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SAZETAK

Odjel hrane i pi¢a ima kljuc¢u ulogu u ugostiteljstvu jer izravno zadovoljava potrebe i o¢ekivanja
gosta. Kako bi se osigurala dosljedna kvaliteta, u¢inkovitost i samo zadovoljstvo gosta, odjel hrane
1 pi¢a se uvelike oslanja na primjenu standarda i operativnih procedura. Ove procedure sluze kao
detaljan priru¢nik u kojemu se opisuju specifi¢ni zadaci, procesi, ali i odgovornosti potrebne za
razne aspekte pruzanja usluge hrane i pica, ukljucujuéi pripremu u kuhinji, posluzivanje u

restoranu, baru i bankete.

Standard je definiran kao propis kako bi neSto trebalo izgledati 1 Sto treba sadrzavati.
Standardizacija u ugostiteljstvu odnosi se na proces uspostavljanja i provedbe jedinstvenih praksi,
postupaka i mjerila kvalitete u razli¢itim aspektima ugostiteljskog poslovanja. Samo slijedeci
standardizirane procedure, odjel moze odrzati dosljednost u kvaliteti, usluzi i ukupnom iskustvu

gosta.

Jedna od primarnih prednosti primjene standarda i operativnih procedura je osiguranje
sigurnosti 1 higijene hrane i pi¢a. Uspostavljene procedure za pripremu, skladiStenje, rukovanje 1
na samom kraju posluzivanje hrane, trebaju slijediti svi djelatnici odjela kako bi se osigurali

standardi sigurnosti.

Primjena standarda i operativnih procedura povecava operativnu ucinkovitost. Uspostavom
jasnih smjernica i metoda za razliCite zadatke, pojednostavljuje se tijek rada i optimizira koristenje
resursa. UCinkovitost u pripremi hrane, uslugama i upravljanju zalihama dovodi do brzeg vremena

obrade, smanjenog rasipanja i poboljSane profitabilnosti.

Gosti imaju odredena oc¢ekivanja kada je u pitanju kvaliteta hrane, okus, prezentacija i usluga.
Stoga je bitno da djelatnici budu obuceni prema uspostavljenim standardima, kako bi mogli

ucinkovito obavljati svoje duznosti.

Za primjer je izabran hotel Radisson Blu Resort Split, a neki od standarda koji ¢e se analizirati
su duznosti kod otvaranja restorana, pozdravljanje i ispracaj gosta, predstavljanje jelovnika, room

service 1 ostali.

Kljucne rijeci: standardi; standardne operativne procedure; kvaliteta; odjel hrane 1 pica;

ugostiteljstvo
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Uvod

Ugostiteljstvo podrazumijeva pripremu hrane i pi¢a u smislu proizvodne djelatnosti, dok se
usluznom djelatnosti smatra posluzivanje hrane i pi¢a. Kako su promjene danas sve brze, mogli bi
reci i svakodnevne, tako i trziste postaje sve zahtjevnije. Dosadasnja ugostiteljska ponuda turistima
viSe nije dovoljna, njihova ocekivanja su sve vec¢a, kada se radi o usluzi koja mora biti vrijednost
za njihov novac. To predstavlja izazov za djelatnike u ugostiteljstvu jer se na njih mora

odgovarajuce reagirati i to u pravo vrijeme, posljedicno moze do¢i do nezeljenih odstupanja.

Svrha ovog diplomskog rada je na najbolji moguc¢i nain objasniti i opisati standarde i
operativne procedure u odjelu hrane i pi¢a. Budu¢i da odjel hrane i pic¢a igra klju¢nu ulogu u
poboljsanju cjelokupnog iskustva gostiju, upravo time pridonosi i uspjehu samog hotela, pruzajuéi
kvalitetnu ponudu hrane 1 pi¢a uz vrhunsku razinu pruzanja usluge. No, nazalost velik broj hotela
ne ulaZe u istraZivanje Zelja i1 potreba svojih gostiju. Gost koji je odlu¢io svoj novac ostaviti u
odredenom objektu, za njega ocekuje 1 pruzenu vrhunsku uslugu, a do te vrhunske usluge moze
do¢i samo kada se ozbiljno shvati vaznost primjene standarda i kvalitete u poslovanju. Usluge koje
se pruzaju u ovom odjelu su hrana i pice, vrlo je bitno da je ista ta hrana ukusna, no jos vaznije je
da bude sigurna za konzumaciju. Odnosno da je sva hrana pripremljena vodeci se odredenim

standardima.

Cilj ovog rada je ukazati na ulogu i znacaj standarda i1 operativnih procedura u ugostiteljstvu,
pa tako 1 u samom odjelu hrane i pi¢a. U ugostiteljstvu standardizacija i kvaliteta usluga imaju
velik znacaj. Budu¢i da se standardima propisuje kvaliteta, nikakva odstupanja od ocekivanog nisu
poZeljna. Standardizacijom se postiZze bolja kvaliteta samih procesa, proizvoda i usluga jer se
provode u skladu s unaprijed odredenim kriterijima. Primjenom standardiziranih procedura, kao i
prihva¢anjem ISO standarda, omoguceno je kvalitetnije 1 jednostavnije poslovanje. Standardi

sigurnosti hrane su jedni od najvaznijih skupina standarda u ugostiteljstvu.

Ovaj rad podijeljen je na dva glavna dijela. Prvi dio €ini teorijski dio rada u kojem ¢e biti
obradeni svi klju¢ni pojmovi koji su vezani uz standarde, standardizaciju, kvalitetu, odjel hrane 1
pica. Dok se u drugom dijelu rada nalaze primjeri provodenja standarda i operativnih procedura u

odjelu hrane 1 pi¢a hotela Radisson Blu Resort Split.



1. Ugostiteljstvo

Jedan od temeljnih elemenata turistickog sustava i temelj za njegov rast je usluzna gospodarska
djelatnost poznata kao ugostiteljstvo. Ugostiteljstvo ¢ini najveéi udio turisticke potroSnje u
Hrvatskoj od svih sudionika u djelatnosti. Ugostiteljstvo u turizmu odnosi se na usluge i dozivljaje
koji se pruzaju turistima tijekom putovanja i boravka u odredenoj destinaciji. To je bitna
komponenta turisticke industrije jer izravno utjeCe na sveukupno zadovoljstvo i1 percepciju
destinacije. U prvom poglavlju navodi se pojmovno odredenje ugostiteljstva te se objasnjavaju i
navode njegova obiljezja. Prikazan je povijesni razvoj ugostiteljstva te klasifikacija ugostiteljskih

objekata.

1.1. Pojmovno odredenje i obiljeZja ugostiteljstva

Ugostiteljstvo je usluzna gospodarska djelatnost koja se sastoji od pruzanja usluga smjestaja,
prehrane i pi¢a, uz sporedne odnosno dopunske usluge i pomoéne usluge kojima se nadopunjuje 1
poboljSava kvaliteta osnovnih usluga. S gospodarskog aspekta, izraz ugostiteljstvo oznacava
djelatnost iz podrucja pruzanja usluga. Usluge obuhvacene ugostiteljskom djelatno$c¢u su usluge

smjestaja, prehrane i todenja pica. *

Ugostiteljstvo je jedina gospodarska djelatnost koja se bavi pruzanjem usluga, a usluge koje
djelatnici u ugostiteljstvu nude nazivaju se ugostiteljskim uslugama. Usluge su osmisljene tako da
zadovolje zahtjeve koji se javljaju kod promjene mjesta stalnog boravka ljudi, kao 1 potrebe lokalne
zajednice koja je korisnik ovih usluga. Bitno je imati na umu da se ugostiteljska djelatnost pruzanja
usluga obavlja nedjeljivo od koriStenja usluga, Sto implicira da korisnik mora biti prisutan kako
bi usluga bila ostvarena. Ugostitelji se ponajprije bave prodajom, proizvodnjom (pripremom)

raznovrsne hrane, pi¢a 1 napitaka te njihovim posluzivanjem, pruzanjem usluga smjeStaja u

!Slobodan Ivanovi¢, Ekonomika ugostiteljstva; Sveugiliste u Rijeci, FTHM; 2012.



posebno opremljenim sobama i apartmanima te pruzanjem usluga zabave 1 rekreacije te njthovom

prodajom u ugostiteljskom objektu.?

Fokus ugostiteljstva je na ispunjavanju i nadmasivanju oc¢ekivanja korisnika, osiguravanju njihove
udobnosti 1 stvaranju pozitivnih iskustava. To se postize izvrsnom uslugom za korisnike,
posvecivanjem paznje detaljima, kvalitetnim sadrzajima, ukusnom hranom i piem te raznim
oblicima zabave i rekreacije. Usluge u ugostiteljskom objektu prodaju se gostima koji su prethodno
istu uslugu i narucili, te se nakon konzumacije i naplac¢uju. Pruzanje usluga obavlja se na specifi¢an
ugostiteljski nacin, dok posluzivanje i prezentaciju hrane prate definirana gastronomska pravila.

Svako pravilo u skladu je s pravilima struke za pojedinu uslugu.

