucaju gost ne moZe traziti naknadu Stete samo zbog te
zamjene. Eventualnu razliku u cijeni, povecane troskove prijevoza i drugo snosi ugostitelj. Ako se
gost Zeli vratiti u prvotno rezervirani hotel kada bude raspoloZivih soba, ugostitelj ga je duzan
primiti i platiti mu troSkove prijevoza.

23. Pri dolasku u ugostiteljski objekt gost se prijavljuje osobi odgovornoj za primanje gostiju na
recepciji.

24. Pri predaji klju¢a sobe odnosno kartice, soba mora biti potpuno pripremljena za gosta. Pri
dolasku odnosno odlasku gosta ugostitelj u objektima s Cetiri i pet zvjezdica duzan je prenijeti
prtljagu gosta od ulaza u objekt do sobe i obratno, bez naknade.

25. Ugostitelj je duzan gostu osigurati nesmetano koristenje ugovorenim uslugama sve dok ugovor
traje. Ugostitelj mora gostima tijekom ¢itava dana osiguravati usluge smjestaja, te red, tiSinu i
pomo¢. On mora odrediti osobu koja ¢e nocu obavljati te duZnosti.

26. Ugostitelj daje gostu bez posebne naplate sve obavijesti u vezi s boravkom, ugostiteljskim
uslugama, kulturno-zabavnim priredbama u mjestu i izletima, te obavijesti i podatke iz voznih
redova, telefonskih imenika i sli¢no.

27. Ugostitelj je duZan probuditi gosta u vrijeme koje gost odredi. Ugostitelj je odgovoran za obi¢nu
Stetu uzrokovanu gostu time $to nije udovoljio obvezi iz stavka 1. ove uzance.

28. Prostorije, uredaje, opremu i inventar, koji su mu stavljeni na raspolaganje gost je duZan
upotrebljavati u svrhe $to ih je odredio ugostitelj, postujuci kuéni red, ove uzance i druge poslovne
obicaje.

29. Gost moZe upotrebljavati sobe za svoj smjestaj i za smjeStaj osoba naznacenih u trenutku
sklapanja ugovora. Gost ne smije u sobi pripremati (kuhati) hranu ni napitke Nije li drukéije
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ugovoreno, gost ne moze Koristiti prostorije koje su mu stavljene na raspolaganje u komercijalne
svrhe.

30. Gost je duzan prostorije koje su mu stavljene na raspolaganje, uredaje, opremu i inventar
upotrebljavati kao dobar domacin Nakon prestanka ugovora gost je duzan prostorije koje su mu
stavljene na raspolaganje predati ugostitelju u stanju u kojem ih je zatekao Gost odgovara za Stetu u
prostorijama koje su mu stavljene na raspolaganje, kao i za nestanak i o§tecenje uredaja, opreme i
inventara u tim prostorijama, Sto su nastali njegovom krivnjom, krivnjom osoba za koje gost
odgovara i krivnjom osoba koje ga posjete.

31. Ugostitelj naplacuje usluge od gosta po cijeni obracunatoj prema cjeniku objekta, uzimajuéi u
obzir i popuste i dodatke Sto proizlaze iz cjenika i ovih uzanci. U cijenu smjeStaja uracunavaju se
usluge uporabe hotelskog bazena, plaZe i djecjeg igraliSta, a u cijenu smjestaja u motelu uratunava
se i parkiranje automobila. Koristenje ostalih usluga moZe se naplatiti. Za ulazak u objekte s
posebnim programima ili glazbom, priredbama i sl,, unutar ugostiteljskog objekta moze se od gosta
naplatiti naknada.

32. Za gosta koji je ugovorio smjestaj ugostitelj posebno obracunava boravisnu pristojbu i premiju
osiguranja gosta, te ih od njega naplacuje.

33. U sobama s minibarom gost je duzan platiti potroSena pica. PotroSenim pi¢ima iz minibara
smatra se razlika izmedu stanja pica pri dolasku i odlasku gosta.

34. Ugostitelj od gosta posebno naplatuje uporabu telefona, teleprintera, telefaksa i sl
Naknada za uporabu telefona, teleprintera, telefaksa i sl. za mjesna, medumjesna i medunarodna
priop¢avanja mozZe biti vi$a od postanske tarife:

v u hotelima i ostalim smjestajnim objektima s pet zvjezdica do 300%;

v u hotelima i ostalim smjestajnim objektima s Cetiri zvjezdice do 200%;

v u hotelima i ostalim smjestajnim objektima s tri zvjezdice do 150%;

v u hotelima i ostalim smjestajnim objektima s jednom ili dvije zvjezdice do 100%.

Ugostitelj je duZan u pisanom obliku upoznati gosta s visinom naknade iz stavka 2. ove uzance.

35, Ugostitelj ne naplacuje uporabu TV prijemnika u hotelskim sobama za gledanje redovnih

programa. Za gledanje posebnih programa iz hotelskog studija ugostitelj moze naplatiti uporabu TV

prijemnika. Kada TV prijemnik nije standardna oprema sobe, na zahtjev gosta moze se postaviti TV
prijemnik u sobu uz naplatu. Za uporabu TV prijemnika u zajednickom prostorijama ne naplacuje se
naknada.

3_6_ Ugostitelj odobrava popuste:
za djecu do dvije godine, ako dijele krevet s roditeljima ili pratiteljem, ne naplacuje smjestaj, a
hranu naplacuje prema cjeniku ugostiteljskog objekta (a la carte);

2. za djecu od dvije godine do sedam godina, ako dijele krevet s roditeljima ili pratiteljem,
naplacuje cijenu smjeStaja umanjenu za 70 posto, a hranu prema cjeniku ugostiteljskog
objekta (a la carte);

3. za djecu do sedam godina koja se koriste posebnim krevetom u sobi roditelja (pratitelja)
naplacuje cijenu usluge umanjenu za 30 posto.

U dvojbi, roditelj odnosno pratitelj duzan je vjerodostojnom ispravom dokazati dob djeteta,

inale se i za dijete naplacuje puna cijena. Za pojedine kategorije gostiju, ugostitelj moze odrediti
poseban popust ili nizu cijenu od objavljene.
37. Ako je ugovoreno izdavanje odnosno uporaba jednog kreveta u dvokrevetnoj sobi (dvokrevetna
za jednokrevetnu) gostu se naplacuje uvecana cijena, ali ne veca od 75 posto od cijene dvokrevetne
sobe. Ako je ugovoreno izdavanje jednokrevetne sobe, a ugostitelj izda sobu s dva ili viSe kreveta,
naplacuje se samo cijena jednokrevetne sobe, bez prava na izdavanje ostalih kreveta drugim
osobama, osim kad gost na to izri¢ito pristane. Stavi li se u dvokrevetnu sobu treci, pomo¢ni krevet,
za uporabu toga lezaja placat ¢e se cijena smjeStaja odnosno pansiona u dvokrevetnoj sobi
umanjena najmanje za 20 posto.

38. Plati li gost sobu i za vrijeme privremenog prekida svojeg boravka, ugostitelj ne moZze bez

njegova pristanka izdati tu sobu (krevet) drugoj osobi. Pristane li gost da ugostitelj za vrijeme

njegove odsutnosti izda veé iznajmljenu sobu, za to vrijeme gost nije duZan platiti cijenu sobe.

39. Ako gost koji je ugovorio pansion ili polupansion dok boravi u objektu pravodobno otkaze

ruak ili veeru, a ne zatrazi lunch-paket, neiskoristeni se obroci ne ura¢unavaju u cijenu.
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Placanje usluga

40. Racun za usluge naplacuje se odmah posto je usluga dana ili nakon svakih sedam dana
koristenja uslugom. Za usluge koje tijekom boravka koristi u ugostiteljskom objektu, a odmah ne
plati, gost potpisuje ratun s naznakom broja sobe odmah nakon zavrSetka usluge. Ovi racuni
prikljucuju se hotelskom racunu i naplacuju skupa s tim racunom. Ugostitelj je duZan naciniti
specifikaciju ra¢una prema pruzenim uslugama. Od gosta se moze zahtijevati placanje nocenja
unaprijed, osobito ako je gost bez prtljage ili ima samo ru¢nu prtljagu.

Pravo zadrzanja

41. Ne plati li gost racun za koriStene usluge, odstetu za neiskoriStene usluge i pocinjenu Stetu,
ugostitelj ima pravo zadrZati stvari $to ih je gost donio u ugostiteljski objekt do potpune naplate
potrazivanja.

42. Ugostitelj je duzan gostu vratiti zadrzane stvari ako gost ili netko drugi umjesto njega dade
odgovarajuce osiguranje. Ugostitelj koji zadrzi stvari gosta na temelju prava zadrZanja, moze
potrazivanje naplatiti iz njihove vrijednosti, ali je duZan prije naplate o svojoj namjeri obavijestiti
gosta. Smatra se da je ugostitelj pravodobno obavijestio gosta kad od otpreme preporucene
obavijesti na adresu gosta navedenu u prijavi prode 15 dana za europske, a 30 dana za
izvaneuropske zemlje.

Kuéni red

43. Kuéni red stavljen na vidljivo mjesto na recepciji ugostiteljskog objekta sastavnim je dijelom
ugovora o hotelskim uslugama. Izvod iz ku¢nog reda mora postojati u svakoj sobi. Odredujuéi opée
uvjete poslovanja ugostitelja kuéni red obi¢no sadrzi: primjenu ovih uzanci, postupak rukovanja
klju¢em odnosno karticom sobe, podatak po kojem ¢e se redu i uz koje uvjete gost koristiti uslugom
prehrane i posebnim uslugama, uvjete placanja, otkazne rokove, napustanje sobe, davanje
dragocjenosti u ostavu, uvjete uporabe zajednickih prostorija i dr. Smatra se da se gost suglasio s
kuénim redom kad od ugostitelja preuzme sobu u kojoj je dobio smjestaj.

44. Gost ne smije upotrebljavati elektri¢ne aparate u sobi osim ako je to dopusteno ku¢nim redom.
Gost moze upotrebljavati radioaparate, TV-prijemnike, gramofone, kazetofone i sl. uz uvjet da ne
remeti red i mir ostalih gostiju. Ako se aparati iz stavka 2. ove uzance upotrebljavaju tako da remete
mir drugim gostima, ugostitelj moZe zabraniti njihovu uporabu.

45, Gostu nije dopusteno u ugostiteljski objekt uvoditi Zivotinje, ako to nije ugovoreno ili dopusteno
kuénim redom. Ako su stranke ugovorile da se Zivotinja uvede u ugostiteljski objekt, ona se smije
drzati samo u prostorijama $to ih je ugostitelj za to odredio. Stranke ne mogu ugovoriti da se
Zivotinja uvodi u zajednitke prostorije. Ugostitelj ima pravo gostu naplatiti posebnu naknadu za
drzanje Zzivotinja. Gost je odgovoran za svaku Stetu Sto bi je Zivotinja prouzrocila ugostitelju ili
drugim osobama u ugostiteljskom objektu.

46. Gostu nije dopu$teno u ugostiteljski objekt unositi lakozapaljivi i eksplozivni materijal,
materijal jaka i neugodna mirisa i sl.

Bolest gosta

gost razbolio od neke zarazne bolesti i da njegova bolest ugrozava zdravlje drugih osoba, ugostitelj
moZe raskinuti ugovor, pri ¢emu je duZan prema tome gostu biti pazljiv i pomoéi mu koliko je
potrebno.

Smrt gosta

48. Ako gost umre, ugostitelj je duzan o tome odmah obavijestiti nadleZne organe i obitelj umrloga,
te komisijski popisati imovinu 3to ju je gost sa sobom imao i prijaviti je nadleZnim organima.
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Posiljke gostu

49. Ugostitelj ¢e bez odgode predati gostu posiljke $to su za njega stigle (pisma, poruke, brzojave i
sl.). Stigne li posiljka nakon odlaska gosta, ugostitelj ¢e ju poslati na adresu koju je gost ostavio. Ako
gost nije ostavio adresu, ugostitelj ¢e posiljku u roku od 24 sata vratiti po§ti. Ne postupi li ugostitelj
prema odredbi stavka 1. i 2. ove uzance odgovara gostu za nastalu Stetu.

Zaboravljene stvari

50. Ugostitelj je 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 ¢uvati
najmanje jednu godinu, a tada postupiti prema propisima.

Odgovornost ugostitelja za stvari gosta

51. Ugostitelj odgovara za nestanak ili oStecenje stvari gosta prema zakonu i ovim uzancama.

52, Stvarima $to ih je gost donio u ugostiteljski objekt smatraju se:

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.

53. Ugostitelj je duzan primiti na ¢uvanje vrijednosne papire, novac i druge vrijedne stvari gosta.

Medutim, on moze odbiti primiti na Cuvanje stvari koje su, u usporedbi s mogucnostima i

kategorijom objekta, prevelike vrijednosti.

54, Ugostitelj ima pravo pregledati stvari $to ih gost daje na ¢uvanje.

Ugostitelj ima pravo zahtijevati da se stvari stave u zakljucan ili zapecacen paket.

55. Za stvari primljene na ¢uvanje ugostitelj izdaje pismeni potvrdu. Ako se stvari ¢uvaju u

posebnim sefovima, ugostitelj je duZan gostu predati kljuc. Stvari predane na Cuvanje moze

podignuti gost ili osoba koju on ovlasti uz uvjet da vrati potvrdu.

56. Odredbe o odgovornosti ugostitelja za stvari gosta donesene u ugostiteljski objekt ne odnose se

na zivotinje.

57. Ugostitelj odgovara za nestanak ili oStecenje automobila gosta ostavljenog u garazi ili na

¢uvanom parkirali$tu ugostitelja. On odgovara i za stvari u zaklju¢anom automobilu ostavljenom u

garazi ili na cuvanom parkiralistu. 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.

Raskid ugovora o hotelskim uslugama

58. Ugostitelj ima pravo raskinuti ugovor i prestati pruzati usluge gostu ako gost:

1. grubo krsi ove uzance ili odredbe o kuénom redu, osobito ako svojim ponasanjem ometa
boravak drugih gostiju,

2. ne plati racun za obavljene usluge nakon sedam dana boravka,

3. razboli se od neke zarazne bolesti opasne za ostale goste u ugostiteljskom objektu.

Osim raskida ugovora ugostitelj u slu¢aju iz tocke1) i 2) stavka 1. ove uzance ima pravo i na

naknadu $tete od gosta.

59, Gost moZe raskinuti ugovor i napustiti ugostiteljski objekt ako ugostitelj ne udovoljava

ugovorenim obvezama, a posebno ako grubo krsi ove uzance i odredbe o kuénom redu. U tom

slucaju gost ima pravo na naknadu Stete od ugostitelja.

Odustanak i raskid ugovora
60. Gost ima pravo odustati od ugovora prije nego se ugovor pocne ispunjavati kao i raskinuti

ugovor za vrijeme njegova trajanja, zbog okolnosti koje nije mogao izbje¢i ni otkloniti i koje bi, da su
postojale u vrijeme sklapanja ugovora, bile opravdanim razlogom da se ugovor ne sklopi.
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U slucaju iz stavka 1. ove uzance gost je duzan bez odgode obavijestiti ugostitelja o odustanku
odnosno raskidu ugovora i razlozima za to. Ako o tome ne obavijesti ugostitelja, duzan je ugostitelju
naknaditi Stetu kao za nepravodobni otkaz ugovora (uz. 16).
61. Ako se sobe za iznajmljivanje iznajmljuju pod uvjetima ugovora o hotelskim uslugama, na
odnose izmedu ugostitelja i gosta odnosno narucitelja, primjenjuju se uzance o ugovorima o
hotelskim uslugama.

2. AGENCIJSKI UGOVOR O HOTELSKIM USLUGAMA

2.1. Zajednicke odredbe

62. Putnicka agencija moze, kao narucitelj usluge (u nastavku teksta «narucitelj») sklopiti ugovor o
hotelskim uslugama u korist individualnog gosta ili skupine gostiju.