U ugostiteljstvu je potrebno sustinski i1 terminoloski razlikovati pojmove kupac, klijent i potrosac
od pojma gost. Pojmovima ugostiteljstvo, gostoprimstvo, gostoljubivost navodi se da je gost glavni

sudionik u interakciji s ugostiteljskim objektom koji sudjeluje u ,,proizvodnji usluge”. 3

Popratne usluge poput zabave i rekreacije u pravilu se ne ubrajaju u tradicionalne ugostiteljske
usluge. No, njihova dostupnost uvelike podiZe ukupnu ponudu i reputaciju ugostiteljskog objekta,
kao i cijele turisticke destinacije. Ugostitelji svoju ponudu, kako bi korisnicima bila §to atraktivnija
nadopunjavaju raznim trgovackim, obrtnickim i drugim uslugama. U mnogim ugostiteljskim
objektima moZemo izvrsiti kupnju suvenira i odjevnih predmeta, te u sklopu istith moZemo posjetiti

kozmetic¢ke salone.

Pruzanje usluga smjestaja 1 usluzivanja pripremljene hrane, pica 1 napitaka je usluzna djelatnost,
dok je samo pripremanje hrane, pic¢a i napitaka proizvodna djelatnost. To nas navodi na zakljucak

da je ugostiteljstvo zapravo proizvodno-usluzna djelatnost.

2 Gali¢i¢, V.: Leksikon ugostiteljstva i turizma, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu Sveuéilista u Rijeci,
Opatija, 2014., str.991.

3 Marina Laskarin Azi¢ Upravljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu, str. 18.



Ugostiteljstvo se moze obavljati u razli¢itim ugostiteljskim objektima, a s obzirom na vrstu usluge

i tehnologki proces ugostiteljstvo se dijeli na: *

e hoteljjerstvo

e restoraterstvo

Shema 1: Podjela ugostiteljstva

PODJELA
UGOSTITELJSTVA

HOTELIJERSTVO RESTORATERSTVO

-ugostiteljski objekti za -ugostiteljski objekti za
smjestaj prehranu

Izvor: izrada autora prema: Gali¢i¢, V.: Uvod u ugostiteljstvo, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu,

Opatija, 2012.

Kao $to je spomenuto, ugostiteljska djelatnost dijeli se na dvije grane. Moze biti promatrano ili sa
aspekta pruzanja usluga smjestaja, u Sto se ubrajaju hoteli, moteli, kampovi, te ostali ugostiteljski
objekti za smjestaj. Ili iskljucivo sa aspekta pruzanja usluge hrane i pi¢a u za to namijenjenim

ugostiteljskim objektima, kao §to su restorani, barovi, catering objekti i sli¢no.

4 Galici¢, V.: Uvod u ugostiteljstvo, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2012. str. 14.



1.2. Povijesni razvoj ugostiteljstva
Ugostiteljstvo ima bogatu i fascinantnu povijest koja se proteze stolje¢ima. Njegovi korijeni
sezu u drevne civilizacije u kojima je koncept gostoprimstva igrao klju¢nu ulogu u drustvu.
Budu¢i da rije¢ ugostiteljstvo potjece od glagola ugostiti, ¢ije znacenje je primiti gosta ili

pruziti gostoprimstvo.

Jedan od najranijih primjera ugostiteljstva moze se pronaci u drevnoj Mezopotamiji, gdje su
gostionice zvane "zigurati" pruzale skloniste, hranu i mjesto za odmor putnicima i trgovcima.
Tijekom srednjeg vijeka vjerske institucije poput samostana imale su znacajnu ulogu u
pruzanju gostoprimstva hodo¢asnicima i putnicima. Ovi vjerski redovi osiguravali su skloniste,
obroke i osnovnu medicinsku skrb. S procvatom obrta i trgovine tijekom renesanse, evoluirao
je koncept gostoprimstva. Gostionice 1 konobe postale su sve ¢eS¢e, nudeci smjestaj, hranu 1
zabavu za putnike. Nakon krizarskih ratova 1 velikih prekomorskih otkri¢a, ugostiteljstvo je
dozivjelo procvat kada su pojavile gostionice koje su nudile hranu i pi¢e. Najranije kavane,
omiljena okupljalista intelektualaca i umjetnika, gradene su tijekom sedamnaestog stoljeca u
Europi. Najpoznatiji predstavnici ugostiteljstva jesu restorani. Pojam restoran dolazi od
latinske rijeci ,,restaurare* Sto znaci okrijepiti se. Prvi restoran je 1765. godine u Parizu otvorio
Boulanger, pod nazivom Champs d'Oiseau. Nad ulazom je bio natpis na kojem je pisalo ,,Venite
ad me omnes qui stomacho laboratoratis et ego restaurabo vos “, §to u prijevodu znaci: dodite

k meni svi umorni i optereceni 1 ja ¢u vas osvjeZiti.

Izgradnja mnogih suvremenih hotela posluZila je kao preduvjet za aktualizaciju putovanja.
Putnici na duZim relacijama trebaju vecu udobnost te kvalitetniji 1 Sir1 izbor ugostiteljskih
usluga. Prvi hoteli koji su zapravo bili raskos$ni dvorci u kojima su francuski aristokrati
povremeno odsjedali i priredivali gozbe izgradeni su za vrijeme vladavine Luja XIV. Naziv
"hotel" potjece od latinske rijeci hospes, Sto znaci "gost", a odnosio se na dvorce. Hoteli, kao
objekti osmisljeni da pruze smjestaj 1 hranu putnicima, glavni su dio turisti¢ke industrije od
19. stolje¢a, prvo u Europi, a zatim i drugdje. Vila Angiolina u Opatiji je 1882. godine
prenamijenjena u ugostiteljski objekt, smjestajnog karaktera, dok je hotel Kvarner izgraden

1884.g.

Ugostiteljski objekti Sire se razvojem prometnih sredstava, odnosno samim razvojem i

kretanjem druStva, usporedno se razvija i ugostiteljstvo. Razvojem prometa omoguceno je



masovno putovanje, koje je do tada bilo nezamislivo. U 20. stoljecu napredak u prijevozu,
tehnologiji 1 globalizacija dodatno su transformirali ugostiteljsku industriju. Pojavili su se
hotelski lanci, restorani i medunarodne hotelske marke, nude¢i standardizirane usluge i Sire¢i
doseg ugostiteljstva diljem svijeta. Kako se svijet nastavlja razvijati, tako ¢e se razvijati i
ugostiteljska industrija. Nastavit ¢e odgovarati na promjenjive trendove, oc¢ekivanja gostiju i
napredak u tehnologiji, dok ¢e uvijek teziti pruzanju iznimne usluge i iskustva za putnike Sirom

svijeta.

1.3. Klasifikacija ugostiteljskih objekata
Ugostiteljski objekti mogu se klasificirati u razlicite kategorije na temelju njihove primarne
namjene, ciljnog trzista, pogodnosti i ponudenih usluga. Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti
uredeno je da se ugostiteljska djelatnost obavlja u ugostiteljskim objektima, odnosno u
objektima namijenjenim, uredenim i opremljenim za pruzanje ugostiteljskih usluga. S obzirom

na vrstu ugostiteljskih usluga, ugostiteljski objekti mogu biti:°

» smjestajni objekti u kojima se pruzaju usluge smjestaja, prehrane, pic¢a, napitaka i
slastica;

+ ugostiteljski objekti u kojima se pruzaju usluge prehrane, pica, napitaka i slastica;

* catering objekti u kojima se pripremaju jela, slastice, napici za konzumiranje na

drugom mjestu sa ili bez usluzivanja

Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji ugostiteljskih objekata razvrstava ugostiteljske

objekte u sljedeée skupine:®

1. Hoteli: hotel, aparthotel, turisti¢ko naselje, turisticki apartman, pansion i guest house.

2. Kampovi: kamp, apartman, kuca za odmor, soba za iznajmljivanje, prenodiste,
odmaraliste, omladinski hotel (hostel).

3. Restauracije: restoran, gostionica, zdravljak, zalogajnica, peCenjarnica, pizzerija,
bistro, slasticarnica, fast food ( objekt brze prehrane ), kiosk

4. Ketering: obiteljski, tvornicki, u prijevoznim sredstvima

5 Ekonomika ugostiteljstva, Ivanovi¢, Slobodan, str. 20.
6 Zubovi¢, I.- Marosevié, ., op. cit., str. 12



5. Kantine: u tvornicama, vojarnama, Skolama

6. Barovi: bar, kavana, pivnica, buffet, konoba, klet, ¢ajana

Nove vrste ugostiteljskih objekata po potrebi moze odobriti Ministarstvo turizma. Ugostiteljski
objekti su podijeljeni na grupe prema uslugama koje se u njima pripremaju i pruzaju. Pravilnik
definira ugostiteljski objekt kao onaj koji s gospodarskog i funkcionalnog stajalista Cini cjelinu te

ako se objekt nalazi u zgradi ili posebnom prostoru zgrade, ¢ini gradevinsku cjelinu.

Nadalje, Pravilnikom je propisano koje prostore i prostorije moraju posjedovati pojedine vrste
ugostiteljskih objekata, koji se minimalni uvjeti moraju ispunjavati kod pojedine vrste objekata te

minimalne usluge koje moraju biti pruZene u toj vrsti objekta.

Kao §to je ranije spomenuto, najpoznatiji predstavnici ugostiteljstva jesu restorani, odnosno objekti
iz skupina restorana, kantina i keteringa. Pripremanje i posluzivanje ugostiteljske usluge hrane,

pica i napitaka uz odredenu naknadu, jest primarna uloga u ugostiteljskoj djelatnosti.

Odredene ugostiteljske usluge mogu pruzati i fizicke osobe koje nisu registrirane kao trgovei ili
obrtnici, ukoliko ispunjavaju uvjete koji su propisani Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti. U te
usluge spada najam apartmana i soba uz koje se pruza usluga dorucka, polupansiona ili pansiona,

smjestaj u kampu 1 ostalo.

2. Standardi i kvaliteta u ugostiteljstvu

Industrijska revolucija oznacila je po€etak uporabe standarda u gospodarstvu, koji su se ubrzo
prosirili na sve grane gospodarstva. Primjena standardizacije rezultirala je niZim troSkovima roba

1 usluga te ve¢om kvalitetom.

Sva podrucja ljudske djelatnosti su obuhvacena primjenom standarda. Proizvodnja robe i
usluga bila je pocetni fokus standardizacije, no ubrzo se proSirila na ostale tehnoloske postupke,
metode, mjere, radnu dokumentaciju, nacin oblacenja, ponaSanja kao i1 sve drustvene aktivnosti,
uz one ekonomske. Standardizacija odreduje drzavno, politicko uredenje, koje se jo§ naziva i

demokratski standardi, u drugim ljudskim aktivnostima javljaju se jo§ pojmovi standarda: pravni



standardi, obrazovni standardi, standardi ponaSanja, etika, ljudska prava, zdravstveni standardi itd.
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2.1. Pojam i znacaj standarda

Standard je pravilo, dokument koji opisuje Sto sve treba sadrzavati 1 kako treba izgledati.
Odreduje kvalitete, komponente, tehniku pripreme i izvedbu, odnosno sve §to neka roba ili usluga
trebaju imati ili zadovoljiti. Iako postoje mnoga razlicita podrucja u ljudskoj djelatnosti gdje se
standardi primjenjuju, u hotelijerstvu su najvazniji: standardi koji se koriste za gradevinske objekte
hotela, standardi koji se odnose na opremu i uredenje soba ili prostora, standardi upravljanja
objektima, standardi rasporeda kuhinjskih blokova, standardi za radne procese, standardi
informacijskog sustava, standardi osoblja i radnih procesa, standardi kvalitete proizvoda ili usluga,
standardi poslovne etike 1 komunikacije, sigurnosni i zdravstveni standardi zaposlenika, okoli$ni
standardi, standardi koji su vezani za sigurnost hrane te jo§ mnogi standardi. Poduzeca
svakodnevno prihvacaju standarde te ih uvode u poslovanje kako bi njima omogucili lakse,

kvalitetnije te samim time i u¢inkovitije poslovanje.

Uspjesnost poslovanja hotela i hotelski standardi su usko povezani, jer standardi ¢ine osnovnu
usporednu veli¢inu ili normalu pri ocjenjivanju kadrova, imovine, poslovnog rezultata i uspjesnosti
poslovanja hotela. Odstupanja od standarda nisu dopustena jer znace kvalitetu hotelskih usluga u
odnosu na Zeljenu kvalitetu, te manju racionalnost 1 uspje$nost poslovanja. Standardi propisuju
kvalitetu, ali su 1 mjerilo postizanja kvalitete. Standardi i1 kvaliteta nisu cilj, oni su put do cilja, a

cilj je ostvariti uspjesno poslovanje hotela.?

Zakljucno, standard je specifikacija kvaliteta koje materijal, proizvod ili usluga trebaju zadovoljiti.

Odreduje kako nesto treba izgledati 1 Sto treba sadrzavati. Standard je u biti propisana kvaliteta.

" Hotelski menadzment, Zdenko Cerovi¢, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZzment, Opatija, 2003., str. 135

8 Avelini Holjevac, I.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji , Fakultet za turisti¢ki i hotelski
menadzment u Opatiji, Opatija, 2002., str.105.



2.1.1. Standardizacija

Standardi i njihova provedba doprinijeli su snizavanju troSkova roba i usluga, kao i poveéanju
kvalitete istih. Bududi da je standardizacija prvenstveno koriStena u proizvodnji roba i usluga,
ubrzo je svoju namjenu nasla i u svemu ostalom, kao Sto je dokumentacija, nacin pakiranja

proizvoda, tehnoloski postupci i drugo.

Standardizacija u ugostiteljstvu odnosi se na proces uspostavljanja i provedbe jedinstvenih praksi,
postupaka i mjerila kvalitete u razli¢itim aspektima ugostiteljskog poslovanja. Cilj standardizacije
je pojednostaviti proizvod i proizvodne postupke, osigurati jednostavnije sporazumijevanje,
podizanje ekonomi¢nosti poslovanja, a samim tim i smanjenje troSkova proizvodnje uz zastitu
interesa potroSaa kao 1 radne sredine. Jednostavnije reCeno cilj je osigurati dosljednost,

ucinkovitost 1 besprijekorno iskustvo za goste.

Standardizacija je specifican postupak utvrdivanja jednakih svojstava materijala, dijelova,
sklopova i finalnih proizvoda u pogledu dimenzija, oblika kvalitete odnosno fizickih ili kemijskih
svojstava §to ih taj materijal, dio, sklop ili finalni proizvod — usluga moraju imati. Standardizacija

je postupak donogenja i primjenjivanja standarda, tehni¢kih normativa i normi kvalitete.®

Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) razvila je 1 postavila ciljeve standardizacije, a

precizirala ih je u Sest to¢aka: 1°
Pojednostavljenje sve veceg broja varijanti i postupaka u Zivotu ¢ovjeka
Sporazumijevanje
Opc¢a ekonomi¢nost

1

2

3

4. Sigurnost zdravlja i zastita Covjeka
5. Zastita interesa potroSaca i drustva
6

Uklanjanje zapreka u trgovini.

Proces standardizacije je dugotrajan, veoma slozen proces koji se odvija u vise faza. Prva faza
sastoji se od propisivanja standarda, nakon njega dolazi edukacija i obuka hotelskog osoblja te na

kraju dolazi implementacija, primjena i provodenje standarda u praksi. Nakon implementacije

® F.Bahtijarevi¢ Siber, P.Sikavica, , Leksikon menadzmenta®, Masmedia, Zagreb, 2001, str. 534.

10 Cerovi¢, Z.; Pavia, N.; Gali¢ié, V.: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment u Opatiji, Opatija, 2005., str.59.



slijedi kontinuirano pra¢enje njihove uskladenosti, kako bi se osiguralo postivanje standarda,

otklanjanje potencijalnih odstupanja te kontinuirano poboljSavanje standarda i edukacija osoblja.

S ciljem olakSavanja procesa i definiranjem normi, standardizacija uspostavlja jednake kriterije
na svjetskoj razini. Standardizacija rezultira boljom kvalitetom procesa, proizvoda i usluga jer se
provode u skladu s unaprijed odredenim i ujedna¢enim kriterijima. Primjenom standardiziranih
procesa kao i prihva¢anjem ISO standarda omoguceno je jednostavnije i kvalitetnije poslovanje.
ISO standardi poticu efikasnost poslovanja i promociju ugostiteljskog objekta jer se njima

osigurava visoka kvaliteta proizvoda i usluga.

Rano uvjerenje da ¢e standardizacija u hotelijerstvu ograniciti osobnost usluge i komunikacije
izmedu gosta 1 ugostitelja, da ¢e umanjiti udobnost hotelskog objekta, nadovezala se na
implementaciju standarda u hotelijjerstvu. Nekada se vjerovalo da je zbog jedinstvenih
karakteristika ugostiteljstva nije pozeljno primjenjivati standarde, ali uvodenje tih standarda
zajedno s rastom masovnog turizma i modernog hotelijerstva imalo je suprotan u¢inak. Doslo je
do toga da je primjenom standardizacije poboljSana kvaliteta usluge, osjecaj sigurnosti gosta,
zaStita gosta, te pristup menadzmenta boljoj kontroli i ucinkovitijim sustavima upravljanja

hotelskom industrijom.

Standardi i kvaliteta klju¢ su uspjeha svakog hotela, uspjesnost svakako ovisi o usvojenosti

standarda pa je istraZivanje hotelskih standarda kontinuirana potreba i korist hotela.*

Kvaliteta 1 standard su kao jedno. Standardi su nuZni za kvalitetu 1 sluZe kao pokazatelj postignutog
stupnja kvalitete, stoga bez standarda nema kvalitete. Standarde i kvalitetu treba promatrati kao

posebnu, kontinuiranu aktivnost.

2.2. Kvaliteta i njezin znacaj u ugotiteljstvu

Za uspostavu kvalitete proizvoda 1 usluga vrlo je bitno zapoceti proces uspostave kvalitete, koji
podrazumijeva standardizaciju u svim fazama procesa stvaranja i pruZanja usluga gostima.
Standardi garantiraju kvalitetu roba 1 usluga, kao 1 u€inkovitost ugostiteljskog poslovanja. Danas
je kvaliteta svake usluge vazna sastavnica za uspjeSno poslovanje, a u ugostiteljstvu ona ima

izravan utjecaj na razinu zadovoljstva gosta odnosno potrosaca. Kvaliteta usluge je uvijek izravno

1 Avelini Holjevac, 1.:op.cit., str.105.
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proporcionalna razini iskustva 1 vjestini samog posluzitelja te je to velika zapreka standardiziranju
usluge u ugostiteljstvu. Svaka osoba na jedinstven nacin dozivljava uslugu te se iskustva razlikuju
od osobe do osobe. No, zato se usvajaju odredene procedure radi zadovoljenja potreba i1 zZelja
kupaca. Provodenjem standardnih operativnih procedura i kontroliranjem u kolikoj se mjeri

navedeni standardi provode, oznacava pocetak kontrole i postizanja kvalitete.