Sklapanje ugovora

63. Naruditelj 3alje ugostitelju zahtjev za rezervaciju. Svaki nepisani zahtjev za rezervaciju mora se
bez odlaganja potvrditi pismeno (pismo, brzojav, telex, telefax i druga sredstva priop¢avanja).
Zatrazi li narucitelj u zahtjevu za rezervaciju da mu ugostitelj ponudi cijenu, ugovor o hotelskim
uslugama smatrat ¢e se sklopljenim kada ugostitelj primi od narucitelja prihvat ponudene cijene.
Narucitelj ée bez odlaganja obavijestiti ugostitelja o prihvatu ili odbijanju prihvata ponudene cijene.
64. Ugostitelj moze traZiti od narucitelja placanje predujma ili rezervacijske pristojbe kao uvjet za
nastanak ugovora. Rezervacijska pristojba ¢e se odbiti od kona¢nog ra¢una za hotelske usluge, ali se
ne vraca narucitelju za slucaj otkaza rezervacije ili nedolaska gosta. Ugostitelj ¢e pismeno potvrditi
naruditelju primitak predujma ili rezervacijske pristojbe bez odgadanja, a najkasnije u roku od 72
sata.

Turisticka uputnica

65. Kao dokument (ispravu) za rezervaciju narucitelj moZze upotrijebiti turisti¢ku uputnicu
(vauéer). Turisticka uputnica mora sadrzavati najmanje:
naziv naruditelja
naziv ugostitelja
naznaku gosta
vrstu,opseg i vrijeme usluge
broj,datum i mjesto izdavanja

6.  potpis narucitelja.
Ako je rije¢ o uslugama koje se ne ubrajaju u redovite hotelske usluge, uporaba vaucera kao
rezervacijskog dokumenta uvjetovana je prethodnim pisanim ugovorom izmedu ugostitelja i
naruditelja o uslugama koje se imaju pruziti i najviSem iznosu cijene usluga koje ¢e naruditelj platiti.
Nije li u rezervacijskoj ispravi izri¢ito drukcije odredeno, narucitelj rezervacijskom ispravom jaméi
ugostitelju placanje usluga naznacenih u toj ispravi.

NP WN R

Cijene usluga

66. Cijene $to ih ugostitelj utvrduje narucitelju ne smiju biti vece od cijene $to ih placaju izravni
gosti. Kad ugostitelj ugovori posebne cijene, ne moZe zahtijevati vecu naknadu od tih cijena.

67. Ugostitelj se mora drZati cijena odredenih ugovorom. Cijene se odreduju u domacoj ili nekoj
stranoj valuti. Kod dugoro¢nih ugovora i ugovora koji se imaju poceti ispunjavati kroz neko duze
vrijeme moZe se ugovoriti valutna (devizna) klauzula.

Plaéanje usluga

68. Narulitelj je duzan platiti samo one usluge koje su navedene u dokumentu (ispravi)za
rezervaciju. Ratun za usluge navedene u rezervacijskoj ispravi duzan je ugostitelju platiti narucitelj,
ako nije ugovoreno da ga placa izravno gost.

69. Ako nije ugovoreno da gost izravno pla¢a, narucitelj je duZan izdati turisticku uputnicu (vaucer)
i s jednom je kopijom, po gostu, vodi¢u, postom ili na neki drugi nacin, dostaviti ugostitelju prije
nego $to on zapoéne pruZati uslugu. Pri obralunu ugostitelj 3alje naruditelju, radi naplate, raun s
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originalom turisticke uputnice, koju je ovjerio gost ili predstavnik narucitelja (vodic i sl), a
zadrzava ovjerenu kopiju uputnice.

Provizija

70, Ako nije ugovorena cijena bez provizije (neto cijena) ugostitelj je duzan platiti narucitelju
odredeni postotak cijene usluga u okviru ugovora (proviziju). Visinu provizije stranke utvrduju
ugovorom. Uobi¢ajena provizija za odnose izmedu domaceg narucitelja i ugostitelja je 5 posto na
cijenu usluge, odnosno 3 posto ako je rijec o ugovoru za racun strane agencije. Uobi¢ajena provizija
stranoj agenciji iznosi 8 posto. Narucitelj ima pravo na proviziju i za svako produljenje boravka
gosta ili skupine gostiju prihvaceno od naruditelja ili po rezervaciji gosta uéinjenoj za vrijeme
boravka u ugostiteljskom objektu za koje narucitelj jaméi placanje.

71. Ugostitelj ¢e smanjiti racun za iznos provizije koju je duzan platiti narucitelju, isklju¢ujuci
pristojbu i premiju osiguranja. Ako je bilo ugovoreno izravno placanje, ugostitelj placa proviziju
narucitelju u roku od 15 dana od dana kada je usluga obavljena.

Otkaz

72. Ugovorene usluge otkazuju se pismeno, s naznakom datuma. Svaki nepisani otkaz naruditelj
potvrduje pismeno. Da bi taj otkaz vrijedio od dana usmene obavijesti, pismena potvrda otkaza
mora se poslati najkasnije iduceg dana. Ako ugostitelj u meduvremenu bilo u kojem pismenom
obliku potvrdi primitak usmenoga ili telefonskoga otkaza, narucitelj je osloboden obveze da svoj
usmeni ili telefonski otkaz pismeno potvrdi.

2.2. Individualni gosti

73. Individualni gosti jesu pojedinci koji posredovanjem narutitelja osiguravaju hotelske usluge, a

za koje ne vrijede uvjeti (povlastice) za skupinu.

74. Otkazni rokovi usluga smjestaja ili pansiona za individualne goste koji te usluge osiguravaju

preko narucitelja jednaki su rokovima iz ugovora o hotelskim uslugama s izravnim gostima.

Medutim, za smjestaj do dva dana naruditelj je duzan dostaviti otkaz ugostitelju najkasnije do 17

sati uo¢i dana dolaska gosta.

75. Ako se ugovor (rezervacija) otkaze nakon utvrdenog roka ili ako gost ne dode («no show»), a

njegova rezervacija nije otkazana, ili je otkazana sa zakasSnjenjem, narucitelj placa ugostitelju

odStetu u iznosu:

1.  uslucaju boravka do tri dana ili boravka duZeg od tri dana izvan sezone - u iznosu ugovorene
cijene usluga za jednodnevni boravak;

2. u slu¢aju boravka duZeg od tri dana u glavnoj sezoni - u iznosu ugovorene cijene usluga za
trodnevni boravak.

76. Ako gost ode prije vremena, narucitelj je duzan platiti ugostitelju odstetu prema uzanci 75.

Ne iskoristi li gost ostale narucene usluge koje nije otkazao na vrijeme, narucitelj je duzan

ugostitelju naknaditi Stetu. Narucitelj je duzan ugostitelju platiti odStetu odnosno naknaditi Stetu u

roku od 15 dana od dana primitka njegova zahtjeva.

2.3. Skupina gostiju

77. Skupina je najmanje 15 osoba koje putuju zajedno (dolaze i odlaze), a koju narucitelj i ugostitelj
smatraju posebnom cjelinom i za koju ugostitelj odobrava posebne uvjete i tarife, kako je utvrdeno
u ugovoru. Ako se nakon sklapanja ugovora skupina smanji na manje od 15 osoba ugostitelj ¢e
obavijestiti narucitelja da li i dalje smatra tako smanjeni broj gostiju skupinom. Ne obavijesti li o
tome ugostitelj narucitelja i za tako smanjenu skupinu vrijede ugovoreni uvjeti.

78. Usluge za skupinu rezerviraju se jednim dokumentom i rezervacija se jednim dokumentom
prihvaca i potvrduje. U tom su dokumentu za sve ¢lanove skupine navedene istovjetne usluge i
njihova jedinstvena cijena, §to ¢e biti obracunato jednim ra¢unom.

79. Ni narucitelj, niti ugostitelj ne obavjeStavaju goste o cijenama navedenim na ugovoru.

80. Narucitelj je duZan dostaviti ugostitelju listu gostiju (rooming-list) 14 dana prije dolaska
skupine, a za objekte sa sezonskim poslovanjem izvan sezone - 7 dana prije dolaska skupine. Ako je
rezervacija potvrdena unutar ovih rokova naruditelj je duzan dostaviti ugostitelju listu gostiju bez
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odlaganja. Ugostitelj ne odgovara za poteSkoce $to mogu nastati pri udovoljavanju obvezama
usluge smjestaja ako narucitelj zakasni s dostavom liste gostiju.
81. Ugostitelj je duzan rasporediti goste prema listi gostiju koju je pravodobno primio, a prema
naknadno primljenoj izmjeni liste duZan je postupiti u granicama raspoloZzivih kapaciteta.
Ako skupinu gostiju smjesti u drugi objekt iste ili vi§e kategorije (uz. 22}, ugostitelj je duzan sve
¢lanove skupine smjestiti u isti objekt. O smjeStaju u drugi objekt duzan je unaprijed obavijestiti
narucitelja.
82. Ugostitelj odobrava besplatan boravak jednom predstavniku narucitelja koji pripada skupini od
najmanje 15 osoba, te dnevni odmor i jedan obrok za vozaca autobusa. Ako se skupina sastoji od 30
osoba, ugostitelj moze odobriti besplatan boravak jo§ jednom predstavniku narucitelja.
83. Ako ugovorom nije drukdije odredeno, rokovi otkaza smjestaja i pansiona jesu:

1. za otkaz cijele skupine - 30 dana prije dolaska;

2. za otkaz do 50 posto ugovorene skupine - 21 dan prije dolaska;

3. za otkaz do 25 posto ugovorene skupine - 14 dana prije dolaska.
Za objekte sa sezonskim poslovanjem rokovi iz stavka 1. ove uzance izvan sezone smanjuju se na
polovicu, a rok iz tocke 2 na 10 dana. Ako je ugovorena skupina gostiju koja bi imala zauzeti viSe od
30 posto ukupnog kapaciteta objekta, ugostitelj moZe pismeno obavijestiti narucitelja u razdoblju
od 60 do 30 dana prije dolaska skupine da namjerava raspolagati sobama za koje mu narucitelj nije
jaméio placanje. Ako mu narucitelj jamci placanje ugovorenih soba takav otkaz je iskljucen.
84. Ako naruditelj otkaZe ugovor (rezervaciju) nakon istjeka rokova za otkaz (uz. 83.), ugostitelj ima
pravo na ugovorenu odStetu. Ako tako ugovorenog utanalenja nema ugostitelj ima pravo na od$tetu
u iznosu od 2/3 cijene ugovorenih usluga za jednu no¢ po otkazanom gostu, a ako je ugostitelj
obavijest o otkazu primio tri dana (72 sata) ili manje prije ugovorenog dolaska skupine - u iznosu
3 cijene ugovorenih usluga. Odredbe prethodnog stavka primjenjuju se i u slu¢aju zaka$njenja u
dolasku i nedolaska gostiju (no-show). Ako nije drukcije ugovoreno, odsteta za slutajeve
zaka3njelog otkaza ugovora (rezervacija) i "no-show" odsteta iz stavka 1. ove uzance ne moze biti
veta od ugovorene cijene boravka za tri no¢i po otkazanom gostu. Dade i ugostitelj rezervirane
kapacitete na uporabu drugim gostima, nema pravo na odstetu (stavak 1.1 2.) od naruditelja.
85. Ako gost neopravdano ode prije vremena, ugostitelj naplacuje od narucitelja odstetu u visini tri
etvrtine ugovorene cijene neiskoristene usluge.

2.4. Prigovori na usluge

86. Ugostitelj je duzan odmah razmotriti prigovor na usluge $to su ga dali gost ili predstavnik
naruditelja za vrijeme boravka gosta. Utvrdi li da je prigovor opravdan, ugostitelj ¢e, osim §to ¢e
udovoljiti ugovoru, ponuditi gostu odgovarajuc¢u naknadu u novcu ili uslugama. Nagodbu s gostom
ugostitelj ¢e pismeno utvrditi, uz potpis gosta ili predstavnika narucitelja.

87, Naruditelj je duzan ugostitelju dostaviti prigovor gosta (sudsku opomeni, tuzbu i sl.) u roku od
mjesec dana od dana kada je primi. Zajedno s prigovorom naruditelj dostavlja svoj prijedlog za
rjeSenje (nagodba, vodenje spora). Ugostitelj je duZan na dostavljeni prigovor odgovoriti u roku od
15 dana. Ne odgovori li u tom roku, smatrat ¢e se da ne prihvaca prigovor odnosno prijedlog.

2.5.Uzajamne obveze narucitelja i ugostitelja

88. Narutitelj je duzan ugostitelju dati sve potrebne obavijesti o rezerviranim uslugama.

89. Usluge $to ih ugostitelj daje gostima koji su klijenti naruéitelja, u skladu s ugovorom, bilo da je
rije¢ o individualnim gostima ili skupini gostiju, moraju biti iste kvalitete kao i usluge Sto ih
ugostitelj uz iste uvjete daje svojim izravnim gostima.

90, Ugostitelj ¢e se suzdrzati od nagovaranja gosta klijenta narucitelja da postane njegov izravni
gost.

91. Ako se narucitelj istodobno obrati nekolicini ugostitelja da bi dobio ponudu rezervacije, uzdrzat
¢e se od sklapanja ugovora s vie ugostitelja za boravak istog gosta u nakani da naknadno, unutar
dopustenih ugovornih rokova,otkaze one koje nece prihvatiti Ne drZi li se narucitelj uzance iz
prethodnog stavka ugostitelj ima pravo jednostrano raskinuti ugovor o hotelskim uslugama bez
obveze vrac¢anja rezervacijske pristojbe kao i bilo kakve naknade ili odstete narucitelju. U slucaju
ugovorenih serija skupina, ugostitelj ima pravo jednostrano raskinuti ugovor za sve skupine.

92. Ugostitelj je duzan narucitelju dati tonu obavijest o lokaciji, vrsti i kategoriji objekta te o vrsti i
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kakvoéi usluga. Za netocne obavijesti, koje prouzroce odstetni zahtjev gosta, odgovara ugostitelj.
Ako je naruditelj dao netocnu obavijest, ugostitelj nece odgovarati u slu¢aju odstetnog zahtjeva
gosta. Narucitelj je duzan poStovati obavijesti $to ih dobije od ugostitelja.

93. Ugostitelj i narucitelj suzdrzat ¢e se od svih izjava gostima klijentima narucitelja kojima bi se
dovela u sumnju kakvoca usluga Sto ih daje druga ugovorna strana i od svih izjava koje nanose $tetu
poslovnom ugledu druge ugovorne strane.

94. Na ugovor o hotelskim uslugama sklopljen izmedu narucitelja i ugostitelja (agencijski ugovor o
hotelskim uslugama) primjenjuju se odgovarajuce uzance za ugovor o hotelskim uslugama (uz. od
9.do 61.), ako drukcije nije odredeno uzancama iz ovog odjeljka.

3. UGOVOR 0 ALOTMANU
Sklapanje ugovora

95. Ugovor se sklapa na obrascu putnicke agencije ili ugostitelja, a moze se sklopiti i na drugi na,¢in
u pisanom obliku. Ako agencija ili ugostitelj imaju opce uvjete poslovanja koji nisu sadrzani u
obrascu ugovora, a ugovor se na njih ne poziva, takvi su uvjeti poslovanja sastavnim dijelom
ugovora o alotmanu ako su prije sklapanja ugovora bili dostavljeni drugoj strani ili ako je ona u
vrijeme sklapanja ugovora bila s njima na drugi na¢in upoznata.

Obveza ugostitelja

96. Ugostitelj je duzan bez odgode obavijestiti putni¢ku agenciju o svakoj promjeni u objektu ili
uslugama nakon sklapanja ugovora. Ako je ugovor o alotmanu sklopljen za smjestaj gostiju u
ugostiteljskom objektu u izgradnji, ugostitelj je duZzan bez odgode obavijestiti putni¢ku agenciju ¢im
ocijeni da ugostiteljski objekt u vrijeme pocetka izvr§avanja ugovora nece biti u skladu s opisom iz
prospekta odnosno obavijestima danim agenciji.

97. Ugostitelj je duzan osobama koje mu posalje putni¢ka agencija pruZzati usluge navedene u
turisti¢koj uputnici u skladu s ugovorom o alotmanu. Usluge navedene u turisti¢koj uputnici koje
nisu u skladu s ugovorom o alotmanu, ugostitelj je duZan pruZati u granicama raspolozivih
kapaciteta.

98. Nije li ugovorena cijena bez provizije ugostitelj je duZan putnickoj agenciji isplatiti proviziju na
promet ostvaren na temelju ugovora o alotmanu. Provizija se odreduje u odredenom postotku od
cijene pruzenih usluga (linearna provizija), a moZe se odrediti u razli¢itim postocima, ovisno o
upotrebi angaziranih kapaciteta (stimulativna provizija).