Kako bi se izbjeglo nezadovoljstvo gostiju ili pad broja rezervacija, $to bi u konacnici rezultiralo
gubitkom prihoda, kvaliteta hotelskih usluga mora biti u skladu s hotelijerskim standardima. Svako
odstupanje od ovih standarda nije dopusteno. Primjena radne discipline, koja je pretpostavka
kvalitete hotelske usluge i1 bitan je ¢imbenik kvalitete, ¢esto moze pokazati odstupanje od
standarda u hotelu. Sto je veéa kvaliteta usluge, dozvoljena je i veéa cijena iste, ali visoka cijena
mora biti 1 garancija visoke adekvatne kvalitete pruzene usluge. Cilj hotelskog menadzmenta je
profit, a profit ne mora biti jednoznacan s kvalitetom, profit je usko vezan s kontrolom troskova, a
uvodenje standarda u hotelsko poslovanje omogucuje smanjenje troskova koje direktno povecava
profit. Racionalizacija troskova hotela provodi se raznim metodama odnosno svodenjem na

standarde, a da se pritom dobije oéekivana kvaliteta usluge.'?

Kvaliteta neke usluge jest ono ¢ime se zadovoljava stupanj necijeg zahtjeva, potrebe, zelje i
ocekivanja. Usluge visoke kvalitete, s obzirom na njihovu cijenu, nece naici na svekoliki interes
na masovnom trzi$tu i obratno. Masovna ponuda prosje¢ne kvalitete u pravilu ne zadovoljava
kupce visoke platezne moci. TrziSte ugostiteljskih usluga treba traZziti usluge razlicitih kvaliteta 1

cijena.t®

Budu¢i da ne postoji univerzalna definicija kvalitete, obi¢no se koristi definicija prema normi ISO
9000, koji kaze da je kvaliteta mjera u kojoj skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve.
Tijelo odgovorno za usvajanje normi, Medunarodna organizacija za normizaciju, poznata i kao,
ISO ili International Organization for Standardization sastoji se od delegata iz nekoliko

nacionalnih normizacijskih tijela.

12 Cerovi¢, Z.; Pavia, N.; Gali¢i¢, V.: op.cit., str.64.
13 Marosevié¢, L., op. cit., str. 57.
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Znacaj ISO organizacije moze se vidjeti kroz kontinuirano prac¢enje globalnih trendova kao i u
poslovnim promjenama za svaki pojedini sustav. Kroz angazman svojih instituta i mehanizama za

mjerenje promjena, organizacija poboljSava i usavrSava standarde i procese.

Kvaliteta se temelji na Cetiri pretpostavke. Prva govori kako je cilj kvalitete da udovolji sve
kompleksnijim zahtjevima kupaca, koje bi se trebalo zadovoljiti ve¢ pri prvoj kupnji. Sljedeca, od
kvalitete se ocekuje da postane prisutna kao prevencija, a ne kada dode do nedostataka ili
otklanjanja greSaka koje su primijec¢ene. Treca pretpostavka ukazuje da u slucaju nepostojanja
vecih nedostataka, ostvareni su pozeljni standardi kvalitete pruzanja usluga. Zadnja pretpostavka,
ukoliko se ne udovoljava zahtjevima gosta, koji jest korisnik usluge, obvezno uvodenje mjera

kvalitete su posljedica.

Tablica 1: Elementi kvalitete

Element Definicija

Dostupnost Proizvod ili usluga lako je dostupna

Jamstvo Osoblje se brine o uslugama i proizvodima
Komunikacija Gosti su informirani na jeziku koji mogu

razumjeti o svim proizvodima i uslugama te o

njihovim promjenama

Stru¢nost Djelatnici posjeduju nuzno znanje 1 vjestine za

pruZanje usluga ili proizvoda

Standard Proizvodi ili usluge odgovaraju standardu

PonaSanje Pristojnost, uljudnost i1 briga osoblja prema
gostima

Nedostatnost Svaka kvalitetna usluga koja nije definirana, a

utjeCe na zadovoljstvo gosta

Trajanje Usluge imaju duze trajanje

Angaziranost Djelatnici pokazuju razumijevanje te pruZaju

individualnu paznju svakom gostu

Ljudskost Proizvod ili usluga su pruzeni tako da sacuvaju

dostojanstvo 1 samopoStovanje gosta
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Efekti Proizvod ili usluga pruzaju efekt koji se
ocekuje

Pouzdanost Sposobnost pruzanja usluga i proizvoda na
direktan i pouzdan nacin

Odgovornost Trajanje pruzanja proizvoda i usluga je
odredeno

Sigurnost Proizvodi ili usluge pruzaju se na najsigurniji

nacin, bez rizika i opasnosti

Izvor: izrada autorice prema Ivanka Avelini Holjevac, Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj

industriji. Fakultet za turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, Rijeka, 2002, str. 12-13.

Kreiranje i1 razvoj te pruzanje kvalitetne razine usluga jedno je od najvaznijih pitanja u

ugostiteljskom poslovanju. Razina usluga postize se tehnikom usluzivanja i1 zadovoljstvom

korisnika usluge, a pocinje s vchovnim menadzmentom i proteze se prema dolje do najnize razine,

izvrsitelja usluge. Davatelji usluga stvaraju svoje vrijednosti u djelotvornoj interakciji kroz usluzne

postupke zajedno s korisnicima ugostiteljskih usluga. U kvaliteti usluge znacajna je primjena

marketing koncepcije koja podrazumijeva uvazavanje:*

1. Specifi¢nosti odnosa koji vladaju na turistiCkom trzistu

2. Specifi¢nosti ugostiteljske usluge (neopipljivost, heterogenost, istodobnost stvaranja

potrosnje i neodvojivost)

3. Specifi¢nosti turista kao korisnika ugostiteljske usluge 1 njegovo ponasanje na turistickom

trzistu.

Svaki gost ima svoja o€ekivanja prilikom posjete restorana, no uspjesan direktor hrane i pi¢a biti

¢e svjestan kakvu razinu kvalitete, standarda izvrsnosti njegov gost ocekuje. Koristeci ta znanja,

¥lvanovié, S., op. cit., str. 235.
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obucavaju i1 organiziraju osoblje s o¢ekivanjem da ¢e gostu biti pruZzena usluga potrebne kvalitete

te da ¢e se u buducénosti vratiti.

3. Obiljezja odjela hrane i pica

Pruzanje usluga urane i1 pica, koje je najrasirenija vrsta ugostiteljstva, osigurava se kroz
organizacijsku strukturu odjela hrane i pi¢a, od kojih je restoran najuocljivija komponenta jer je to
mjesto gdje se spajaju ponuda i potraznja za hranom i pi¢em. Sve usluge se prilagodavaju gostu,

odnosno njegovim Zeljama i potrebama jer je on srediste svih procesa.

U uzem smislu restoran zajedno s kuhinjom ¢ine odjel hrane i pi¢a u hotelu, dok u Sirem smislu uz
njih ubrajamo bar i aperitiv bar. Bez odjela hrane i pi¢a ugostiteljski objekt ne bi mogao poslovati,
a njegovi najbitniji nositelji su hotelska kuhinja i restoran. Direktor hrane i pi¢a, odnosno Food &
Beverage Manager odgovoran je za odjel hrane i pi¢a, dok su njemu podlozni Sefovi kuhinje i sale,
kuhari, konobari te pomo¢ni djelatnici. Duznost direktora hrane i pica, koji je izravno odgovoran
direktoru hotela, je strukturiranje odjela u skladu sa strategijom hotela, izrada poslovnog plana i

obavljanje rada osoblja u suradnji sa Sefovima kuhinje i sale.

Odgovornost odjela hrane 1 pi¢a hotela je pruzati uslugu gostima cjelodnevno. Planiranje potreba
za raznim vrstama namirnica, njihova kupnja, skladistenje 1 obrada, pripremanje razlicitih jela,
slastica 1 pi¢a, posluzivanje, prezentacija, a potom 1 naplata potroSnje glavne su komponente

pruzanja usluga.

Opcenito, odjel hrane 1 pic¢a igra klju¢nu ulogu u poboljSanju cjelokupnog iskustva gostiju 1
pridonosi uspjehu hotela pruzaju¢i kvalitetne moguénosti izbora jela, iznimnu uslugu i

nezaboravna kulinarska iskustva.

Odjel hrane i pica zaposljava najveci broj djelatnika u hotelu, te ostvaruje oko 25-35% ukupnog
prihoda hotela. Znacajno je napomenuti da raznovrsnost ponude hrane i pica, kao i ostalih
popratnih usluga i sadrzaja koje se pruzaju gostima, rezultira da ovaj odjel ima najvece izdatke
hotela. TroSkovi ljudskog rada, odnosno place djelatnika bez kojih ugostiteljstvo ne moze

funkcionirati, uz ulazne troSkove namirnica 1 ostalih potrepstina za svakodnevni rad odjela i pica

14



¢ine sve troskove ovog odjela. Nude¢i raznolike mogucénosti 1 pruzajuci izvrsnu uslugu, cilj mu je
privucéi i goste hotela i vanjske kupce. U¢inkovita kontrola troskova i strategije odredivanja cijena

jelovnika pomazu u povecanju profitabilnosti.