Obavijest o tijeku popune kapaciteta

99. Ugovorom o alotmanu utvrduju se rokovi za obavijesti ugostitelju o tijeku popune smjestajnih
kapaciteta. Ako ugovorom nije druk¢ije odredeno, ovisno o navikama pojedinoga turistickoga
podrucja, putni¢ka agencija je duZna najkasnije dva mjeseca prije poletka ispunjavanja ugovora o
alotmanu obavijestiti ugostitelja o tijeku popune angaziranih kapaciteta i o tom e nastaviti slati
obavijesti svakih 30 dana.

Odustanak od ugovora

100. Rokovi za obavijest o odustanku od uporabe angaziranih kapaciteta jednaki su onima za otkaz
smjeStaja i pansiona za skupinu gostiju (uzanca 83.). Ugovorom o alotmanu moZe se ugovoriti da
putnicka agencija odustaje od koristenja angaziranih kapaciteta za ugovorenu skupinu gostiju u
odredenom razdoblju, ako u ugovorenom ili uobic¢ajenom roku ne obavijesti ugostitelja da ¢e ih
koristiti.

Raspolaganje kapacitetima - pravo ugostitelja

101. Ugostitelj ima pravo raspolagati kapacitetima od kojih putnicka agencija nije odustala u roku i
za koji nije poslali obavijest o koristenju odnosno listu gostiju. Putni¢ka agencija moZe se koristiti
kapacitetima za koje po3alje obavijest o koristenju nakon odredenog roka, samo ako se ugostitelj s
time slozi. U tom ¢e se slucaju kapaciteti koristiti uz uvjete iz ugovora o alotmanu.
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Primjena uzanci

102. Ako uzancama iz ovog odjeljka nije nesto posebno utvrdeno, na odnose izmedu putnicke
agencije i ugostitelja ugovora o alotmanu primjenjuju se posebne uzance utvrdene za agencijski
ugovor o hotelskim uslugama za skupine gostiju.

IV. UGOVOR O SMJESTAJU U TURISTICKIM APARTMANIMA
Primjena uzanci

103. Nije li drukéije ugovoreno, uzance za ugovor o smjeStaju u turistickim apartmanima
primjenjuju se na odnose medu ugostitelja i gosta odnosno narucitelja za smjestaj turistickim
apartmanima ugovorenim u trajanju od sedam i viSe dana. Za smjestaj u turistickim apartmanima
kraci od sedam dana primjenjuju se posebne uzance za ugovor o hotelski uslugama.

Oblik ugovora

104. Uobicajeno je da se ugovor o smjeStaju u turisti¢kim apartmanima sklapa u pisanom obliku.
Ugovor se sklapa na obrascu pripremljenom od ugostitelja, s kojim se gost upoznaje prije
potpisivanja ugovora.

Rezervacija smjestaja

105. Gost odnosno narucitelj moZe rezervirati smjestaj u turistickom apartmanu. Prihvat
rezervacije obvezuje ugostitelja na sklapanje ugovora o smjestaju u turistickim apartmanima.

Predujam

106. Ugostitelj moZe uvjetovati prihvat rezervacije pla¢anjem predujma. Iznos predujma odreduje
se prema trajanju zatraZenog najma apartmana i cijeni najma.

Odustanak od rezervacije

107. Odustane li gost odnosno narucitelj od rezervacije, ugostitelj je duzan odmah vratiti mu
placeni predujam uz odbitak odstete koja iznosi: 10 posto kada ugostitelj obavijest o odustanku
primi mjesec i viSe dana prije ugovorenog pocetka uporabe apartmana, 50 posto kada obavijest o
odustanku ugostitelj primi izmedu sedam i mjesec dana prije ugovorenog pocetka uporabe
apartmana, a 100 posto kada obavijest o odustanku ugostitelj primi manje od sedam dana prije
pocetka uporabe apartmana.

Prestanak obveze sklapanja ugovora

108. Prestaje obveza ugostitelja za sklapanje ugovora o smjestaju u turistickim apartmanima, ako
gost odnosno narucitelj ne sklopi ugovor u roku od 48 sati nakon vremena dolaska gosta odredenog
rezervacijom, osim u slu¢aju da u tom roku gost potvrdi svoj kasni U sluc¢aju prestanka obveze
sklapanja ugovora iz stavka 1. ove uzance ugostitelj zadrzava u cijelosti naplaceni predujam.

Trajanje ugovora
109, Ugovor o smjeStaju u turistickim apartmanima sklapa se na odredeno vrijeme. Ugostitelj
zadrzava naplacenu cijenu, ako gost napusti apartman prije isteka ugovorenog vremena. Ne napusti

li gost apartman nakon isteka ugovora ugostitelj ima pravo: a) prestati s pruzanjem usluga gostu, b)
naplatiti od gosta tako produZzenu uporabu apartmana po trostrukoj cijeni od ugovorene.

Lista inventara

110. Prilikom predaje apartmana na uporabu gost potpisu je listu inventara. Smatra se da je gost
suglasan sa stanjem iz liste inventara, ako prilikom njenog potpisivanja nema primjedbi ili rezervi.
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Zabrane gostu

111. Posebno je zabranjeno gostu: unijeti namjestaj u apartman, te praviti bilo kakve preinake na
namje$taju bez pismene suglasnosti ugostitelja, npr. a) smjestiti u apartman veci broj osoba od
kapaciteta apartmana, b) pruzati ugostiteljske usluge u smjestajnom prostoru ili ga koristiti u druge
svrhe razli¢ite od onih utvrdenih ugovorom, c) obavljati u apartmanu bilo kakvu aktivnost koja Steti
normama zajedni¢kog Zivota, morala, pristojnosti i javnog reda, d) upotrebljavati bez pismene
dozvole ugostitelja aparate koji osjetno povecavaju potro$nju elektricne energije, vode i goriva.

Cijena

112, Cijena za uporabu apartmana za cijelo ugovoreno razdoblje naplacuje se prije pocetka
uporabe apartmana. U cijenu apartmana uracunavaju se: opskrba vodom, elektricnom energijom,
energijom za kuhanje, grijanje vode i prostora, uredenje i ¢iS¢enje apartmana mijenjanje rublja u
sobama i kupaonicama, mijenjanje stolnog rublja i odnoSenje smeca. U cijenu se uracunavaju

takoder i usluge uporabe bazena i plaze, igralita za djecu i parkiraliSta.
Jamcevina

113. Prilikom sklapanja ugovora o smjestaju u turistickom apartmanu ugostitelj mozZe traziti da mu
gost plati jamcevinu za $tetu za oStecene ili uniStene uredaje, opremu i inventar u apartmanu i
zajednickim prostorijama i prostorima. Uobicajena jamcevina je 25 posto ugovorene cijene
smjestaja. Ugostitelj je duZan vratiti placenu jamcevinu odmah nakon isteka ugovora i ispraznjenja
apartmana, uz odbitak eventualne naknade $tete (stavak 1.).

Raskid ugovora

114. Raskine li ugovor o smjeStaju u turistickom apartmanu zbog neispunjenja obveze gosta,
ugostitelj ima pravo:

< prestati pruzati usluge gostu;

< naplatiti gostu trostruku cijenu smjestaja za uporabu apartmana nakon raskida ugovora.

U sludaju raskida ugovora ugostitelj je duZan vratiti gostu 50 posto cijene za neiskori$teni najam
apartmana, uz odbitak povecanog iznosa cijene za produzenu uporabu apartmana nakon raskida
ugovora (stavak 1.).

Najam kuca i stanova za odmor

115. Ako se kuce i stanovi za odmor iznajmljuju pod uvjetima iz ugovora o smjestaju u turistickim
apartmanima na odnose izmedu ugostitelja i gosta odnosno naruditelja primjenjuju se uzance o
smjeStaju u turistickim apartmanima.

116. Na ostale odnose izmedu ugostitelja odnosno narucitelja i gosta primjenjuju se na
odgovarajuci na¢in posebne uzance za ugovor o hotelskim uslugama odnosno agencijski ugovor o
hotelskim uslugama, ako uzancama iz ovog odjeljka nije nesto druk¢ije utvrdeno.

V.UGOVOR O USLUGAMA KAMPIRAN]JA
Sklapanje ugovora

117. Ugovor o kampiranju sklopljen je kad ugostitelj prihvati zahtjev gosta odnosno rezervaciju
narucitelja za uporabu prostora za kampiranje ili kamp jedinice.

Prava i obveze ugovornih stranaka

118. Ugovorom o kampiranju gost stje¢e pravo: uporabe prostora za kampiranje odnosno kamp
jedinice radi smjestaja Satora, kamp prikolice, automobila ili druge naprave za boravak u kampu,
uporabe zajednickih prostorija, uredaja, opreme i usluga koji su u kampu namijenjeni gostima.

119, Ugostitelj je duZan ugovorenog dana staviti gostu na raspolaganje prostor za kampiranje
odnosno kamp jedinicu poravnatu i o¢i§¢enu, i dati mu iskaznicu s odgovaraju¢om oznakom. Ako
ima viSe raspoloZivih mjesta izbor kamp jedinice prepusta se gostu.
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120. Ugostitelj je duZan gostima kampa osigurati red, mir i nuZznu pomo¢ i odrediti osobe koje ¢e
obavljati te duznosti.

121. Gost je duzan koristiti prostor za kampiranje i kamp jedinicu, prostorije, uredaje, opremu i
usluge kampa kao dobar domacin, postujuéi red u kampu, ove uzance i druge poslovne obicaje.

Uporaba kampa

122, Prostor za kampiranje odnosno kamp jedinicu mogu upotrebljavati samo osobe koje su u ¢asu
sklapanja ugovora oznacene ugostitelju kao korisnici. Gostu nije dopusteno davanje u podnajam
prostora i opreme ($ator, karavan i sl.) za kampiranje. Gostu je zabranjeno dovodenje drugih osoba
u kamp bez dopustenja ugostitelja.

Red u kampu

123. Red u kampu istaknut na vidljivom mjestu u recepciji kampa sastavni je dio ugovora o
kampiranju. Red u kampu obi¢no sadrzi: primjenu ovih uzanci; uvjete pod kojima gost koristi
prostor za kampiranje odnosno kamp jedinicu, zajednicke prostorije, ureduje i opremu kampa;
davanje dragocjenosti u ostavu; naéin odrzavanja higijene, mira i red u kampu; uvjete pla¢anja
usluga; koriStenje parkiralista ili sidrista, sportskih i djecjih igraliSta i vracanje iskaznice prilikom
odlaska.

124. Gost moze pripremati hranu samo u prostoru oznaenom za pripremanje hrane. U kampu nije
dozvoljeno loZenje otvorene vatre osim na uredenim ognjistima.

125. Pse i druge zivotinje u kampu gosti su duzni drZati pod nadzorom. Psi i druge Zivotinje mogu
se zadrzavati samo na za to odredenim mjestima u kampu.

Stvari gosta

126. Gost je duzan brinuti se o stvarima unijetim u kamp. Dragocjenosti i novac gost je duzan
predati na ¢uvanje u recepciji kampa.

127, Prilikom odlaska gost je duzan ocistiti prostor za kampiranje odnosno kamp jedinicu koju je
koristio.

Raskid ugovora

128. Pored razloga iz uzance 58. ugostitelj ima pravo raskinuti ugovor o kampiranju i prestati s
pruzanjem usluga u naturistickim kampovima osobama (gostima) koji se ne pridrzavaju normi
naturistickoga ponasanja.

Primjena uzanci

129. Na ugovor o kampiranju odgovarajuce se primjenjuju posebne uzance o ugovorima o
hotelskim uslugama odnosno agencijski ugovor o hotelskim uslugama, ako ovom glavom nije
drukcije odredeno.

VI. UGOVOR O USLUGAMA PREHRANE I TOCENJA PICA
Sklapanje ugovora
130. Ugovor o uslugama prehrane i tocenja pi¢a sklopljen je kad ugostitelj prihvati rezervaciju

gosta odnosno narudZzbu usluga $to ih gost od njega zatraZi. U ugostiteljskom objektu ugovor u ime
ugostitelja sklapaju osobe koje primaju narudzbe hrane i pi¢a.

Predmet ugovora
131. Rezervacija usluge prehrane mora sadrzavati osobito vrstu usluge, opseg (broj osoba),
koli¢inu, cijenu i vrijeme koristenja. Cijena se u rezervaciji naznacuje na temelju prije tog dobivenih

obavijesti odnosno nakon pregovora s ugostiteljem. Ako u rezervaciji nije naznafena cijena,
primjenjuje s cijena iz cjenika ugostiteljskog objekta.
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Cijena usluge

132. Ako gost izravno zatrazi uslugu prehrane i toCenja pi¢a primjenjuju se cijene iz cjenika
ugostiteljskog objekta. Cijene mogu biti odredene po konzumaciji (po pojedinom jelu, pi¢u), obroku
ili u pausalnom iznosu bilo za koju koli¢inu $to je gost konzumira. Za pojedine kategorije i skupine
gostiju mogu biti odredene niZe cijene.

Rezervacija

133. Gost moze rezervirati stol odnosno mjesto (sjedalo) u ugostiteljskom objektu. Ako se ne
naplacuje posebna naknada za rezervaciju, ugostitelj nije duZan prihvatiti rezervaciju stola ili
mjesta (sjedala). Prihvati 1i rezervaciju, ugostitelj ¢e zadrzati stol odnosno mjesto sve dok ne
procijeni da gost nece do¢i.

134. Ugostitelj je duZan prihvatiti svaku rezervaciju usluge prehrane i pi¢a u granicama
raspolozivih kapaciteta te narudZbu gosta uz uvjet da on moze i da je spreman platiti cijenu te da je
u takvu stanju da moZe biti gostom u ugostiteljskom objektu. Ugostitelj ima pravo odbiti usluge
gostu koji nije u takvu stanju da mozZe biti gostom u ugostiteljskom objektu.

Pruzanje usluga

135. Ugostitelj je duzan gostu pruziti usluge naznacene u jelovniku i karti pi¢a (vinskoj karti). Jela i
pi¢a kojih nema ugostitelj je duZan oznaditi u jelovniku odnosno vinskoj karti ili o tome obavijestiti
gosta pri preuzimanju narudzbe.

136. Stranke mogu ugovoriti posluzivanje odredenom koli¢inom hrane i pi¢a bez posebne naznake
broja konzumacija (banket, svadbeni ru¢ak i sl.). U tom slucaju naplacuje se stvarni broj izdanih
menija odnosno jela i stvarne koli¢ine izdanog pi¢a. Gost moZze odrediti osobu koja ¢e davati naloge
za izdavanje hrane i pi¢a odnosno ovjeravati izdane kolicine.

137. Prema nacinu posluZivanja, cijene u ugostiteljskom objektu mogu se razlicito odredivati
(posluzivanje za Sankom, posluZivanje za stolom, samoposluzivanje i sl). Tijekom izvedbe
glazbenih ili zabavnih programa ugostitelj moZe naplacivati ulaznice u ime rezervacije ili obaveznu
konzumaciju, ili povecati cijene redovitih usluga.

138, Posluzena jela i pica moraju sadrzajem i kakvoéom odgovarati narucenim jelima i pi¢cima. Ako
imaju standardni naziv, sadrzaj i kakvoca ne smiju bitno odstupati od sadrzaja i kakvoce tih jela i
pi¢a u odgovarajué¢im objektima. Ako posluZeno jelo i pi¢e sadrzajem, kakvoc¢om i koli¢inom ne
odgovara narudzbi, gost ima pravo odbiti takvu uslugu bez obveze placanja, a moZe zahtijevati jelo i
pice u skladu s narudzbom.

139. Ako gost to izri¢ito zahtijeva, ugostitelj je duzan, osim u sluajevima iz uzance 137, posluZiti ga
koli¢inom manjom od uobicajene (mala porcija, pola porcije; djecja porcija), pri ¢emu ¢e mu
zaracunati primjereno nizu cijenu. Ugostitelj nije duzan posluziti gosta manjom porcijom kad to
zbog prirode jela nije moguce.

140, Gost koji naru¢i meni pla¢a njegovu punu cijenu bez obzira je li konzumirao sva jela iz menija.
141. Pic¢a svih vrsta (alkoholna, bezalkoholna) koja se u pravilu posluzi u zatvorenim bocama
moraju biti originalno punjena. Ta se pi¢a moraju otvoriti pred gostom.