Mnogi hoteli kroz ovaj odjel posluju i izvan objekta u organizaciji cateringa, banketa, domjenaka
i razli¢itih ostalih dogadanja koja podrazumijevaju ugostiteljsku uslugu. Poslovanje hotelskog
odjela hrane i piéa razlikuje se od poslovanja obi¢nog restoranskog objekta prema nekoliko

¢imbenika: 1°

e Raznolikost ponude

e Vrijeme posluZivanja glavnih i sporednih obroka

e Moguénost room service usluge od 0-24

e Mogucénost kombiniranja razlicitih usluga hrane i pi¢a s konferencijskim poslovanjem

hotela

Odjel hrane i pi¢a obi¢no nudi razli¢ite moguénosti objedovanja unutar hotela, kao $to su restorani,
kafi¢i, barovi, saloni i posluga u sobu. Sam odjel odgovoran je za izradu 1 aZuriranje jelovnika koji
odrazavaju hotelsku kulinarsku ponudu. Planiranje jelovnika ukljucuje razmatranje razli¢itih
prehrambenih preferencija, ukljucivanje lokalnih okusa i1 osiguravanje ravnoteze izmedu zdravih i
ugodnih opcija. U procesu proizvodnje hrane, nadzire pripremu i proizvodnju jela i pic¢a. To
ukljucuje upravljanje kuhinjskim operacijama, osiguravanje visokokvalitetnih sastojaka, kontrolu
troSkova hrane, odrZzavanje higijenskih 1 sigurnosnih standarda te poStivanje relevantnih propisa.
Odjel je fokusiran na pruzanje iznimne usluge gostima, $to ukljucuje obuku 1 nadzor djelatnika u
podru¢jima kao $to su posluga za stolom, poznavanje jelovnika i interakcija s gostima.

Osiguravanje brze i pazljive usluge klju¢no je za poboljSanje cjelokupnog dozivljaja usluge.

Dogadaji unutar hotela, kao §to su vjencanja, konferencije te razni drugi, Cesti su za odjel hrane 1
pica. Takvi dogadaji zahtijevaju koordinaciju s organizatorima, prilagodavanje jelovnika,

organizaciju pripreme i pruzanje besprijekorne usluge tijekom dogadaja.

15 Bakan, R.: Organizacija i poslovanje restoranskih objekata, Visoka $kola za menadzment u turizmu i informatici,
Virovitica, 2006., str. 24.
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Pridrzavanje strogih higijenskih i sigurnosnih standarda najvaznije je u odjelu hrane i pica,
pravilno rukovanje hranom, skladistenje i tehnike pripreme, odrzavanje ¢istoce u prostorima za

posluzivanje hrane i pridrzavanje zdravstvenih i sigurnosnih propisa.

3.1. Organizacija poslovanja

proizvodnje namirnica u kuhinji te posluzivanje u hotelskom restoranu. Hotelski restoran je
organizacijski i funkcionalni dio odjela hrane i pica, jer u njemu dolazi do samog kontakta s
gostima. Organizacija poslovanja restorana je vazan ¢imbenik zadovoljstva gostiju, organiziranim
poslovanjem postize se zadovoljenje Zelja, potreba te o¢ekivanje gostiju. Najjednostavnija podjela
procesa odjela hrane i pi¢a je na sve poslove vezane za kvalitetnu pripremu gotovih proizvoda tj

hrane i pica te na usluzivanje ili serviranje tih proizvedenih proizvoda.

Poslovanje hotelskog restorana, odnosno odjela hrane i pi¢a, neizbjezno je bez sljedecih osam

vaznih ¢imbenika: 16

1. Nabava
Zaprimanje
SkladisStenje
Izdavanje
Pretpriprema
Priprema

Serviranje

® NN kW

Posluzivanje

Prvi korak u procesu nabave je izrada specifikacije za nabavu potrebnih namirnica, odnosno popis
svih namirnica koje je potrebno naruciti. Nakon narudzbe, odabrani dobavljac¢ se kontaktira putem

telefona ili e-maila, te se dobavljacu prosljeduje narudzba. Planiranje 1 kupnju namirnica treba

18 Borkovi¢, V., Kobasi¢, A.: Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, Fakultet za turizam i vanjsku trgovinu Sveugilista u
Dubrovniku, Dubrovnik, 1993, str. 18.
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obavljati onoliko Cesto koliko je potrebno i planirano (dnevno, tjedno ili kroz duzi vremenski

period).

Kako bi se sprijecilo gomilanje prekomjernih zaliha i posljedicno kvarenje hrane, skladistenje
podrazumijeva pracenje koli¢ine i kvalitete naru¢enih namirnica, kao i potrosnju. Iz razloga Sto
svaka namirnica na temelju svojstava odreduje nacin skladistenja, skladiSte treba biti organizirano

u skladu sa svim zahtjevima za pojedinu namirnicu.

Buduc¢i da obuhvaca vise faza koje su klju¢ne u poslovanju i rukovanju namirnicama, izdavanje je
vrlo znacajan ¢imbenik. Prvo se izdaju prehrambene namirnice koji najduze stoje na skladistu,
prema planu izdavanja prehrambenih proizvoda. Koli¢ina izdanih namirnica usporeduje se sa
standardima potrebnim za pripremu pojedinog jela, a ukljucena je i pravovremena obavijest o

koli€ini izdanih namirnica i potrebi narudzbe istih.

Rukovanje namirnicama ukljucuje dva klju¢na koraka: pretpripremu i pripremu, a bitno je imati
struno osoblje za ova dva zadatka. Koli¢ina, planiranje i vrsta namirnica za odredene obroke dio
su predpripreme 1 vazno je poduzeti mjere opreza kako bi se osiguralo da se stvara §to je moguce
manje otpada tijekom faze predpripreme i pripreme. Tijekom pripreme koriste se standardizirani
recepti, ukljucuju¢i odredeno vrijeme za svaki korak. Kontrola pripremljenih porcija, koja
podrazumijeva i kontrolu kvalitete i kvantitete hrane, mora se obaviti prije posluZivanja gostima.
Svaka namirnica mora ispunjavati sve relevantne HACCP propise, ukljucuju¢i vodenje 1

svakodnevnu kontrolu, od prijema i skladisStenja u hotelskom objektu do posluzivanja gostu.

Kako bi svaki slijed jela bio pos/uzen na standardni ugostiteljski nacin u pravo vrijeme, serviranje
treba biti organizirano uc¢inkovito, odnosno treba dobro pripremiti i organizirati usluzno osoblje.
Da bi se utvrdilo je li svaki gost posluZen te ima li sve §to mu je potrebno pri konzumaciji,
posluzivanje je povezano sa serviranjem i podrazumijeva kontrolu posluZenih jela 1 pi¢a. Na

samome kraju se provodi kontrola i naplata spomenutih usluga.

Prema Piriji 2003. radni proces usluzivanja jela i pi¢a u hotelskom restoranu organizira se u

nekoliko faza:

e pripremanje restorana za posluzivanje
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e ponuda, primanje i prenosenje narudzbi u kuhinju
e preuzimanje, evidentiranje i iznoSenje jela 1 pica te posluzivanje
e obracun poslovanja

e zavrsni radovi (pospremanje i ¢iS¢enje restorana, inventara i pribora)

U cjelokupnom restoraterstvu koji podrazumijeva samostalne restorane i restorane u okviru
hotelskog poduzeca razlikuju se Cetiri osnovna sustava poslovanja, odnosno pruzanja usluga hrane

pi¢a i napitaka: 1/

e Sustav poslovanja ,, po narudzbi®, odnosno ,,a la carte®
e Pansionski sustav poslovanja ,, po dogovorenoj cijeni ,, , ,,a prix fix*
e Abonentski ili pretplatnicki sustav poslovanja

e Ketering ili sustav poslovanja izvan ugostiteljskog objekta

Sustav poslovanja po narudzbi ,, a la carte” podrazumijeva da gost sam izabire jela iz jelovnika.
Postoji moguénost prigotovljavanja jela pred gostom, $to podrazumijeva flambiranje, filetiranje te
rasijecanje. Hoteli nizih kategorizacija veéinom nemaju ovakve restorane, dok hoteli visih
kategorizacija a la carte obavezno moraju posjedovati. Hotelski koji u svojoj ponudi imaju a la
carte restoran moraju imati vecu strucnu spremu posluznog osoblja 1 odredeno radno iskustvo na

poslovima izbora jela prema jelovniku.

Svi hotelski objekti su obuhvaceni pansionskim sustavom poslovanja, a ovakav nacin rada je
potreban hotelima kako bi pruzali svoju ugostiteljsku ponudu. Pansionski sustav je prisutan 1 u
ostalim ugostiteljskim objektima u kojima gosti hotela borave duZe vrijeme 1 primaju pansionske
usluge, kao §to je jedna od kombinacija smjestaja i prehrane. U pansionskom poslovanju posluzuju
se unaprijed odredene koli¢ine 1 vrste jela, prema dogovorenoj cijeni. Hoteli su nositelji ove
skupine poslovanja, no sve je veci broj restorana koji menije unaprijed dogovaraju ukoliko se radi

o skupini od vise gostiju ili sveCanom dogadaju.

17 Zubovié, I. — Marosevié, 1., op. cit., str. 95.
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Abonentski naCin poslovanja zastupljeniji je u SAD-u i1 Kanadi, te je Cest u hotelima visoke
kategorije koji se nalaze u ve¢im gradovima. Vecina ljudi koji koriste ovu metodu nisu gosti hotela,
nego su to samci, ljudi bez djece i oni koji nemaju vjestine ili moguénost da sami pripremaju
obroke. Hotel ovakav sustav poslovanja moze primijeniti na jedan, dva ili tri obroka dnevno.
Potencijalni gost s pretplatnickim sustavom moze poceti kad god Zeli, no prethodno mora uplatiti
odredenu naknadu na temelju toga koliko obroka planira konzumirati u restoranu. Svaki bon sadrzi
dan konzumacije, obrok i vrstu samog obroka. Ukoliko gost obrok nije odjavio, na taj neiskoristeni
bon se ne vracaju sredstva. Hotel ili restoran koji se odluci na ovakav sustav poslovanja moraju
svaki dan pripremiti najmanje dva menija za rucak i veceru, kako bi gost imao opciju za izabrati.
Pretplatnik mora nekoliko dana unaprijed obavijestiti upravu restorana, ukoliko Zeli prekinuti

koriStenje usluga restorana i dobiti povrat neiskoristenih sredstava.

Ketering (catering) sustav poslovanja je zapravo pruzanje usluga izvan ugostiteljskog objekta, u
Hrvatskoj se mozZze registrirati i kao posebna poslovna jedinica nazvana ketering. Postoji nekoliko

razlika izmedu klasi¢nog i keterinskog na¢ina pruzanja usluga: 18

1. Voditelj radnje za pruzanje usluga keteringa mora oti¢i do mjesta gdje ¢e usluge biti
pruzene kako bi se utvrdile: prostorije i inventar s kojim narucitelj raspolaze, o vrsti i tipu
blagovaonice i koje usluge narucitelj trazi, te koliko je spreman sve to platiti.

2. U ketering radnji su zaposleni stru¢ni djelatnici ili ona ima ugovor s restoranom. Ketering
radnja mora imati odgovarajuc¢u opremu za prijevoz hrane, inventar i djelatnike na mjestu
pruzanja usluga, inventar u vlasniStvu restorana od kojeg ¢e ga posuditi, te mora imati
djelatnika il instituciju koja vodi brigu o dekoraciji stolova 1 prostorija u kojima ¢e gosti

biti primljeni.

Ugostitelj odreduje cijenu za klijenta i usporeduje je s iznosom koji je klijent u mogucénosti platiti
nakon prikupljanja svih relevantnih podataka. Ugovori se obi¢no potpisuju nakon §to je dogovor
postignut kako bi se uklonile sve nepotrebne nejasnoce. Ukoliko hotel ne posjeduje prostoriju
dovoljnog kapaciteta za neko dogadanje, ketering omogucuje hotelu iskoristiti poslovnu priliku

koja bi inace bila izgubljena.

18 Pirija, D., op. cit., str. 31.
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Shema 2: Organizacija odjela hrane 1 pica

Odjel hrane

i pica

]
=

Priprema
hrane

]
Posluzivanje
hrane
] ]
| | | | |
Slasti¢arnica Restoran Aperitiv bar R°°”.“ ?erwce’ NET
mini bar dvorana

Izvor: Izrada autora prema Bakan, R., op. cit., str. 32.

3.1.1. Restoran odjela hrane i pica

Restoran je objekt koji se nalazi u sklopu hotela i gostima pruza usluge hrane i pica. To je mjesto
koje gosti posjecuju kako bi uzivali u jelima i pi¢u, koje obi¢no posluzuje konobar. Hotelski
restorani se razlikuju po veli¢ini, kuhinji, na¢inom pripreme jela, vrstama namirnica kojima se

sluZe u obavljanju ugostiteljskih djelatnosti nude¢i Sirok raspon gastronomskih iskustava.

Razmatrajuéi pojam restorana bilo samostalnog ili u sklopu hotelskog poduzeéa, jedan je od
mnogobrojnih ugostiteljskih objekata za pruZanje usluge hrane, pica i napitaka, a namece se kao
nositelj i glavna jedinica u spomenutoj djelatnosti. U tom smislu pod ugostiteljskim objektom za
pruzanje usluga hrane, pi¢a i napitaka podrazumijeva se prostorno-funkcionalna cjelina u kojoj se,
zahvaljuju¢i odgovaraju¢im tehnicko-tehnoloSkim 1 organizacijsko-kadrovskim obiljezjima, vrsi

pruzanje ugostiteljskih usluga hrane, pi¢a i napitaka.®®

¥ Borkovié, V., Kobasié, A., op. cit., str. 7.
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Hoteli imaju vlastite restorane kako bi zadovoljili potrebe 1 sklonosti svojih gostiju. Ovi restorani
mogu nuditi razli¢ite moguénosti objedovanja, ukljucujuéi obroke na bazi Svedskog stola, a la carte
jelovnike ili specijalitete kuhinje. Hotelski restorani mogu sluziti kao primarna blagovaonica za
goste koji borave u hotelu, pruzajuéi usluge dorucka, rucka i vecere. Dok, neki hotelski restorani

takoder nude poslugu u sobu, omogucujuci gostima da uzivaju u obrocima u udobnosti svojih soba.

Ambijent 1 stil hotelskih restorana mogu varirati ovisno o vrsti i rangu hotela. Neki hoteli mogu
imati vrhunske restorane koji nude vrhunska gastronomska iskustva s elegantnim dekorom,
gurmanskim jelovnicima. Drugi hoteli mogu sadrzavati leZerne restorane koji pruzaju opusteniju

atmosferu i raznoliku ponudu jelovnika medu kojima gosti mogu birati.

Hotelski restorani imaju za cilj pruziti visokokvalitetno iskustvo objedovanja, osiguravajuci da
gosti imaju pristup hrani i picu bez potrebe da napustaju hotel. Oni su sastavni dio cjelokupne

ugostiteljske usluge hotela, doprinose¢i zadovoljstvu i udobnosti gostiju tijekom boravka.

3.1.2. Kuhinja u odjelu hrane i pi¢a

Kuhinja je bitna komponenta svakog hotela te ona pokre¢e F&B odjel. Ima glavnu ulogu kod
zadovoljavanja gastronomskih potreba i Zelja gostiju. MoZemo re¢i da je ona srce operacije, gdje
se odvija priprema, kuhanje 1 serviranje hrane. No, hotelska kuhinja ima nekoliko karakteristika
koje ju ipak razlikuju od tradicionalne restoranske kuhinje. Primarna razlika tih dviju kuhinja je u
opsegu 1 raznolikosti proizvodnje jela, gdje se u tradicionalnim restoranskim kuhinjama nudi
jedino a la carte ponuda, dok hotelske kuhinje imaju razli¢ite mogucnosti jelovnika i a la carte je

samo jedan od njih.

Svaki hotelski restoran ima svoju kuhinju. Kuhinja je odredeni 1 ogradeni prostor u restoranu koji
mora biti opremljen zadovoljavaju¢om 1 odgovaraju¢om opremom koja je razmjeStena tako da

najbolje odgovara tehnoloskom procesu kojim se pripremaju ili ée se pripremati odredena jela. 2

Dobro dizajnirana kuhinja povecava ucinkovitost i produktivnost. Obi¢no ukljuc¢uje odredena
podrucja za razliCite zadatke, poput pripreme hrane, kuhanja, pe€enja, pranja posuda 1 skladistenja.

Ucinkovito upravljanje zalithama i odgovarajuce prakse skladiStenja pomazu u smanjenju otpada i

20 Marosevié, I.: Ugostiteljsko posluzivanje 1, HoReBa d.o.o0., Pula, 2006. str.48
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osiguravaju dostupnost svjezih sastojaka. Raspored hotelske kuhinje bi trebao osigurati nesmetan
tijek rada, minimizirati kretanje osoblja i osigurati sigurnost i higijenu. Hotelske kuhinje posjeduju
visoku tehnologiju koja omogucuje odredene pretpripreme, kako bi se sa manjim brojem djelatnika
1 naravno manjim troskovima postigla veca efikasnost i kvaliteta. Suvremene kuhinje opremljene
su nizom specijaliziranih alata i opreme, ukljucujuéi peénice, Stednjake, rostilje, friteze, hladnjake,
zamrzivace, miksere, rezace 1 drugo. Ovi su uredaji dizajnirani za rukovanje velikim hotelskim
koli¢inama. Pojavom novih tehnologija prilikom opremanja kuhinja, doslo je do smanjenja
povrsina kuhinjskog bloka, te se znatno razlikuju od kuhinja koje su opremljene prije 10ak godina.
Smanjenje radnih povrsina, dovelo je i do nove organizacije posla. Vecina hotela danas koristi
usluge svojih dobavljaca te rijetko koja kuhinja u hotelu proizvodi svoj domaci kruh. Isto je i sa

pripremom slastica.