Placanje usluga
142, Cijena usluge placa se na zahtjev gosta, u primjerenom roku nakon konzumacije jela i pica, a
prije njegova odlaska iz ugostiteljskog objekta. Ako gost ne zatraZi da plati, ugostitelj ima pravo

zatraziti od njega da plati uslugu. Ugostitelj moZe zatraziti Ovisno o uvjetima poslovanja ugostitelj
moze naplacivati uslugu unaprijed ili istodobno dok posluZuje jelo odnosno pice.

Koristenje usluga

143. Gost ima pravo nesmetano se Koristiti narucenim uslugama u ugostiteljskom objektu, a i
pripadnim uslugama ugostitelja. Gost je duZan pona3ati se u ugostiteljskom objektu tako da ne
remeti red ni boravak drugih gostiju i ne smeta radu osoblja.
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Pravo ugostitelja

144. Ugostitelj ima pravo odbiti daljnje usluZivanje i uskratiti boravak u ugostiteljskom objektu
gostu koji se ne pona$a u skladu s ovim uzancama i takva gosta udaljiti iz ugostiteljskog objekta.
Gosta koji se zadrzava u ugostiteljskom objektu, a nije narucio uslugu ugostitelj ¢e najprije ponuditi
uslugom, a ako on uslugu ne narudi ugostitelj moze zatraziti da napusti ugostiteljski objekt. Gosta
koji se neprimjereno dugo zadrzava u ugostiteljskom objektu nakon konzumacije, ugostitelj ¢e
najprije ponuditi novom uslugom, a ako on uslugu ne narudi, ugostitelj moze zatraziti da napusti
ugostiteljski objekt.

Stvari gosta

145. Ako ugostitelj ima garderobu, gost je duZan pri dolasku predati stvari u garderobu (kaput i sl.)
ako je u tom ugostiteljskom objektu garderoba obvezna. Uobi¢ajeno je da gost u garderobu predaje
odjevne predmete (kaput, kabanicu, bundu i sl). Dragocjenosti i novac ne smiju se ostaviti u
garderobi. Ugostitelj ima pravo pregledati stvari $to ih gost daje u garderobu.

146. Ugostitelj izdaje gostu potvrdu (garderobni broj) za stvari primljene u garderobu. Za tuvanje
stvari u garderobi moZe se naplatiti naknada, ali ugostitelj je duzan na vidljivu mjestu u garderobi
objaviti iznos naknade. Uobicajeno je da se u objektima s Cetiri i pet zvjezdica garderoba ne
naplacuje.

147. Ugostitelj je duzan na temelju potvrde (garderobnog broja) predati gostu stvari ostavljene u
garderobi. On odgovara za nestanak i oSteenje tih stvari do njihove pune vrijednosti. Za
dragocjenosti i novac ostavljen u predanim stvarima (torbi, kaputu i sl.) ugostitelj ne odgovara.

Otkaz usluge

148. Gost ne moZe bez pristanka ugostitelja naknadno otkazati ni mijenjati naru¢enu hranu.
Naruleno pice moze se otkazati ili mijenjati sve dok ga ugostitelj ne posluzi. Narudzbe pica i
napitaka $to se pripremaju (koktel i dr.) otkazuju se kao i narudzbe hrane.

149. Rezervacija usluge prehrane za skupine gostiju moZe se otkazati najkasnije 12 sati prije
vremena odredenog za pocetak koriStenja uslugom koja je utvrdena u rezervaciji. Ako se gost
odnosno skupina gostiju nisu koristili ugovorenim uslugama prehrane, a nisu je otkazali u
odredenom roku, ugostitelj ima pravo na odStetu u iznosu od 50 posto cijene ugovorene usluge.
150. Ako se uslugom prehrane koristio manji broj gostiju nego $to je rezervacijom predvideno, a
rezervacija za neiskoristeni dio nije otkazana u roku iz prethodne uzance, ugostitelj ima pravo na
odstetu u iznosu od 50 posto od cijene neiskoristenih usluga. Ako se ugovorenom uslugom
prehrane koristio veci broj gostiju nego $to je rezervacijom odredeno, smatra se da je ugovor
izmijenjen na onaj broj gostiju koji se uslugom stvarno koristio.

Provizija
151. Ako je ugovor o uslugama prehrane i tofenja pica za gosta ili skupinu gostiju sklopljen na
temelju rezervacije ili narudzbe putnicke agencije, racun plac¢a putni¢ka agencija, ako nije drukéije

ugovoreno. Na obracunatu cijenu za obavljene usluge ugostitelj pla¢a putnickoj agenciji uobic¢ajenu
proviziju od 5 posto.

VII. ZAVRSNA ODREDBA

152. Ove ¢e se uzance primjenjivati nakon proteka 30 dana od dana objave u «Narodnim
novinaman.
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MALI RJECNIK UGOSTITELJSTVA
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ADJOINING ROOMS (engl.) - medunarodni hotelski brzojavni kod koji se koristi prilikom
rezervacije soba, a oznacava "susjedne sobe bez unutarnjih vrata koja ih povezuju".

AIDA - kratica za propagandnu formulu kojom se Zeli naglasiti koja ¢etiri psiholoska
pravila mora imati na umu svaka propagandna poruka. To su: Attention - Interest - Desire -
Action. Dakle, mora privuéi paznju, pobuditi interes, izazvati Zelju i potaknuti na akciju. Ta
"formula” vrijedi za svaku, pa tako i za turisti¢ko-ugostiteljsku poruku.

A LA CARTE (franc.) - "po karti", naéin izbora prema jelovniku, koji se sastoji u tome da
gost sam izabire jela iz jelovnika, i nije vezan za broj ni za vrstu jela. Kod ovog nacina
izbora jela, dolazi u obzir i prigotavljanje jela pred gostom, rasijecanje razli¢itih petenja,
filiranje ribe, flambiranje jela i deserta. Osoblje restorana koje posluzuje goste a koji
izabiru jela prema jelovniku, treba imati vecu stru¢nu spremu i odredeno radno iskustvo
na poslovima izbora prema jelovniku.

AM. - medunarodna oznaka za "ante meridiem" (prije podne), a ujedno i oznaka u
hotelijerstvu za dolaske u prijepodnevnim satima (to je vrijeme koje obuhvaéa
vremenski interval od pono¢i do podneva).

AMERICAN PLAN (engl) - oznaka za puni pansion, u kodeksu komunikacija u
hotelijerstvu oznacava cijenu koja obuhvaca smjestaj itri obroka (krat. AP). U Europise
koristi termin “full pension".

BACK OFFICE (engl) - engleski termin koji oznacava dijelove organizacijske
jedinice (u hotelu, putnickoj agenciji i dr.) koji suzaduzeni za evidenciju (u §irem smislu),
obracuni konfirmaciju transakcija, blagajnu i sl.

BACK OFFICE OSOBLJE - skupni naziv za svo osoblje hotela koje radi u "pozadini”
hotelskih odjeljenja (kuhinja, ¢istaci i dr.), za razliku od "front office osoblja" (recepcionari,
konobari, barmeni i dr.).

BAGAZA (franc. “bagage”) - u hrvatskom jeziku u uporabi je ova tudica preuzeta iz
francuskog jezika, S$to znaci prtljagu Sto putnik nosi sa sobom. Otuda rije¢ "bagaZist" kao
naziv za hotelskog namjeStenika, nosaca prtljage koji se brine za dopremu prtljage
gostiju u sobe i za njezinu otpremu pri odlasku gostiju. Engleski oblik te rijeci je
"baggage” i ona je posluzila kao temelj u konstruiranju mnogih pojmova u turistickoj
terminologiji, kao npr. kod zrakoplovnih kompanija, zra¢nih luka, putnickih agencija i sl.

BAGGAGE ROOM (engl.) - naziv za prostoriju u hotelskom predvorju gdje gosti mogu
odloziti svoju prtljaguy, ili prilikom dolaska u hotel (a prije odlaska u sobu) ili prije
napustanja hotela.

BAGGAGE STAND (engl.) - naziv za specijalno izradenu i postavljenu policu koja sluzi za
odlaganje prtljage u sobi.

BAGGAGE TROLLEY (engl.) - kolica kojima bagazist prevozi prtljagu gostiju.
BAIN-MARIE (franc.) - vodena topla kupka za odrzavanje topline jela, umaka, variva i

dr. kako bi zadrzali potrebnu temperaturu do posluzivanja. NajéeSce je smjeStena
izmedu glavnog Stednjaka i toplog stola za izdavanje jela.
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BANKET (franc. “banquet”) - gozba, svecani rucak ili vecera priredena u Cast neke
licnosti, povodom nekog znacajnog dogadajaili politickog sastanka, kongresa i sl. Povijest
banketa datira od vremena kada su gradanski reformisticki banketi (demonstrativne
politicke gozbe koje su se uobilajile za vrijeme Francuske revolucije) kao pucke
jakobinske svecanosti, pretvorene za vladavine Louis Philippea u borbeno sredstvo
gradanske opozicije za reformu izbornog zakona. Ti su se banketi njegovali kao
demonstracije velikog stila u borbi protiv reakcionarnog policijskog rezima. Revolucija
1848.god. koja je oborila burbonsku dinastiju buknula je upravo kad je bio predviden
pucki banket XII arrondissementa, koji je policija zabranila. Kod sastavljanja jestvenika
i prostiranja banketnog stola ne smije se zaboraviti na svrhu u koju se prireduje i
osobnost uzvanika. Glavna karekteristika banketa je $to se posluzuje tzv. svecani meni s
vise slijedova probranih jela.

BANQUET MANAGER (engl.) - voditelj prigodnih obroka koji ugovara, prodaje i
organizira razli¢ite prigodne obroke kao S$to su sluzbeni i privatni svecani ruckovi,
vecere, banketi, hladni i topli buffeti, vjencanja, srebrnii zlatni pirovi, cocktail party,
modne revije i dr. O ugovorenim obrocima pismeno obavjestava odjeljenja koja ¢e
realizirati prodane usluge. Radno mjesto direktora banketa postoji samo u velikim
luksuznim hotelima, gdje se ¢esto prireduju prigodna primanja.

BAR - naziv koji je nastao skracivanjem rije¢i "barriere”, $to oznacava ogradu ili
pregradu koja je nekad trebala $tititi pi¢a na polici, a i onoga koji se iza te barijere nalazio.
Po definiciji to je ugostiteljska radnja s osnovnom djelatno$¢u posluzivanja barskih
mjeSavina, alkoholnih i bezalkoholnih pi¢a, toplih i hladnih napitaka i nekih specijalnih
vrsta jela, pripremljenih i posluzenih na profesionalan nacin. Barova ima viSe vrsta.

BARMAN (engl.) - poslovoda bara, mjesa¢ pi¢a, odnosno stru¢njak za mijesanje i
posluzivanje pica. Vlasnik ili poslovoda u baru Cesto se naziva u Engleskoj “barsupervisor”.

BARRIQUE (franc.) - hrastova bacva u kojoj vino vrhunske kvalitete dobiva nova, posebice
cijenjena svojstva. Neke sorte nizeg ranga kakvoce mogu u barrique dobiti bolji okus.
Barrique dolazi iz Francuske i moze biti od 80 litara (Pirinije) do 305 litara (Chalose).
Najpoznatiji u svijetu je bordoski barrique od 225 litara. Dimenzije mu je utvrdila
Trgovacka komora Bordeauxa (Francuska). To¢no je odreden brojem obruca, te
duzinom, Sirinom i povijeno$¢u od 4-5 godina suSenih hrastovih duzica koje nisu
pilijene nego susijeCene, a savijane su uz vatru, na suhom izvoru topline. U pravilu se
barrique - bacvica upotrijebi samo jedanput i zato predstavlja skup postupak.

BB - uobicajena hotelijerska oznaka za uslugu "nocenja s doruckom" nastala od engl.
rije¢i ("bed"- postelja i "breakfast” - dorucak).

BED AND BREAKFAST (engl.) - oznacava da je u cijeni hotelske sobe uklju¢en dorucak
(engleski ili kontinentalni). Kratica koja se najc¢e$c¢e u praksi koristi za ovaj termin jest B &
B. To je u hotelijerstvu oznacilo pocetak prodaje i drugih usluga osim samo smjestaja. Ovaj
se izraz najprije koristio u Engleskoj i u Europi, a tek kasnije se poceo koristiti u nekim
dijelovima SAD.

BELLBOY (engl.) - nosac prtljage kojeg portir zvonom (odatle i naziv od engl. "bell” -
zvono" i "boy” - djecak) poziva da preuzme prtljagu. Isto bellman i bellhop.
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BELL CAPTAIN (engl.) - to je engleski naziv u velikim i luksuznim hotelima za Sefa sluzbe
nosaca prtljage (bagazista, prtljaznika) hotelskih gostiju. On vrsi raspored ovih radnika i
nadzire njihov rad, a njegovo radno mjesto nalazi se u predvorju hotela, uglavnom
neposredno uz sam ulaz, s vidnom oznakom "Bell Captain”. Radnici u hotelu kojima on
rukovodi imaju, takoder na engleskom jeziku, viSe razli¢itih naziva, ali s istim znacenjem.
To su bellhop, bellman, bell atendant, bellboy. Najadekvatniji prijevodi tih rije¢i na hrvatski
bio bi teklic, trkonosa, jer ti radnici vrSe hotelskim gostima razne sitne usluge osim $to im
prenose prtljag. Engleski termini sastavljeni su od dvije rijeci, od kojih je prva uvijek "bell”
- zvono. Naime, nekada se takvog hotelskog sluzbenika pozivalo zvonom. Druga rije¢
nastoji objasniti tko ¢e se ili na koji ¢e se nacin radnik odazvati na poziv hotelskog gosta
zvonom. Jednom je to hooper (skakac), a bellhop je samo kratica, a drugi puta boy, man ili
attendent. Svi oni imaju isto znacenje (pratitelj, sluga). Najrasirenija rijec ostala je, i bila je,
ipak samo bell-boy, kojom su se oznacavali ne samo tekli¢i u hotelima, ve¢ i u raznim
drugim ustanovama, kao $to su banke, klubovi i sl. U hotelima su odavno zaposljavali samo
bellboya ili bellhopa. Kad je pak u jednom hotelu bilo viSe zaposlenih bellboya, logicki se
nametnula potreba takve organizacije ovih teklia koja ¢e imati svog Sefa. Takav je Sef
dobio i svoj naziv: Bell Captain - osoba koja organizira i kontrolira rad nosaca prtljage,
vratara i posluzitelja dizala. Izdaje radne naloge za poslove pri dolasku, odnosno pri
odlasku gosta, za nosenje poruka, brzojava, paketa i drugoga.

BRUNCH (engl.) - slozenica od rijeci "breakfast” - dorucak i “lunch” - rucak, oznacuje
obrok koji se posluzuje u kasnim jutarnjim i ranim prijepodnevnim satima (od 09,00-
14,30 sati) umjesto zajutarka i ru¢ka. Namijenjen je gostima koji dugo spavaju, a moze se
sastojati od raznovrsnih napitaka i jela koja se daju za engleske, americke i druge
zajutarke te nekih gotovih jela koja se daju za rucak (juhe, razlicite vrste odrezaka,
prilozi, salate, najraznovrsnija desertna jela).

BUFFET DORUCAK - termin koji nedvosmisleno upuéuje na naéin posluzivanja gdje se
gosti sami posluzuju s izlozbenog stola na kojem se nalaze jela i napici karakteristicni za tu
vrstu obroka.

BUFFET INTEGRAL (novolat. “integralis”; prema “integer” - netaknut, sav, ¢itav) - potpun i
cjelovit nacin posluzivanja svih obroka u ugostiteljstvu (zajutrak, rucak, vecera) na nacin
da se gosti sami posluzuju svim potrebnim jelima koja sami izaberu s izloZzbenog stola.

BUFFET STOL - vrsta je stola koja se u nasim restoranima sve viSe koristi, a koristi se
ovisno o nadinu posluzivanja. Sirina takvog stola je 120 do 160 cm (duzinu odreduju
potrebe) a na sebi moze imati konstrukciju i oblik stepenica na koju se izlazu plitice s
jelima.

BUKING (engl. “booking”) - u izvornom znacenju izraz za knjizenje, dok se u struci koristi
kao izraz za rezervaciju, odnosno za knjizenje - ubiljezbu rezervacije. Buking u
agencijskom poslovanju  oznacava evidentiranje i pracenje prijava i rezervacija u
sustavu prodaje (aranzmana) jedne putnicke agencije ili turoperatora. U hotelijerstvu
oznalava predbiljezen dolazak gosta u neki hotel (najava dolaska, rezervacija). U Sirem
smislu oznaduje najavljeni nivo turisticke posjete na temelju predbiljezbi.