Svaka hotelska kuhinja se unaprijed tjedan dana organizira prema planu, koji sadrzi naredne
planirane dogadaje, broj ljudi koji ¢e prisustvovati, kako ¢e se hrana posluzivati, itd. Plan je veoma
bitan radi nabave namirnica i organizacije iste uz organizaciju i raspodjelu djelatnika koji ¢e
izvrSavati potrebne zadatke. U kuhinji rade kvalificirani profesionalci, ukljucuju¢i kuhare,
pomo¢ne kuhare i1 kuhinjsko pomo¢no osoblje. Svako radno mjesto ima specifi¢ne odgovornosti,
kao §to su izvodenje recepata, priprema hrane, tehnike kuhanja, postavljanje tanjura i ¢istoca.
Stalna obuka i1 razvoj klju¢ni su kako bi cijeli tim bio u tijeku s kulinarskim trendovima,
sigurnosnim protokolima 1 novim tehnikama kuhanja. OdrZzavanje standarda sigurnosti hrane 1
higijene najvaznije je u kuhinji. Upotreba ventilacije, odgovarajuca kontrola temperature, redovito
¢iS¢enje 1 dezinfekcija te postivanje naela HACCP-a, kljucni su za sprjecavanje raznih bolesti

koje se prenose hranom 1 osiguravaju sigurnost gostiju.

Kuhinja igra glavnu ulogu u planiranju jelovnika. Kuhari suraduju kako bi razvili nove recepte i

odredili koli¢ine sastojaka u cilju zadovoljenja potraznje.

Jelovnik ¢ini popis cjelokupne ponude hrane i pi¢a hotelskog restorana, uz navedene pripadajuce
cijene. Obi¢no ukljucuju razlicite odjeljke koji kategoriziraju ponudu, kao Sto su predjela, juhe,
salate, glavna jela, deserti 1 pic¢a. Svaka stavka obi¢no je poprac¢ena opisom koji navodi sastojke,

tehniku kuhanja 1 potencijalno naglaSava bilo kakve posebne znacajke jela.

Dobro osmisljen jelovnik :
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¢ nadilazi jednostavno nabrajanje jela
e izrazava osobnost restorana i kulinarsku stru¢nost
e odrazavati cjelokupni koncept restorana

e prilagoden sklonostima i preferencijama gosta

Jelovnici se mogu predstaviti u razli¢itim formatima, od tradicionalnih tiskanih jelovnika koji se
uruce gostima do digitalnih formata prikazanih na web stranicama ili elektronickim zaslonima
unutar restorana. Posebni jelovnici, kao §to su vegetarijanski jelovnici ili jelovnici bez glutena,
takoder se mogu izraditi kako bi se zadovoljili specifi¢ni prehrambeni zahtjevi ili preferencije.
Planiranje jelovnika kljucni je proces koji ukljuCuje pazljivo razmatranje troska, profitabilnost,
sezonalnosti sastojaka, dostupnosti i drugo. Zahtijeva suradnju izmedu kuhara i Uprave kako bi se

stvorio uravnotezen izbor jela koja nude raznolikost 1 privlace Sirok raspon gostiju.

Jelovnici su promjenjivi i mogu se povremeno izmijeniti kako bi se prilagodili promjenjivim
trendovima, ukljucile sezonske namirnice ili uveli novi recepti. Pozeljno je navesti jela koja se
pripremaju samo odredenim danima u tjednu, kao i jela koja se pripremaju samo po prethodnoj

narudzbi gosta i ostalo.

Restorani moraju imati dovoljan broj primjeraka da ponude primjereno broju gostiju koji dolaze u
objekt, a pozeljno je da imaju primjerak za svaki stol. Sredstva ponude s kojima restoran raspolaze
obavezno se moraju dati gostu na uvid prije preuzimanja narudzbe, odnosno prodajnog razgovora,

te na njima mora biti nazna¢eno da li su u cijenu usluge uracunati i porez na promet.?:

Dobro osmisljen 1 promisljeno odabran jelovnik kljucna je komponenta F&B odjela, sluze¢i kao
vazan alat za informiranje i angaZiranje gosta, prikazivanje gastronomske usluge i poboljSanje

ukupnog dozivljaja.

3.2. Vaznost/ Utjecaj standarda u odjelu hrane i pi¢a
Standardi imaju klju¢nu ulogu kod odredivanja uspjeha svakog objekta buduci da se njima

definira razina usluge koju gosti mogu ocekivati prilikom posjeta, te pomazu zaposlenicima da

2L Restoraterstvo i brand, Krizanec, S. , Predsjednik Hrvatske udruge restoratera, www.cromaps.com/restoraterstvo-i-
brand/
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pruzaju dosljednu i kvalitetnu uslugu. Od velike su vaznosti kod izgradnje povjerenja i poticanja
gostiju na ponovni posjet restoranu. Djelatnik koji je upoznat sa svojim zadacima i1 zna kako pruziti
najbolju mogucu uslugu moze biti zadovoljan svojim poslom, sto dovodi do boljih stopa

zadrZavanja zaposlenika.

Standardi u odjelu za hranu i pic¢e sastoje se od planiranih, dobro dokumentiranih operativnih
odgovornosti koje se primarno odnose na usluzivanje gosta. Ovo je klju¢na informacija za sadasnje
1 budu¢e menadZzere koji trebaju poznavati tehnoloske aspekte operativnih postupaka. Postupci i
odgovornosti organizirani su logi¢no i podijeljeni u dijelove, te djelatniku daju procedure utvrdene
za svaki posao. No, najvise se fokusira na pitanja u vezi pruzanja usluga gostima. Najvisi standardi
profesionalnih nacela, kao $to su iscrpni postupci i pravila radne etike, odrzavaju se uz podrsku

standarda hrane i pic¢a.

Budu¢i da je odjel hrane i pi¢a usmjeren na pruzanje usluga gostima, standardi proizvodno-
usluznog procesa su medu najvaznijim standardima jer izravno utjecu na zdravlje gostiju te su
uskladeni s propisima HACCP-a Oni se mogu podijeliti na standarde nabave, skladiStenja,
pripreme 1 standarde posluzivanja. Dobavlja¢i namirnica bi trebali biti provjereni, koji se
pridrzavaju postavljenih kriterija i koji uzgajaju na ekoloski nacin. Pojam skladistenja se odnosi
na kretanje namirnica odmah po dolasku u hotel, te se evidencija o primitku mora voditi za svaku

namirnicu, i to na to¢no definiran i propisan nacin.
Swvi ti standardi tj visokokvalitetna usluga, povecavaju vjerojatnost da ¢e gost restoran preporuciti

1 drugima, §to automatski dovodi do povec¢anja poslovanja i1 prihoda.

4. Standardne operativne procedure

Razvoj ugostiteljstva je s godinama zahtijevao odredene standarde i standardne operativne

procedure kako bi zaposlenici i sam odjel poslovali u skladu sa zahtjevima trzista.

Djelatnici odjela hrane 1 pi¢a zaduZeni su da gostima pruze onakvo iskustvo kakvom se nadaju 1
o¢ekuju. Procesom primanja standardnih operativnih procedura nastoji se osigurati da je svaki

djelatnik upoznat sa svojim odgovornostima, obvezama te temeljnim moralnim i etickim

24



standardima, a u svrhu jednostavnije integracije u posao. Time se tezi postizanju $to boljih rezultata

unutar poslovanja, kao i zajednickom cilju, zadovoljstvo 1 povratak gosta.

Op¢e kljuéne komponente standardnih operativnih procedura ukljucuju sljedece: 2

e identifikacija — ona ukljucuje naziv/naslov, datum izdavanja, identifikaciju odgovornih
pojedinaca. Naziv treba jasno definirati aktivnosti ili odredene postupke. Uz datum
izdavanja, treba biti i jasno naveden svaki datum revizije. Identifikacija odgovornih
pojedinaca treba ukljucivati potpise osoba koje su pripremile i odobrile standardne
operativne procedure, kao i potpise onih koji su odgovorni za njihovu svakodnevnu
provedbu.

e pregled sadrzaja — sadrzaj nije obavezan, i mozda nece biti potreban za sve standardne
operativne procedure, ovisno o njegovoj slozenosti. Ako se standardne operativne
procedure zajedno Cuvaju u jednom dokumentu, tablica sadrzaja je korisna kao brza
referenca za pronalazenje informacija

e svrha — ova komponenta moze ukljucivati i drugu terminologiju kao §to je cilj ili misija, a
predstavlja sazeti prikaz svrhe standardnih operativnih procedura

e opseg — treba biti jasno prikazan opseg ili podrucje koje pokrivaju odredene standardne
operativne procedure

e zahtjevi 1 implikacije za regulaciju — ova komponenta se koristi ako su standardne
operativne procedure pod HACCP odredbom

e definicije — ako je prikladno, popis definicija specijaliziranih izraza, kratica, akronima i
ostalog moze biti ukljucen za svaku standardnu operativnu proceduru. Ako se procedure
cuvaju u jednom dokumentu, definicije se mogu kombinirati u jednom zasebnom odjeljku
cjelokupnog dokumenta

e posebne mjere opreza — jasno napisana upozorenja o bilo kojem riziku od osobnih ozljeda
koji su povezani sa obavljanjem zadataka

e postupci/ procedure — odjeljak o postupcima, to jest procedurama je okvir samog

dokumenta koji bi trebao biti sazet 1 jednostavan za cCitanje. U pisanju odjeljka o

22 | eliveld, H.L.M., Moster, M.A., Holah, J.T., Handbook of Hygiene Control in the Food Industry, 2005., str. 351.