BUKING LISTA - u struci se koristi kao naziv za listu rezervacija, odnosno popis osoba
za koje je izvrSena rezervacija (prijava).
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CANAPE (franc.) - mala kri$ka u pravilu preprzenog kruha, premazanog maslacem, na
koju se slozi neki mesni ili riblji proizvod s ili bez salate, ali to mogu biti i sir, razna
pikantna jela, paSteta i sl. U nasoj se ugostiteljskoj praksi koristi i termin canapé sendvic.

CHAMPAGNE - kraj u isto¢nom dijelu PariS$kog bazena, (sjeverna Francuska, izmedu
Aisne i Yonne). Obuhvaca departmane: Marne, Aisne, Hante-Marne te dio Yonne i
Ardennesa. Dijeli se na vlazni Champagne na  istoku, preteZno Sumovito podrudje s
razvijenim stocarstvom, i zapadni Champagne, u kojem pored stocarstva i zemljoradnje,
znatnu vaznost ima i tekstilna industrija. Krajnji zapadni rub Champagne vinogradarski je
kraj poznat po proizvodnji pjenuSavih vina (Sampanjac) u Reimsu, Chalous-sur-Marneu
i Epernayu. U proizvodnji Sampanjca, koriste se sljedece sorte: pinot noir, pinot meunier i
chardonnay.

CHECK-IN (engl) - prijava ili provjera dokumenata. U zratnom prijevozu oznacava
proceduru u zracnoj luci vezanu uz prijavu putnika za let, dok je u hotelijerstvu to
uobiajeni naziv za dolazak gosta u hotel i njegovu prijavu na recepciji.

CHECK-IN PROCEDURA - formalnosti koje se obavljaju za vrijeme prijave i registracije
gosta na recepciji (dodjela broja sobe, klju¢a od sobe, preuzimanje dokumenata od gosta,
registracija gosta i dr.).

CHECK-OUT (engl) - naziv za sve aktivnosti vezane uz odlazak gosta iz hotela (odjava i
naplaéivanje ra¢una za pruzene usluge).

CHECK-OUT PROCEDURA - formalnosti koje se obavljaju za vrijeme odlaska gosta iz
hotela (odjava gosta, napla¢ivanje racuna za sve pruzene usluge, preuzimanje sobnog
kljuca od gosta, kontrola naplate svih uslugaidr.).

CLEF D'OR (franc.) - "zlatni kljuc¢", kao znak svoje strucnosti, udruga visokostru¢nih
portira odabralo je dva ukriz postavljena kljuca koja portir kao znacku nosi na posuvratku
sluzbene odjece.

COCKTAIL (engl) - svojevremeno su se u Sjedinjenim americkim drzavama priredivale
borbe pijetlova. Prema legendi vlasnik pijetla pobjednika imao je pravo pobijedenom
pijetlu iSCupati rep, a vlasnik tog pijetla morao je prisutnima platiti pice. Pice se
pripremalo od onoliko vrsta koliko je razli¢itih boja ima pijetlov rep. Pilo se i nazdravljalo
uz uzreticu "Let us have a drink on the cock tail!" - Idemo na pice, na pijetlov rep. Pripisuje
se Amerikancima Jerry Thomasu i Harry Johnsonu. Tako su prema tom picu sva mijeSana
pi¢a dobila zajednicki naziv cocktail.

COCKTAIL PARTY (engl) - prigodni, izvanredni obrok u ugostiteljstvu. To je svecano
primanje koje je po broju ucesnika - uzvanika vrlo veliko i koje se organizira kada
organizator nije u mogucnosti svima osigurati odgovaraju¢a mjesta za sjedenje, a i
vrijeme trajanja primanja je ne¢ime ograniceno. Cilj je organiziranja koktel parti osvjeziti,
okrijepiti uzvanike. U ugostiteljstvu razlikujemo 2 vrste koktel parti: jedna (jednostavna)
se prireduje izmedu rucka i vecere ili u prijepodnevnim satima s malim koli¢inama jela i
preteZno se posluZuju aperitivna pic¢a i apetisani (chips, slani bademi i masline), malo
canapea i slanih $tapica dok druga nosi naziv prosirena koktel parti koja zamjenjuje neki
dnevni obrok, obi¢no veceru i organizira se uz velike koli¢ine hladnih zalogaja, toplih
jela, raznih kolacica (petits fours) vo¢nih krema ili sladoleda. Pi¢a su raznovrsna.
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COGNAC - grad u zapadnoj Francuskoj (departman Charente) koji predstavlja trzi$ni
centar vina i  destilacije uz proizvodnju cognaca - jednog od najcjenjenijih i
najskupljih pi¢a na svijetu izuzetna okusa. Dobiva se od vina, a osebujnost cognaca plod
su dvostruke destilacije koju je 1620. god. izmislio vitez Jacques de la Croix Maron.
Francuski cognac koji na trziStu obi¢no dolazi s oko 40 maligana oznacen je obi¢no ili s tri
zvjezdice, §to znaci da je dozrijevao najmanje 3 godine, zatim s kraticom "V.S.0.P." (very
special old pale) koja govori o dozrijevanju od najmanje 5 godina. "Napoleon" su
odleZzavali 6 godina, a slova "X0" znace da je pred nama mjesavina najboljih vrsta konjaka
odlezanih 20 pa i 50 godina. Proizvodi se na isti nacin kao vinjak jer zapravo vinjak nije
nista drugo nego cognac, ali bez prava na taj naziv. Cognac je francuski proizvod i
zakonom je zastien, te jedino Francuzi imaju pravo naziva cognac. Niti jedan destilat
(ili brandy) ne moze biti nazvan cognac ako nije proizveden u predjelima odredenima
dekretima iz 1929.god., a ima ih samo 6. Francuska vlada ve¢ je 1909. god. izdala Zakon,
nadopunjen 1929.god. kojim je to¢no odredila Sire podrucje cognaca kao i uze podrucje
proizvodnje pojedine vrste cognaca, kojih se proizvodaci tog plemenitog pica moraju
pridrzavati, jer ih kontrolira poseban drzavni organ  "Bureau national
interprofessionnel du cognac" (BNIC). Najbolji proizvod se dobiva s tla bogatog kredom po
kvaliteti s ovim redoslijedom: Grande Champagne, Petite Champagne, Borderies, Fins Bois,
Bons Bois, Bois Ordinaires. Dobiva se destilacijom vina proizvedenih od ovih sorti grozda:
Uni Blanc (ili St. Emilion), Colombard i Follie Blanche. Proizvodi se u pokrajini Charente.
Charente se dijeli na nekoliko rajona po kojima se cijeni vrijednost kvalitete, Kvalitetu
i starost cognaca se na bocama obiljeZava zvjezdicama i kraticama engleskog podrijetla.
Posluzuje se Sambriran u velikim balon ¢aSama (tzv. napoleon ¢asama). Najpoznatije vrste
su Remy Martin, Courvoisier, Hennessy, Martell, Napoléon. Cognac se dobiva od mladih
bijelih vina loze folle blanche, ugni blanc i colombard. Osobitost su tih loza Sto daju velike
koli¢ine aromati¢nog vina s malo alkohola. Destilacija se obavlja 2 puta, a samo najbolji
dio destilata zadrzava se za starenje u batvama. Proizvod se dulje drzi u hrastovim
bacvama da dobije karakteristican okus i boju. Proizvodnja cognaca prilicno je
slozena. Vino se pece na jakoj vatri i daje necist alkohol (Francuzi ga nazivaju "brouillis").
Ta se tekuc¢ina ponovo pece. Prvi produkt (produit de téte) mece se na stranu, u hrastove
se batve sprema samo drugi (I'eau de vie de coeur); treci se (produit de queue), pomijeSan
s prvim, pri novom pecenju dodaje vinu od kojega se pete cognac. Autenti¢nost
francuskog cognaca zajamcena je Citavim nizom zakona i uredaba. Kod nas destilat vina
proizvodi se i stavlja u promet pod imenom brandy ili vinjak. 0Od 1974.god. na etikete
boca od cognaca ne stavljaju se viSe brojevi kao oznake odlezanih godina, nego sljedece
oznake:

< zajednogodi$nje odlezavanje: 1 - 3 zvjezdice

< zadvogodiSnje: do 7 zvjezdica

< zatrogodi$nje: Sélection, Cuvée Spéciale, Monopole, Fine, De Luxe, V.S. (Very Special)

< za Cetverogodisnje: Superieur, Premier Choix, Grande Sélection

<+ za petogodi$nje: VO (Very 0ld), VSOP (Very Superior Old Pale), Réserve, VSO (Very

Superior 0ld), OP (0ld Pale), VVS (Very Very Superior), Grand Fin
< za Sestogodi$nje: Extra, Vieux, Vielle Réserve, Napoléon, VVSOP (Very Very Superior

0ld Pale), VOP (Very Very Old Pale), Cordon Rouge, VXO (Very Extremly Old), Hors

d'Age, Age Inconnu, TVFC (Trés Vieille Fine Champagne), Trés Rare Fine

Champagne, VOCB (Very 0ld Cognac Brandy), VOCB (Very Old Champagne

Brandy), VVESOP (Very Very Extra Superior Old Pale).
Ostale oznake na etiketama boca znace:

«» E - extra ili specijal
F - fino
M (Mellow) - blago
0 (0ld) - staro

2,
o

2,
o

2o

LS
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% P (Pale) - blijedo, svijetlo
% V(Very) - pravo, istinsko.

COMPLIMENTARY FORM (engl.) - pisani nalog kojeg izdaje i potpisuje glavni direktor
hotela u slu¢aju kada odobrava popust (na odredenu vrstu usluge, najceSce gratis
smjestaj).

CONCIERGE (franc.) - glavni portir osobitih sposobnosti koji je ujedno i rukovoditelj
cjelokupne portirske sluzbe i prvi pretpostavljeni portirskog osoblja koje obavlja sluzbu
po njegovim uputama i pod njegovim nadzorom. Glavna duznost portira je rukovanje
sobnim klju¢evima i kontrola ulaza i izlaza svih osoba koje dolaze u hotel i izlaze iz
njega. Njegov se posao posebice ocituje pri dolasku i odlasku gostiju. On se brine za
pravilnu razdiobu i otpremu prtljage, za podjelu pisama i brzojavki koje stizu za
hotelske goste, za izvrsenje razlicitih naloga, Zelja i usluga gostiju.

CONTINENTAL BREAKFAST (engl.) - drugi naziv za kompletni zajutrak, koji se posluzuje
u hotelu i sastoji se od napitka, namaza i kruha (ili peciva). U Americi se sastoji od soka,
tosta, peciva, te ¢aja ili kave. U pojedinim zemljama se posluZuje samo kava ili ¢aj s
pecivom, a u Italiji se uz pecivo posluzuje marmelada i maslac.

CONTINENTAL PLAN - komunikacijski kod u hotelijerstvu koji oznacava "cijena
obuhvaéa sobu i zajutrak”. Popularno se to naziva i "Bed and Breakfast".

CONVENIENCE-FOOD (engl.) - nazivza namirnicu pripremljenu do odredenog stupnja
gotovosti; npr. ofis¢eno povrée koje treba samo skuhati, meso ispeceno i treba ga jos
samo izrezati (porcionirati) i dr.

COUVERT (franc.) - na$ izraz postava ili postav, pod kojim se u ugostiteljstvu
podrazumijeva ukupan pribor (inventar) koji se stavlja na stol, a nuzan je da bi gost
odredeno jelo, kompletan meni ili pi¢e mogao bez teSkoca i kulturno konzumirati. Postava
ovisi o vrsti obroka, vrsti i broju jela koja ¢e se posluziti, o na¢inu posluzivanja koji se
prakticira u blagovaonici, o inventaru kojima se raspolaZe, kategoriji poslovne
ugostiteljske jedinice i dr. Nekada se pod ovim pojmom podrazumijevao pokrov, kojim su
se pokrivali tanjuri velikasa iz bojazni od otrova. U talijanskim gostionicama na vrhu
cijelog ratuna nalazi se Cesto naznaka “coperto”, kao pristojba "za sve ono $to nije samo
jelo" - naznaka da se posebice naplacuje i $to sve ulazi u couvert (obi¢no: maslac, kruh i
ubrus koji se dodaju priboru). Couvert se obi¢no naplacuje samo u "a' la carte"
restoranima.

CP (engl. Continental plan) - uobitajena hotelijerska oznaka koja upucuje na to da je
ugovorena "cijena koja ukljucuje postelju i kontinentalni zajutrak”.

ENGELOV ZAKON - tendencija smanjenja udjela izdataka za hranu u obiteljskom
budzetu kako dohodak raste. Krivulja koja pokazuje odnos izmedu potroSene koli¢ine
nekog dobra i dohotka naziva se Engelova krivulja. Zakon i krivulja ime su dobile po
pruskom statisti¢aru iz 19. stolje¢a Ernstu Engelu. (4. Engelov zakon).

FAST-FOOD (engl) - objekt brze prehrane. Ugostiteljski objekt u kojem se
pripremaju jela za brzu okrijepu i napici, te gostima posluzuju za Sankom tocionika ili za
zasebnim pultom i posluZuju pi¢a. Mora imati prostoriju za posluZivanje gostiju s
to¢ionikom u toj prostoriji, prostor za pripremanje jela i priru¢ni prostor za
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¢uvanje namirnica i pica. Poznati su restorani toga tipa: McDonald's, Burger King, Wimpy i
dr.

FISH & CHIPS (engl) - przena riba i przeni krumpiriéi, engleski specijalitet, koji se u
cijeloj Velikoj Britaniji mozZe kupiti u svakom i najmanjem mjestu. Tamo je isto tako
popularan kao npr. u Njemackoj hrenovke. Ta se ukusna brza zakuska dobiva umotana u
papir pa je moZemo jos prili¢no vru¢u pojesti kod kuce ili pak na ulici.

FIVE O'CLOCK TEA (engl) - poslijepodnevni &aj, tradicionalni engleski obi¢aj da se u
kasnijim poslijepodnevnim satima, poslije rucka, a prije vecere malo osvjeZe i barem
koliko-toliko ublaZe glad. Uz ¢aj ili kavu se posluzuju sendvici, fino pecivo, kolaci, razni
likeri i dr. Uobicajena je kod Anglosasa kao uZina, a redovito se konzumira oko 17,00 sati.

FLAMBIRANIJE - pripremanje, odnosno dogotavljanje nekih jela u blagovaonici pred
stolom gosta. Rije¢ "flambiranje” dolazi od francuskog naziva za napravu pomoc¢u koje
se taj rad obavlja (“réchaud a flamber”). Navedena naprava (re$o) grije se
denaturiranim alkoholom (S$piritus). Najces¢e se flambiraju ziveZzne namirnice, koje
ne ostavljaju ja¢i miris za vrijeme spremanja jela u balagovaonici kao $to su npr.
voce i palatinke, breskve, banane, kruske, treSnje idr. Osim flambiranja navedenih
jela koja u jelovniku obi¢no dolaze kao desert, tj. koja se najcesce posluzuju kao zavrsno
jelo, mogu se flambirati i neka jela od mesa. Ova se jela prethodno pripreme u kuhinji, a
dogotove se pred gostom flambiranjem. Flambiranje ¢ini vrhunsko dostignuce u domeni
posluzivanja pa zbog toga zahtjeva solidno poznavanje kuharstva i obitaje pojedinih
naroda.

FOOD & BEVERAGE DEPARTMENT (engl) - svi odjeli u hotelu koji sudjeluju u
pripremaniju i posluzivanju hrane i pi¢a svrstani su u tzv. sektor hrane i pica.

FOOD & BEVERAGE MANAGER (engl) - direktor hrane i pi¢a, rukovoditelj
sektora hrane i pi¢a. Organizira i kontrolira izvrSenje poslova vezanih za pripremanje i
posluzivanje hrane i pi¢a u svom sektoru. Brine o izboru i kvaliteti usluga koje se
nude, kalkulaciji prodajnih cijena, kontrolira primjenu standarda i dr.

FOOD CYCLE (engl) - ciklus koji hrana (namirnice) prolaze od dobavlja¢a, preko
zaprimanja u hotel ili restoran do pripremanja i posluzivanja (konzumiranja).

FORK BUFFET (engl. “fork” - vilica) - nacin konzumiranja hrane s izlozbenog stola pri
kojem se gosti sluze vilicom, a hranu konzumiraju stojeci. Suprotno od ovog nacina je tzv.
"finger buffet”, gdje gosti ne koriste pribor, ve¢ rukama konzumiraju hranu s izlozbenog
stola (sendvice, canapee, minjone i dr.).

FORLEGIRANJE (njem. “Das Vorlegebesteck”) - francuski nain posluzivanja jela kod
kojega se pomocu hvataljki (koje ¢ine vilicai Zlica) gostima dijeli jelo iz plitice ili zdjele.
Ovaj nacin posluzivanja, donekle je simbol konobarova umijeca.

FRANSIZA (engl. “franchising”) - engleski naziv koji potjece od francuske rije¢i “franchise”,
koja u povijesnome i etimoloskom znacenju upucuje na povlasticu, imunitet,
oslobadanje od carina i drugih davanja. U nas se ustalila uporaba tog izraza u
poslovima osiguranja kao rije¢ fran$iza. Najprimjereniji i najpotpuniji naziv toga, u biti
pravnog posla jest ugovor o fransizi, u kojemu, s jedne strane postoji davatelj fransize
(pravna ili fizicka osoba koja daje odnosno ustupa fransizu drugoj pravnoj ili fizickoj
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osobi) i primatelj fransize, takoder pravna ili fizicka osoba kojoj je ponudena ili
ugovorom ustupljena franSiza. FranSiza je "poslovni brak” izmedu ve¢ postojeceg
vlasnika posla (franchisora) inovog vlasnika tog posla - primatelja fransize (franchisee).
Partneri koji zakljucuju pravne poslove fransize jesu i ostaju samostalne pravne osobe -
poduzeca i to kao proizvodacke organizacije ili kao poduzeca koja se bave prometom
roba na veliko, odnosno samostalni trgovci u prodaji robe na malo. Organiziranje
usluznih djelatnosti putem ugovora o fransizi, danas provode:

¢ lanci hotela kakvi su Hilton, Intercontinental, Holliday Inn, Sheraton i dr.

** restoranski lanci brze prehrane poput McDonald's, Wendy, Pizza Hutt, Kentucky

Fried Chicken i dr.

*» trgovacke kompanije Bennetton, Levis

“* renta car poduzecéa Avis, Hertz, Budget.
Motivi i interesi davatelja fransize su: (a) brzi razvoj i Sirenje trziSta; (b) smanjenje
ulaganja u razvoj; (c) smanjenje poslovnoga i razvojnog rizika. Motivi i interesi primatelja
franSize su: (a) maniji rizik osnivanja i veca sigurnost poslovanja; (b) laksi pristup trzistu;
(c) smanjenje troSkova poslovanja; (d) smanjenje trziSnih rizika; (e) racionalizacija
organiziranja poslovanja.

FRONT DESK (engl.) - naziv za recepcijski pult na kojem se vrsi prijem gostiju.

FRONT OFFICE (engl) - engleski termin koji oznacava dijelove organizacijske
jedinice koja je zaduZena i ¢ije je osoblje uklju¢eno u generiranje poslovanja i ostvarivanje
zarade. To je glavni odjel hotela u kojem se nalaze ured za rezervacije i recepcija.

FULL CREDIT (engl) - termin koji podrazumijeva da voucher (hotelska uputnica)
ukljucuje i sve extra usluge koje gost koristi.

GOURMAND (franc.) - gurman, osoba kojoj je vaznija kvantiteta nego kakvoca jela, onaj
koji moZe mnogo pojesti, Zderonja. Prema tome, pogre$no je ovu rije¢ poistovjecivati s
rije¢ju gourmet - sladokusac. Osim znacenja ove rijeci koja opisuje ¢ovjeka koji voli mnogo
i dobro jesti, za njega se smatra da je izbirljiv ne samo u pogledu jela nego i u drugim
stvarima, ali u prvom redu puno jede.

GOURMANDISE (franc) - prozdrljivost, pohlepnost za poslasticama, a oznacava i
same poslastice (pikantne zakuske koje se prigotavljaju od finog tijesta, bijelog kruha,
prepecenca i raznih pikantnih nadjeva kao $to su nadjevi od mesa i divljadi, jetara,
kavijara, krema od Sunke, gus¢jih jetara, fazana i dr.). Nisu prava predjela ve¢ su to
mali zalogaji za cocktail-party, poslijepodnevni ¢aj - five'o clock tea i druge vrste
primanija.

GOURMET (franc.) - gurme, izbirljivi sladokusac, osoba profinjena okusa koja veéu
paznju poklanja kakvoc¢i (od hrane trazi tzv. "haut-goit”) nego koli¢ini jela (koja je od
sporedne vaznosti), a jelo koje odabere jede sa slasti.

GOVEDA PISANA PECENKA - najkvalitetniji dio govedeg mesa od kojega se pripremaju
biftek tatar, goveda pisana petenka "Stroganoff", dvostruki biftek Chateaubriand, obi¢ni
biftek, tournedo, file. Goveda pisana pefenka mozZe se pripremiti i u cijelom komadu na
engleski nacin, kao "a la Wellington" i "a la Colbert".

GRATIS (lat. “gratis” - rado, drage volje, badava, na dar, na poklon, besplatno) -

uobicajena oznaka za besplatno ustupanje odredene usluge u turizmu (prijevoz, izlet, i
dr.) i ugostiteljsko-hotelijerskom poslovanju (smjestaj, neki obrok u restoranu i dr.). Gost
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je kod dodjeljivanja gratisa, osloboden placanja usluge, a nerijetko se kod skupnih
aranzmana u hotelu dogovara broj gratisa u ovisnosti od brojnosti skupine.

GUEST CYCLE (engl.) - ciklus koji se odnosi na dolazak, boravak i odlazak gosta u
objektima za smjestaj.

GUEST RELATIONS (engl.) - naziv za organiziranu sluzbu u hotelu kojoj je prvenstvena
zadaca baviti se "odnosima s gostima".

HALL (engl) - prijamno predvorje, sala za ¢ekanje u hotelu (lobby). Rije¢ hall je
anglicizam raSiren je po cijelom svijetu, medutim potisnuo ga je u hotelijerskoj
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. st. 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. st. dalje, kada
se stambena zgrada pocinje sastojati od viSe prostorija hall oznaluje svetanu sobu
za primanje, ruckove i sl. Danas hallom nazivamo obi¢no $iri hodnik odnosno sredi$nju
prostoriju stana iz koje se ulazi u pojedine sobe. Staro znacenje donekle se ocuvalo u
nazivu hall za predvorja javnih zgrada (sveuciliSta, banaka i dr.).

HAUTE CUISINE (franc.) - "visoka kuhinja", oznaka za francusku kuhinju koja se odlikuje
velikim brojem menija, teSkim umacima, dugotrajnim prigotavljanjem jela i obilnim
porcijama hrane. Takva se kuhinja danas napusta i priklanja se novoj francuskoj kuhinji,
"novelle cuisine”, koja se odlikuje laganim jelima, kra¢im vremenom prigotavljanja i
manjim porcijama.

HISTORY CARDS (engl.) - kartoteka gostiju koja se vodi ako to hotel smatra
svrsishodnim. Kartoteka se uobicajeno vodi samo za goste koji su u hotelu boravili
viSe od jedanput. Svaki ponovni dolazak gosta u hotel evidentira se u njegovoj osnovnoj
kartici. Kartice se svrstavaju u arhivu abecednim redom a kartoteka se kontrolira
svakih 6 mjeseci i sve se neaktivne kartice izbacuju.

HO-RE-CA (franc. Union Internationale d'Hételiers, Restaurateurs et Cafétiers) -
Medunarodna udruga hotelijera, restoratera i kavanara sa sjediStem u Zurichuy,
osnovano 1949. god. To je medunarodna organizacija hotelijera, restoratera i kavanara
koja uc¢lanjuje isklju¢ivo stru¢ne nacionalne organizacije ugostitelja. Osnovano je radi
unapredenja ugostiteljske struke i razvitka profesionalnog pruzanja ugostiteljskih usluga.

HOT DOG (engl. “hot” - vrué, svjeZe nacinjen i “dog” - pored ostalih znacenja i "uhvatiti u
Skripac”) - vruca kobasica u pecivu. U na$oj praksi, pod tim se pojmom podrazumijeva
vrucéa vir$la (hrenovka) u pecivu.

HOTELSKA ISKAZNICA - dio standarda u mnogim hotelima a sluzi prvenstveno kao
podsjetnik za gosta. Istovremeno je i poslovno-propagandno sredstvo. Njome se gosti
koriste  prilikom dobivanja klju¢a hotelske sobe kao stanovitom identifikacijom
recepcionaru ili vrataru hotela. Na njoj su naznaceni ime hotela, adresa, telefonski broj,
broj telefaksa, sve radi boljeg snalaZenja gosta u odredenoj novoj destinaciji u kojoj
provodi svoj odmor. Obi¢no sadrzi i malu shematiziranu kartu grada ili naselja u kojem je
hotel, sve sadrzaje i vrste usluga koje hotel pruza gostima sa naznafenim radnim
vremenom tih sadrzaja. U hotelima sa pansionskim nacinom poslovanja, ona sluzi gostima
i kao dokaz da gost ima pravo na koriStenje obroka u restoranu. Gost dobiva hotelsku
iskaznicu prilikom svog prijavljivanja na recepciji hotela.
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HOTELSKI DNEVNIK (ZURNAL) - ras¢lanjeni iskaz hotelskih duznika. Sve usluge koje je
gost iskoristio u hotelu knjize se u hotelskom dnevniku (Zurnalu). Da bi se sve izvrSene
usluge u hotelu mogle to¢no obracunati i naplatiti, potrebno je voditi uredno i aZurno
hotelski dnevnik, koji se nekada vodio u slobodnim listovima (ve¢i hoteli imali su
vlastite obrasce s unaprijed otisnutim brojevima soba - obi¢no za svaki kat po jedan
list). Obrasci hotelskog dnevnika pojedinih hotela imaju za svaku vrstu usluga poseban
stupac (zajutrak, rucak, vecera, prtljaga, telefon i dr.) dok se u malom formatu obrasca te
usluge knjize u skupni stupac. U poslovanju hotelske recepcije, postoje Cetiri metode
vodenja hotelskog dnevnika: (1) klasiéna metoda, (2) kopirna metoda, (3) vodenje hotelskog
dnevnika recepcijskim strojem i (4) vodenje hotelskog dnevnika pomodéu informacijske
tehnologije, uz podrsku racunala.

HOTELSKI INFORMACIJSKI SUSTAV (HIS) - organizacijski izgraden sustav (skup
stru¢njaka, opreme, metoda, procesa i postupaka) prikupljanja, sredivanja, procjene,
analize, interpretacije i distribucije primarnih isekundarnih podataka relevantnih za
donoSenje razlicitih strateSkih, taktickih i operativnih marketinskih odnosno
poslovnih odluka u hotelu.

HOTELSKI LANAC - veliki nacionalni sustavi kvalitetnijih, istovrsnih hotela koji se
povezuju i izvan drzavnih granica. U hotelima koji pripadaju odredenom hotelskom lancu,
postoje isti, zajednicki standardi. Prednost je ovakve integracije u hotelijerstvu u prodaji
kapaciteta, propagandi, nabavi i osiguranju kvalitetnijih usluga.

JELOVNIK - oblik pisane ponude jela (s naznacenom cijenom) koja se mogu dobiti po
narudzbi u restoranu. U pogledu usluga prehrane i tocenja pi¢a za restoran prolaznog
hotela (kao i za restoran izvan hotela) karakteristi¢an je jelovnik. Ujedno je to i
sredstvo komercijalne propagande koje treba dati potpuni popis svih onih jela koja se
mogu dobiti u toj ugostiteljskoj radnji. Treba biti uredno i ¢itljivo napisan, slozen u
sustavu prema skupinama jela (sastavljen prema odredenim ugostiteljskim pravilima) i u
njemu ne smije biti pravopisnih i jezi¢nih pogresaka. Jelovnik u obliku kakvom ga danas
poznajemo, dolazi u opéenitu uporabu tek u 18. st. Najstariji sacuvani jelovnik potjece iz
1791. god. od pariske "Grande Taverne de la République".

KALKULACIJA (lat. “calculus”) - racunski postupak za izraunavanje cijene koStanja
proizvoda, nabavne cijene i prodajne cijene neke robe ili usluge. Osnovna je svrha
kalkulacije da se utvrde najniZe granice cijene robe ili usluge koje osiguravaju najvisi
stupanj rentabilnosti poslovanja. Postupak kalkulacije mora biti takav da osigurava
to¢nost, ekonomicnost, dokumentiranost, prikladnost oblicima poslovanja, vremensku
i prostornu usporedivost i potpunu preglednost.

KALO (tal “calo”) - koli¢insko smanjenje robe u toku tehnicke preradbe, transporta,
uskladiStenje ili druge manipulacije, koje nastaje curenjem, suSenjem, rasipanjem i
slicnim posebnim svojstvima robe.

KATEGORIZACIJA - svrstavanje u skupine, kategorije. Da bi se gost unaprijed upoznao

s kvalitetom hotela, u mnogim se zemljama, pa tako i kod nas, hoteli i ostali ugostiteljski
objekti razvrstavaju u kategorije. Svrha je kategorizacije ugostiteljskih objekata pruZanje
jamstva gostima da ce u ugostiteljskom objektu odredene kategorije na¢i komfor,
udobnost i usluge koji odgovaraju kategoriji u koju je objekt razvrstan.
Kategorizacija ugostiteljskih objekata je i mjerilo za odredivanje cijene usluge.
Ugostiteljski objekti kategoriziraju se s obzirom na sadrZaj, raznovrsnost i kvalitetu
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opreme i usluga te atmosferu (subjektivni elementi procjenjivanja) koju pruzaju.
Prema naSem "Pravilniku o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji
ugostiteljskih objekata", elementi i kriteriji za kategorizaciju objekata ¢ine tri skupine i to:
(1) uredenje i oprema objekta, (2) usluge u objektu i (3) polozaj i izgled objekta.

KEY CARD (engl) - elektronski klju¢, elektronska kartica koja predstavlja suvremeni
identifikacijski dokument za goste hotela prilagoden elektronskom komuniciranju. U
nekim svjetskim hotelima ve¢ je u funkciji kao zamjena za klasi¢ni sobni klju¢. Kartica sluzi
i kao identifikacija gosta i kao sredstvo placanja razli¢itih usluga u hotelu, a placa ih
pomocu kartice koja je kompatibilna sa cjelovitim informacijskim sustavom u hotelu.

KNJIGA GOSTIJU - hoteli i ostali ugostiteljski objekti za smjesStaj duzni su voditi dvije
knjige gostiju i to: knjigu domacih  gostiju i knjigu stranih gostiju prema propisanim
obrascima. Knjige moraju biti uvezane, numerirane i registrirane kod organa
unutarnjih poslova op¢ine/grada. U knjigu domacih gostiju upisuju se samo hrvatski
drzavljani i to oni koji u trenutku trazenja i dobivanja usluga smjestaja svoj identitet
dokazuju dokumentom izdanim od vlasti Republike Hrvatske (osobna iskaznica,
putovnica, domovnica). Prema odredbama Zakona o kretanju i boravku stranaca u zemlji i
prijavljivanju gradana Republike Hrvatske, ugostiteljski objekt koji pruza usluge smjestaja,
duZan je da u roku od 12 sati od trenutka davanja usluge smjestaja prijave boravak stranca
nadleZnom tijelu, te da vodi evidenciju o strancima (knjiga stranih gostiju). Zakonom je
predvidena odredba o ¢uvanju evidencije stranaca najmanje tri godine od dana njezina
zakljucenja, uz duznost stavljanja na uvid evidencije stranaca ovlastenoj osobi nadleznog
tijela.

KNJIGA ZALBI - obvezni, zakonski standard kod kojeg se posebice isti¢u zahtjevi na
dostupnosti, uotljivost i razumljivost. Mora se nalaziti na vidljivom mjestu, a obavijesti o
njenom postojanju i smjestaju moraju biti na ostalim sredstvima informiranja gostiju
(cjenicima, jelovnicima i kuénom redu). Knjiga Zalbe mora se voditi u svim objektima u
kojima se pruzaju ugostiteljske usluge. Ovjerava se na unutarnjoj naslovnoj stranici
pecatom i potpisom odgovorne osobe Zupanijskog ureda nadleznog za poslove turizma
prema mjestu sjediSta objekta u kojem se obavlja ugostiteljska ili turisticka djelatnost.
Korisnik usluge ima pravo upisati u knjigu Zalbe prigovor u slucaju kada smatra da je
ostecen u odnosu na trazenu odnosno dobivenu uslugy, ili kada je povrijeden postupkom
usluznog osoblja, kao i u drugim slucajevima kada smatra da postupak prema njemu, kao
korisniku usluga, nije bio prikladan. Odgovor korisniku usluge na stavljeni prigovor
pruzatelj usluga dat ¢e odmabh, a najkasnije u roku od 15 dana od dana upisanog prigovora.
Korisnik usluge moze prigovor u knjigu Zalbe napisati jezikom kojim se sluzi.

KONTINENTALNI ZAJUTRAK - kompletni zajutrak, koji se sastoji od toplog napitka
(kava, ¢aj, ¢okolada, mlijeko ili kakao), maslaca, dZzema ili meda i peciva ili prepetenca
(tosta), a katkada ukljucujei vocéni sok.

LEADING HOTELS OF THE WORLD (engl.) & skupina elitnih, vode¢ih hotela svijeta.
Oznaka koja podrazumijeva "lux hotelijerstvo” Clan te skupine je i hotel "Esplanade” iz
Zagreba kao jedini hotel u Hrvatskoj koji pripada toj prestiznoj skupini vodecih hotela
svijeta.

LIFT - BOY (engl) - posluzitelj dizala, zaposlenik u velikim hotelima koji prati goste za
vrijeme dok koriste dizaloi znaviSe svjetskih jezika radi lak§e komunikacije s gostima.
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LIVREJA - uniforma osobitog kroja, obi¢no jednobojna i opSivena trakama, za vratare
hotela i druga sli¢na zanimanja u hotelijerstvu.

LOBBY (engl.) - naziv za glavni ulazni hol u hotel, restoran, kazaliste i sl.

LUNCH - PAKET (engl.) - "suha putna hrana", naziv za suhi obrok koji se izdaje gostu na
njegov zahtjev, umjesto nekog od placenih obroka. To je obrok koji se daje pansionskim
gostima kad odlaze iz hotela na jednodnevni izlet, u lov, na ribarenje. NajceSce se daje kao
zamjena za rutak, jer se na izlet odlazi ujutro, a vraca se prije vecere. Taj se paket daje i
onim gostima koji napustaju hotel prije vecere, a platili su pansion za cijeli dan. Narudzba
za lunch-paket prima se dan ranije. Prima je osoblje na recepciji ili voditelj sale koji je
predaje voditelju kuhinje. Sastav lunch-paketa mora pribliZzno odgovarati obroku koji
zamjenjuje iimati otprilike istu vrijednost.

MAP (engl. “Modified American Plan”) - kao terminoloska oznaka u kodeksu
komunikacija u hotelijerstvu, ovo je oznaka za uslugu "polupansiona”, odnosno cijenu koja
obuhvaca sobu, zajutrak i veceru.

MARZA - u ugostiteljstvu se pod marzom podrazumijeva razlika izmedu nabavne i
prodajne cijene neke usluge (hrane, pica, napitaka). Izrazava se u fiksnom ili postotnom
iznosu od vrijednosti utro$enog materijala po nabavnoj cijeni za odredenu uslugu. Marza
treba biti tolika da pokrije sve troskove koji opterecuju prodajnu cijenu neke usluge i da
ostvari planirani dobitak.

McDONALD'S, Richard i Morris - braca koja su otvorila prvi McDonald's restoran u
Kaliforniji u prosincu 1948. god. po formuli "speedy service system - drive in". Godine
1955. ustupili su pravo (odobrili fransizu) Ray Krocku koji je tako postao zvanicni
osnival najstarijeg a danas najveceg i najpoznatijeg lanca brze prehrane (fast food) u
svijetu. Kompanija kao najvaznije principe svoga poslovanja istice kao moto tzv. QSCV
Sto je kratica za:

Q - quality (kvaliteta)
S - Sservice (usluga)

Cc - cleanliness (Cistoca)

4 - value (vrijednost).

MENU (franc.) - doslovce preveden pojam ima znacenje "tanak”, "fin", "malen" a ujedno u
ugostiteljskoj struci podrazumijeva kompletan obrok (ru¢akili vecera) sastavljen od vise
slijedova jela (gangova). Postoji tzv. "zakon klasi¢ne konstrukcije menija" koji definira:

% ispravan redoslijed po kojem se jela moraju posluZivati
* voditi racuna o osjetljivom Zelucu i o sladokuscu - gurmanu
treba voditi racuna o godisnjem dobu, shvacanju gostiju i eventualno o zgodi
ni jedna vazna namirnica ne smije se 2 puta pojaviti u meniju
ni jedan temeljni nacin prigotavljanja jela ne smije se ponoviti
istaknute boje ne smiju se ponavljati
kod bogatih menija nikada se dva hladna jela ne mogu posluZivati jedno iza
drugoga, vec¢ izmedu treba biti toplo jelo, dok se topla jela mogu posluZivati jedno iza
drugoga.
Meni se posebice primjenjuje u pansionskom nacinu poslovanja ugostiteljskih objekata a
sastavlja se prema odredenim pravilima gastronomije i nauke o prehrani. Sastoji se od
broja slijedova. Prema sastavu razlikuje se

*» jednostavni meni s najmanje 3 slijeda

¢ prosireni meni s 4-5 slijedova

*
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< bogati meni sa 7 slijedova i
% vrlo bogati meni s vise od 7 slijedova.
Shema klasi¢nog menija temelji se na pravilima gastronomije o pravilnom redoslijedu
jela. Klasi¢na shema menija:
1. hladno predjelo
2. juha
3. toplo predjelo
4.  medujelo (a - od ribe, b - od peradi)
5. glavno jelo (a - od klaonickog mesa, b - od diviljaci)
6. uvodno jelo (a - hladno, b - toplo)
7. sorbet
8. pecenje s prilogom
9. fino povrce
10. sir
11. slatka tjestenina
12. sladoled
13. slastice i voce
14. kava
15. pikantni zalogaji.

MISE EN PLACE (franc.) - u ugostiteljskoj terminologiji ovaj pojam se koristi kao pravilo
struke: "za svaku stvar svoje mjesto, svaku stvar na svoje mjesto”. To je internacionalno
prihvaceni termin za sveukupne pripremne radove, sve poslove koje konobari
obavljaju prije posluzivanja odredenog obroka, da bi mogli brze, strucnije, higijenskije i
ekonomiénije posluZivati, da bi mogli §to viSe vremena posvetiti komuniciranju s gostima
te da bi gosti bili zadovoljni i $to bolje posluZzeni. U pripremnim radovima sudjeluju svi
konobari, posebice mladi. Pripremni radovi se u restoranu obavljaju na nekoliko mjesta:
u konobarskoj pripremnici, blagovaonici, to¢ionici pi¢a i drugdje.

NACINI POSLUZIVANJA - tehnika rada, koje europsko posluZivanje hrane poznaje u $est
varijanti: (1) becki nacin - jelo se stavlja u kuhinji na tanjur i konobar ga posluZuje gostu s
njegove desne strane; (2) francuski prvi nacin - jelo se u kuhinji stavlja na pliticu koja se
odlaze na stol gosta da se on sam posluzi (stavi jelo u svoj tanjur); (3) francuski drugi
nacin - jelo se stavlja u kuhinji na pliticu koju konobar drzi na lijevoj ruci, prilazi gostu s
njegove lijeve strane da si gost prihvataljkama jelo s plitice stavi na svoj tanjur; (4)
engleski prvi nacin - konobar donosi jelo iz kuhinje postavljeno na plitici, gostu prilazi s
njegove lijeve strane i stavlja gostu jelo na njegov tanjur pomocu prihvataljki; (5) engleski
drugi nacin - konobar doneseno jelo iz kuhinje na plitici odlaze na pomoc¢ni stol i s plitice
stavlja na tanjur, a jelo na tanjuru posluzuje gostu s njegove desne strane; (6) ruski nacin
- mesno jelo pripremljeno je u komadu, koje konobar na toplim kolicima ili pomo¢nom
stolu, kraj stola reze gostu dio koji gost hoce i koliko hoce.

NO SHOW (engl.) - komunikacijski kodeks u hotelijerstvu koji oznacava da je "rezervacija
potvrdena ali bez dolaska gosta ili povlacenja rezervacije”. To je slucaj kada gost uopce ne
dode u hotel, a njegova rezervacija nije otkazana ili je otkazana sa zaka$njenjem
(neostvarena rezervacija).

NOVELLE CUISINE (franc. “nova kuhinja”) - svjetski trend u gastronomiji koji se odlikuje
kra¢im vremenom pripreme jela i ograni¢enim izborom ("kvaliteta ima prioritet pred
kvantitetom"). Budu¢i da se navike, zahtjevi i Zelje gostiju permanentno mijenjaju, da je
vrijeme jakih jela s teSkim umacima proslo, novelle cuisine je dosla do izrazaja kao novi
nacin kuhanja, odnosno prezentacije jela. Ta vrsta kuhinje inzistira na specijalitetima $to
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prirodnije okusa, na jelima pripremljenim od $to svjezijih namirnica koje moraju biti i
vrhunske kakvoce. Odlikuje se kra¢im menijima u usporedbi s tradicionalnom visokom
francuskom kuhinjom (haute cuisine).

ODNOSI S JAVNOSCU (engl. “public relations”) - definicija te aktivnosti kaze da se ti
odnose sastoje od smiSljenog, planiranog i podrzanog nastojanja da se uspostavlja i
odrzava medusobno razumijevanje izmedu tvrtke i njezine okoline (javnosti). Sastoje
se od razli¢itth postupaka usmjerenih u raznim pravcima, npr. prema svima
zaposlenim u  tvrtki, investitorima, potro$acima, dobavljacima, financijskim
institucijama (bankama i osiguravaju¢im zavodima) i javnim sluzbama (drzavnim
tijelima.).

OVERBOOKING (engl) - prebukiranje; negativna razlika izmedu broja rezerviranih
soba i ukupnog broja soba u hotelu. Oznacava situaciju u kojoj hotel potvrdi vise
rezervacija soba nego $to ih ukupno ima.

P.M. - medunarodna oznaka za “past meridiem" (poslijepodne), a ujedno i oznaka u
hotelijerstvu za dolaske u poslijepodnevnim satima (to je vrijeme koje obuhvaca
vremenski interval od podneva do ponoc¢i).

POSEBNE UZANCE U UGOSTITELJSTVU - donijela ih je Skupstina Hrvatske gospodarske
komore 16. veljacte 1995. god. Njima se utvrduju poslovni obiaji za poslove ugostiteljskih
usluga. One se primjenjuju na odnose iz ugovora o ugostiteljskim uslugama u
gospodarstvu. Na odnose iz ostalih ugovora o ugostiteljskim uslugama ove se uzance
primjenjuju ako su ih stranke dogovorile ili ako iz okolnosti proizlazi da su htjele njihovu
primjenu. Poslovi za koje se ovim uzancama utvrduju poslovni obicaji, jesu sljedeci
poslovi: 1. ugovor o hotelskim uslugama, 2. ugovor o smjestaju u turistickim apartmanima,
3. ugovor o uslugama kampiranja i 4. ugovor o uslugama prehrane i tocenja pica.

PREBUKIRANJE (engl. “overbooking”) - situacija u kojoj je prodano ili rezervirano vie
mjesta nekog kapaciteta (posebice u hotelijerstvu i kod prijevoznika) nego $to iznosi
njegov ukupni kapacitet.

PUBLICITET - svaki, posredni ili neposredni, od korisnika uvijek neplaceni oblik
javnog obavjestavanja potrosaca o proizvodima ili uslugama odnosno djelatnosti nekog
poduzeca. Za razliku od oglasavanja, sastoji se od razli¢itih oblika neplacenog
koristenja masmedija kako bi se potro$acima prenijele informacije o tvrtki, proizvodima ili
uslugama, a radi poticanja potraznje i potros$nje. Obi¢no se postize konferencijama za
novinare, posjeta uglednih osoba (politicara, gospodarstvenika) koje prate novinari i dr.
Tu su i razne proslave, jubileji i druge manifestacije zanimljive sredstvima javnog
priop¢avanja. Kao promocijska aktivnost obuhvaca neosobnu stimulaciju potraznje za
proizvodom, uslugom ili poslovhom organizacijom tako da se o njima lansiraju
komercijalno vazne informacije u izdavackom mediju (tisku) ili postize povoljan prikaz
putem radija, televizije ili predstave, a da to oglasiva¢ nije platio.

RACK RATE (engl) - oznaka za trznu cijenu svake ulinjene rezervacije hotelskog
smjestaja koju je odredila uprava hotela.

RECEPCIJA - poseban odjel hotela (ured) u kojem se vrsi prijem i ispracaj gostiju. U praksi
se pod ovim pojmom razumijeva nekoliko znacenja: 1. sluzba primanja gostiju, 2. odjel u
kojem se gosti primaju 3. prometni list - dokument u kojem se evidentiraju pridosli gosti
i cijena smjestaja.
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REGISTRATION FORM (engl.) - naziv za postupak prijavljivanja gosta na recepciji hotela i
ispunjavanje "prijave” (podataka o imenu i prezimenu, adresi, datumu dolaska i odlaska,
broju osobne iskaznice).

REKLAMACIJA - zalba, prituzba. Reklamirati moZe znaciti i traziti, zahtijevati. To je
svaki oblik pisanog ili usmenog prigovora zbog djelomi¢nog ili potpunog neizvrSenja
ugovornih obveza (s obzirom na kvalitetu, koli¢inu, rokove isporuke i sl.). Reklamacijom
se trazi ispravak, nadopuna ili zamjena kupljene usluge. Stoga u reklamaciji mora biti
sasvim jasno odredeno na $to se odnosi, s pozivom na uzance, propise i ugovorne
odredbe. Pravni uc¢inak reklamacije ovisi, po pravilu o njezinoj pravodobnosti.

RESERVATION RACK (engl) - plo¢a za rezervacije na kojoj su sve potvrdene
rezervacije soba, a sastoji se od metalnih vodilica u koje se slazu metalne plocice s
karticama rezervacija. Kartice se ispisuju na temelju formulara za rezervaciju. Plocica se
moZe pomicati, razmjestati i vaditi iz vodilice.

RESTORAN - ugostiteljski objekt u kojem se pretezito pripremaju i posluZuju topla
i hladna jela koja zahtijevaju sloZeniju pripremu, te ostala jela i slastice, posluzuju pica
i pripremaju i posluZzuju napici. Dva su osnovna tipa testorana: 1.restoran u kojem se
gostu posluzuje za glavne obroke (rucak, veferu) preteZzito izbor nekoliko gotovih jela
koja se posluzuju uobicajenim slijedom, te jela po narudZzbi (a-la-carte); 2.restoran u
kojem se gostu posluzuju samo jela po narudzbi. Restoran mora imati blagovaonicu ili
prostoriju za posluzivanje s namjeStajem prikladnim za duZzi boravak gostiju, kuhinju,
tolionik, te priru¢ni prostorza ¢uvanje namirnica i pi¢a. Restoran kapaciteta veceg od
100 konzumacijskih mjesta mora imati knobarsku pripremnicu (office). Restoran sa
samoposluZivanjem gostiju ne mora imati konobarsku pripremnicu. U 18. st. francuski
"restaurant” znacio je najprije neku pikantnu juhu od govedine i peradi "koja obnavlja,
krijepi”. U nekim se gostionicama posluzivala takva juha kao glavno jelo, zvano "le
restaurant divin". Godine 1765. otvorio je u Parizu neki Boulanger takvu gostionicu s
polubiblijskim natpisom na vratima "Venite ad me omnes qui stomacho laboratis, et ego
restaurabo vos" (Dodite k meni svi koji trpite od Zeluca, i ja ¢u vas okrijepiti). Doskora,
najprije njega a zatim njegov lokal prozvase restaurant.

RESTORATERSTVO - obuhvaca sve ugostiteljske objekte kojima je glavna djelatnost
pruzanje usluga hrane, pica i napitaka, a na¢in njihove pripreme i prodaje ovisi o vrsti i
tipu ugostiteljskog objekta i njegovoj namjeni. Restoraterstvo se odnosi na: restorane,
gostionice, buffete i kréme.

REZERVACIJA - prethodno osiguranje smjestaja ili drugih usluga u hotelu. To je ujedno
ponuda za zakljulivanje ugovora o koriStenju hotelskih usluga. Prihvacanjem takve
ponude, odnosno potvrdom, dolazi do samog zakljucivanja ugovora (prihvat ponude).
Treba razlikovati trazenje informacija od rezervacija. Rezervacija hotelskih usluga
moZe se zatraZiti usmeno, pismeno, telefonom, brzojavkom ili teleprinterom. S obzirom
na broj putnika za koje putnicke agencije traze rezervacije hotelskih usluga razlikujemo
individualne rezervacije, tj. rezervacije za 1-10 putnika i skupne rezervacije kad je rijec
o najmanje 11 putnika. Kad se govori o turistickoj skupini, onda treba razlikovati:
povremene skupine (obi¢no samo jednom u toku sezone borave u hotelu) i
kontinuirane skupine s viSednevnim boravkom, koje se izmjeni¢no upucuju na
vi$ednevni odmor u pansionski hotel. S obzirom na vrijeme kad se rezervacije provode
razlikujemo kratkorocne i dugorocne rezervacije.
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ROOM RACK (engl.) - recepcijska ploca na kojoj se vodi pregled izdanih i slobodnih soba.
Odmah nakon dolaska gosta u hotel, stavlja se na recepcijsku plo¢u pokraj broja izdane
sobe Kkartica s podacima o gostu (ime gosta, broj osoba, dan dolaska, vrsta usluge,
eventualno i predvideni dan odlaska gosta). Kada gost ode, kartica se izvadi iz ploce.

ROOM RATE (engl) - prihod po zauzetoj sobi, jedan od najvaznijih parametara za
analizu isplativosti ulaganja u hotelsku sobu. To je dnevni prihod ostvaren od prodaje
soba po jednoj sobi, koji se dobije kada godi$nji prihod od prodaje soba podijelimo s
ukupnim brojem zauzetih soba godiSnje. Ovaj pokazatelj ima izuzetno znacenje ne samo
za pracenje i usporedbu ostvarenog prihoda po jednoj sobi, ve¢ ima i mnogo Siru
primjenu kod analize veli¢ine ulaganja po jednoj sobi.

ROOM SERVICE (engl) - posluZivanje pi¢a, napitaka i jednostavnih jela u gostinjskim
sobama.

ROOM STATUS (engl) - status sobe, oznacava stanje soba u hotelu: da li je soba
zauzeta, sobodna, predviden odlazak, stvarni odlazak, uredivanje, "blokiranje” za dnevne
dolaske i dr.

ROOMING LISTA (engl) - raspored, popis soba, dokument putni¢ke agencije kojeg ona
razmjenjuje s dobavljatima prijevoznicke i hotelske usluge nakon $to je definitivno
upoznata s to¢nim popisom putnika. Spomenutim dobavlja¢ima sluzi zbog tolnijeg
razmje$taja gostiju. To je popis (lista) putnika svrstanih prema smjestajnim jedinicama,
odnosno sobama u hoteluy, ili drugoj vrsti smjestajnog objekta.

RSVP - francuska kratica za: Réponse S'il Vous Plait, koju susre¢emo na pozivnicama za
svetana primanja, ruckove ili velere. Budu¢i da se pozivatelj izlaZe troskovima, a da bi
rizik bio $to manji, on na pozivnice oznacuje R.S.V.P., §to u prijevodu znaci "Lijepo Vas
molim odgovor”. Zna¢i da onaj koji je pozvan treba u roku od dan-dva pismeno ili usmeno
odgovoriti da dolazi i da je neobi¢no pocascen ili pak da mu je vrlo Zao $to poziv ne
moze prihvatiti, navode¢i razloge za to.

SANDWICH - otkako je John Montagy, Earl (lord) of Sandwich (1718-1792), zatraZio od
svog butlera da mu donese dvije kriske kruha a izmedu njih plosku pecenja kako ne bi
morao za svaki obrok jela ustajati od kartaskog stola, poznajemo tu malu vrstu jela pod
imenom sendvi¢ (engl. sandwich). Plemeniti lord nije medutim nipo$to izumio tu vrst jela,
jer je obloZeni kruh bio poznat ve¢ i prije 18.stoljeca.

SMJESTAJNI KAPACITET - kvantificirana usluzna sposobnost nekog ugostiteljskog
objekta za smjeStaj da u vremenskoj jedinici postigne odredenu koli¢inu ucinaka
standardne ili posebne (ugovorene) kakvoce. U hotelijerstvu se pod tim nazivom
podrazumijeva broj raspoloZivih postelja odredenog ugostiteljskog objekta za smjestaj.

SOMMELIER (franc.) - strucni, osposobljeni ku$a¢ vina. U svakom boljem restoranu
postoji sommelier koji znalacki savjetuje za koje vino da se gost odluci, u kojoj prilici i
uz koje jelo. Obicno oko vrata ima ovjeSenu srebrnu plosnatu $alicu za degustaciju vina.
On osobno nabavlja vino, mora pratiti i poznavati vrijednost pojedinih proizvodnih
podruéja, solidnost proizvodackih kué¢a, razlikovati dobru od losih vinskih godista, mora
pones§to znati o vinogradarstvu, osnovnim znalajkama najvaznijih sorata, tlima,
postupcima vinifikacije, manama i bolestima vina, kemijskom i fizikalnom sastavu vina
i dr. Sommelier je ukratko ugostiteljski vinski ekspert i osoba $iroke kulture okrenut
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gostu Cije povjerenje mora steci otvorenim i objektivnim sudovima. Na$ termin je
vinonosa ili vinotoca.

SAMPANJAC - po zakonima Europske Unije, 3ampanjac se smije nazivati jedino pjenusac
iz Champagne. Ona se nalazi oko 150 km sjeveroisto¢no od Pariza i proteZe se na 34.000
ha od kojih je 24.000 zasadeno vinovom lozom. To podrucje karakterizira poseban
geografski polozaj, jer se tu mijeSa blaga atlantska klima s hladnom kontinentalnom a
Sume sadrZe vlaznost i stabilizator su temperature. Tlo je kr$ko i sastavljeno je od
tercijarnih sedimenata. Tri su plemenite sorte tu zastupljene i od njihove mjesavine radi
se Sampanjac:

< crni pinot (koji daje puno i ekstraktno vino)
< pinot meunier ("mlinarski pinot") - koji daje mladost i svjezinu) i
«* chardonney - jedina bijela sorta, posebna mirisa i arome.

TABLE D'HOTE (franc.) - francuski naziv za sustav pri kojem se posluzivanje gostiju vrsi
za zajednic¢kim stolom i u to¢no odredeno vrijeme. Taj nacin posluZzivanja odrzao se jo$ na
prometnim sredstvima (kolima za rucavanje, brodovima), u hotelima s pansionskim
poslovanjem i obiteljskim pansionima. Nestao je samo zajednicki stol, gosti dobivaju
kompletne obroke - menije, u zakazano vrijeme, ali ne sjede za zajednickim stolom, ve¢
pojedinacno, za odvojenim stolovima.

VIP (engl. “Very Important Person”) - vrlo vazan gost. Uprava hotela prema nekim
svojim gostima Zeli biti osobito pazljiva pa im u tu svrhu obi¢no kod dolaska, unaprijed u
sobu ukusno aranzira koSaricu sa cvijetem, ponudi odredeno pice, koSaricu s vocem,
Sampanjac, uz posjetnicu (vizit-kartu) direktora hotela i sl. Vaznu osobu docekuje i do
sobe prati glavni direktor ili Sef recepcije. Dnevna VIP-lista dostavlja se svim
odjeljenjima u hotelu.

VOUCHER (engl) - hotelska uputnica koja je u naSem zakonodavstvu poznata kao
"posebna pismena isprava" kojom se placaju neke ugostiteljske ili prometne usluge, a na
medunarodnom trZiStu kao "Hotel Warrant Coupon". Ima dva specifi¢na oblika: "obi¢an
voucher - kad su usluge klasi¢nog hotelskog tipa (smjestaj, prehrana) i treba ih detaljno
opisatii specificiratii s naznakom datuma na koji usluga ili usluge po¢inju i datuma kada
zavrSavaju i "full credit voucher” - koji se izdaje tek ako o tome postoji poseban ugovor
izmedu hotelske organizacije i turisti¢cke agencije. On moZe sadrzavati i redovito sadrzi,
prosirene usluge, osim onih uobicajenih za hotelijera. Usluge navedene na voucheru placa
putnik agenciji unaprijed, a hotel obracunava izvrSene usluge s izdatnikom uputnice ili s
kojim na$im turistickim posrednikom izmedu strane agencije i hotela. Uputnice
(vouchere) stavio je prvi put u promet Thomas Cook 1867. god.

WALK IN (engl.) - hotelijerski Zargon koji oznacava da je "dolazak gosta u hotel uslijedio
bez prethodne rezervacije”.

WELL - DONE (engl.) - engleska oznaka za "dobro pecen” (biftek ili koji drugi komad
mesa).

WELLCOME DRINK (engl) - pi¢e dobrodoslice, koje se ¢esto u hotelskim objektima
posluZuje gostima prilikom njihovog dolaska u taj objekt.

WORD OF MOUTH (engl. - "od usta do usta") - usmeno prenoSenje utisaka, najuvjerljiviji
oblik promocije i onaj koji zahtjeva najmanje sredstava. Posljedica je koristenja
proizvoda ili usluge, a osobne su preporuke jedan od najvaznijih izvora informacija za
buduce goste nekoga smjestajnog objekta, restorana ili turisticke atrakcije.
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Popis slika
Rb Opis Str.

1. Sadrzaj ugostiteljske djelatnosti

Zi Podjela ugostiteljstva prema razvrstanim skupinama ugostiteljskih objekata

3 Moguée kombinacije smjestaja i prehrane u pansionskom ugostiteljstvu

4. Proces stvaranja ugostiteljske usluge

5. Struktura ugostiteljskih usluga

6. Tri glavna funkcionalna podrucja ugostiteljstva

7. Obiljezja ugostiteljskih usluga

8. Usporedba klasi¢nog proizvoda i usluge u ugostiteljstvu

2 Potrebni elementi rada u ugostiteljstvu

10. | Sredstva za proizvodnju u ugostiteljstvu

11 Ugostiteljski objekti prema vrstama ugostiteljskih usluga

12. Faze u procesu pripreme i pruZanju usluga prehrane i pi¢a

13; Posebna ekonomska nacela poslovanja ugostiteljskog objekta

14. Funkcije u ugostiteljskom poduzeéu

15. | Odnos osnovnih poslovnih funkcija i njihovih nositelja

16. | Oblici trgovackih drustava

17. | Odnos osnovnih i poslovnih funkcija ugostiteljskog poduzeca

18. Organizacija poslovnih funkcija ugostiteljskog poduzeca

19. | Hijerarhija procesa

20. Medusobni odnosi procesa, resursa i entiteta

21, Tipovi poslovnih procesa

22: Organizacijska struktura hotelskog poduzeca (poslovne i procesne funkcije)

23. Struktura proizvodno-usluZnog procesa u hotelu

24. | Tehnoloski oblici hrane i pi¢a u ugostiteljstvu

25: Dijagram toka pi¢a u hotelu

26. Dijagram toka hrane u hotelu
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29. Skupine ugostiteljskih objekata
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31. Elementi marketing miksa

32, Komplementarne komponente marketing miksa

33. Aktivnosti kod postupka rezervacije usluga u ugostiteljstvu

34. Temeljni_poslovni procesi u ugostiteljstvu

35. Proces priprema i pruzanje usluga smjestaja

36. Podprocesi, postupci i aktivnosti u procesnoj funkciji priprema i pruzanje usluga
smjestaja

37. | Aktivnosti prilikom prijave gosta (check in)

38. Interaktivnosti recepcionara i gosta prilikom dolaska

39. Vrste objekata iz skupine ,HOTELI"

40. Pregled vrsta i tipova hotela prema razli¢itim kriterijima razvrstavanja

41, Hotelski traktovi

42. Karakteristike hotela kao poslovnog sustava

43. Ugodnosti hotela

44. Elementi od utjecaja na kategoriju ugostiteljskih objekata iz skupine ,HOTELI"

45. Skupine i vrste ugostiteljskih objekata

46. Sadrzaj kampiranja

47. | Vrste kampova
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48. Moguéi razlozi visokih materijalnih troskova u poslovanju ugostiteljskog objekta

49. Faktori oblikovanja organizacije nabavne sluzbe
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skupina »RESTORANI«, »BAROVI«, »CATERING OBJEKTI« [ »OBJEKTI
JEDNOSTAVNIH USLUGA«

60. Podjela ugostiteljskog osoblja

61. Stupnjevi kvalificiranosti ugostiteljskih radnika

62. Stupnjevi stru¢ne spreme ugostiteljskih radnika

63. Osobine ¢ovjeka koje utje¢u na rad

64. Kljuéni aspekti menadZment procesa

65. | Temeljne funkcije menadZmenta u ugostiteljstvu

66. | Vrijeme utroSeno za obavljanje menadzZerskih funkcija u odnosu na ukupno
raspolozivo vrijeme menadZera

67. Podsustavi menadZmenta

68. Raspon odgovornosti na pojedinim organizacijskim razinama

69. Upravljanje, informacije i informacijski sustav

70. | Konceptualni ustroj menadZmenta i poslovnog upravljackog informacijskog
sustava

71. Odnos izmedu razina menadZmenta i potrebnih znanja na pojedinoj razini
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Popis tablica

Rb Opis Str.

1 Nazivi podrucja prema Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti - NKD 2007.

2 Odjeljci, skupine i razredi u podrucju I - Djelatnosti pruzanja smjestaja te
pripreme i usluzivanja hrane

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

4. Podjela ugostiteljstva prema razli¢itim kriterijima

5. Pregled ukupnog broja kategoriziranih objekata u RH (stanje: oZujak 2011.)

6. Ugostiteljstvo (pravne osobe i obrtnici) u 2010.

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

8. Broj smjestajnih jedinica i postelja u ugostiteljskim objektima Republike
Hrvatske (stanje: 2009. godine)

9. Ugostiteljstvo - pravne osobe prema NKD-u 2007. u 2010. godini

10. Pregled iskori$tenosti kapaciteta po vrstama objekata za smjestaj (u danima)

11. Prosjecna cijena i zauzetost soba prema kategorijama u hrvatskim hotelima

12. | Prosjetna cijena sobe u hrvatskim hotelima

13. | Smjestajni kapaciteti, turisticki dolasci i no¢enja u Republici Hrvatskoj od 2000.
-2010.8.

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

15. | Temeljne zadace prodaje u ugostiteljstvu

16. | Najvedi hoteli u Republici Hrvatskoj (stanje: 01. rujna 2011.)

17. | Pregled wvrsta objekata iz skupine «HOTELI» s pripadajuom
kategorizacijom (postojeci i novi objekti)

18. | Pregled priloga uvjeta za Kkategorizaciju u Pravilniku o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine
«HOTELI»

19. Posebni standardi za vrstu ugostiteljskih objekata ,Hoteli"

20. | Pregled drugih vrsta objekata iz skupine ,Kampovi i druge vrste ugostiteljskih
objekata za smjestaj“s pripadaju¢om kategorizacijom (postojeci i novi objekti)

21. | Zaposleni u pravnim osobama u djelatnosti pruzanja smjestaja te pripreme i
usluzivanja hrane prema stupnju stru¢nog obrazovanja (stanje 31. oZujka
2010.)

22. | Pregled naziva zanimanja u ugostiteljstvu

23. | Broj u¢enika koji su zavrsili srednju ugostiteljsku, ugostiteljsko-turisti¢ku i
hotelijersko-turisti¢ku $kolu

24. Broj zaposlenih u ugostiteljstvu Republike Hrvatske od 1982.-2010.

25. | Zaposleni u pravnim osobama i obrtu u djelatnosti pruzanja smjestaja te
pripreme i usluzivanja hrane (prosjek 2009.)

26. | Zaposleni u ugostiteljstvu u pravnim osobama prema vrsti
ugostiteljskog objekta (stanje 31. kolovoza 2010.)

27. | Dodaci na osnovnu placu u ugostiteljstvu

28. | Primjer tarife poslova ugostiteljskog poduzeca
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