25



postupcima potrebno je razmotriti sljedece: pojedinacni koraci ili stavke procedure se ne
bi trebali mijesati jer svaki korak bi trebao predstavljati jednu radnju ili zadatak, koliki je
broj koraka koji predstavljaju odredeni zadatak, odrediti jezik ili stil pisanja procedure,
paziti da su procedure napisane sa dovoljno detalja kako bi se zadatak mogao Sto efikasnije
obaviti 1 naravno potrebno je procedure stalno nadogradivati i drzati aktualnim, to jest

vazna je revizija standardnih operativnih procedura

4.1. Primjena standardnih operativnih procedura u odjelu hrane i pi¢a

Zaposlenicima moze biti izazovno 1 tesko donijeti najbolju odluku §to je brze mogucée zbog
dugotrajnog i kompliciranog procesa donosenja odluka. Da bi se smanjila mogucnost neto¢nosti,
potrebno je razumjeti tko, kako, gdje i zasto donosi odluke. Zato se i uvode razne metode
odlucivanja zbog smanjenja neizvjesnosti 1 rizika u procesu donosenja vaznih odluka. Da bi sami
djelatnici bili sigurni da su donijeli ispravnu odluku, oni se koriste nizom pravila i uputa koje
odreduju redoslijed rjesavanja problema ili obavljanja aktivnosti. Upravo na takav nacin

pojednostavljuje se i smanjuje vrijeme obavljanja aktivnosti i rjeSavanja problema.

Kod pripreme 1 posluZivanja hrane i pi¢a, neophodno je posjedovati jasne standardne operativne
procedure kako bi se osiguralo u¢inkovito poslovanje i odrzala dosljedna kvaliteta. Sluzi kao
detaljan priru¢nik koji opisuje procese 1 protokole korak po korak, kojih se djelatnici moraju
pridrZavati u razli¢itim aspektima odjela hrane 1 pi¢a. Standardne operativne procedure (SOP) su
skup pisanih pravila, uputa i standarda koji odreduju ponavljajuc¢e specificne aktivnosti,
odgovornosti 1 protokole koji su ukljueni u proces pruzanja usluge. SOP ukljucuje razlicite
aspekte, ukljucujuc¢i primanje narudzbi, postavljanje stolova, pripremu hrane 1 pi¢a, metode
posluzivanja, rjeSavanje prituzbi gosta i procese zatvaranja. Pravilima se uspostavlja dosljedan
pristup, omogucujuéi djelatnicima da ucinkovito obavljaju svoje duznosti uz pridrzavanje

standarda ustanove.

One su formalne upute koje iscrpno opisuju svrhu i nacin obavljanja odredenog posla ili rjeSavanja
nekog problema. Rije€ je o nau¢enome i dokumentiranom skupu pravila ponasanja koja primarno
sluze za obavljanje razliCitith zadataka, ali korisna su i za odlucivanje odnosno kontrolu.

Standardne operativne procedure pridonose standardizaciji odlucivanja. One pruzaju smjer,
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unapreduju komunikaciju i smanjuju potrebu za usavrSavanjem i obrazovanjem. Postojanje
procedura reducira i1 broj slozenih odluka unutar organizacije jer ih pokusava pojednostavniti i Sto

je moguce detaljnije opisati postupak izbora medu raspolozivim inacicama.

Standardne operativne procedure moguce je koristiti na dvije razine — na razini pojedinca i na
razini organizacije. SOP na razini pojedinca oznacavaju jasna pravila kojih se vazno pridrzavati za
lakSe rjeSavanje zadataka i problema. Dok su na razini organizacije, stroga pravila koja se odnose
na pojedinu skupinu ili na kompletnu organizaciju, koja za cilj imaju ostvariti sve postavljene

ciljeve i uvjete.

Standardne operativne procedure medusobno se mogu znatno razlikovati. PoCetne odreduju slijed
kojim se poslovne operacije trebaju provoditi, druge su usmjerene na specifi¢ne radnje koje se
moraju izvrsiti tijekom procesa donosenja odluka. To ne znaci da ljudi ne moraju redovito donositi
odluke u skladu prema unaprijed odredenim postupcima, ve¢ samo da mogu slijediti upute bez

potrebe za odlucivanjem.
Navedena podjela standardnih operativnih procedura vidljiva je na primjeru hotelskog poduzeéa:*

1. procedura obavljanja zadataka — detaljno objasnjavaju tehnologiju posla, primjerice, kako
se vode poslovne knjige ili utvrduje cijena proizvoda

2. procedure dokumentiranja i izvjes¢ivanja — istiu potrebu vodenja zapisa, dnevnika rada ili
nacina provodenja analiza poslovnih operacija radi bolje kontrole i to¢nijeg predvidanja

3. procedure upravljanja informacijama — propisuju komunikacijske kanale i prirodu tijeka
informacija unutar organizacije kako bi svi donositelji odluka imali potrebne, ali ne 1 sve
raspoloZive informacije

4. procedure planiranja — omogucuju alokaciju resursa i raspodjelu prava odluc¢ivanja Sirom

organizacije

Posjedovanje SOP-a za svaki zadatak nije samo vazno, ve¢ je i1 kljucno za ucinkovito pruzanje

dosljedne, kvalitetne i pohvalne usluge. Kada hotel uloZi vrijeme u stvaranje i implementaciju

2 Sikavica, P., Hunjak, T., Hernaus, T., Begicevi¢ Redep, N.: Poslovno odlu¢ivanje, Skolska knjiga, Zagreb, 2014.,
str.76.
2 |bidem
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standardnih operativnih procedura, zaposlenicima pruza bitne informacije koje su im potrebne za
pravilno obavljanje posla, osiguravajuci kvalitetan proizvod koji odrzava sam integritet hotela.
Ustvari, standardne operativne procedure su klju¢ne za uspjeh i odrzavanje sustava kvalitete te bi
svi postoje¢i i bududi djelatnici trebali biti obuceni u skladu sa SOP-ma za svoj odjel. SOP
pojednostavljuju obuku djelatnika, budu¢i da na dohvat ruke imaju pisane upute kako obavljati

odredeni posao kvalitetno 1 dosljedno.

Standardne operativne procedure ukljucuju specificne detalje o tome kako ¢e se izvrsiti odredeni

zadatak:

e Tko ¢e ga izvrsiti

e Koji su materijali potrebni
e Gdje ¢e se izvrsiti

e Kada ¢e biti izvrSen

e Kako ¢e djelatnik izvrsiti zadatak

No, kojim odjelima su potrebne standardne operativne procedure? Odgovor na ovo pitanje je vrlo
jednostavan, one su potrebne svim odjelima u hotelu. Kljuéne su za organizaciju poslovanja,
rjeSenja problema 1 na kraju za uspjeh hotela, budu¢i da se u njemu nalazi velik broj odjela 1
djelatnika te zadataka koje je vazno kvalitetno izvrSiti. Svaki SOP dokument je prilagoden za
pojedino radno mjesto, te ga prije pocetka rada voditelj svakog odjela mora uruciti novom
djelatniku, s ciljem upoznavanja s pravilima 1 procedurama. Djelatnik je duzan upoznati se i
procitati sve procedure, specificne za njegovo radno mjesto kao i temeljnim standardima ponasanja
te je nakon toga obvezan potpisati ugovor, kojim s pravne strane prihvaca odgovornost poznavanja
standardnih operativnih procedura u hotelskom poduzecu. Direktor hrane i pi¢a u suradnji s
direktorom hotela izraduje SOP odjela hrane i pica, a ukoliko se radi o hotelskoj korporaciji

izraduje ga s predsjednikom Uprave.

Kao $to smo s ve¢ zakljucili, standardne operativne procedure vazne za svaki odjel, u nastavku su

nabrojana pojedina radna mjesta u odjelu hrane 1 pica te njihove SOP-e.
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4.1.1.F&B Manager

Voditelj odjela hrane i pi¢a upravlja i nadzire rad sve operativne i administrativne poslove u
hotelskom objektu. ZaduZzen je za dogovaranje, planiranje 1 upravljanje troSkovima narudzbe hrane
i pi¢a. Odnosno odgovoran je za sve aspekte, ukljucujuéi narucivanje, upravljanje zalihama,

funkcije kuhinje, itd. On je odgovoran direktoru F&B-a te izvrSnim direktorima hotela.
Posao F&B Managera sastoji se od:

e Svakodnevnog upravljanja operacijama u odjelu hrane i pi¢a prema standardima

e Vodenja poslovanja odjela

e Zaposljavanja, obucavanja, nadgledanja i upravljanja djelatnicima odjela hrane i pica
e Predvidanja, planiranja, nabave i1 kontrole zaliha

e IzvrSavanja proracuna i predvidanja potraznje, te izrade financijskih izvjesca

e Nadgledanje planiranja i dizajna jelovnika, njegovo aZuriranje

e (Odrzavanje odnosa s gostima, odgovaranje na njihove zelje

e Pridrzavanje prehrambenih, zdravstvenih i sigurnosnih standarda

U dinami¢nom odjelu hrane 1 pi¢a, gdje su menadzeri odgovorni za velik broj poslova, oni moraju
biti sposobni odrzavati organizaciju, nadzirati sve operacije i pobrinuti se da svaki djelatnik obavlja
svoj posao najbolje Sto moze. F&B Manager odgovoran je za upravljanje zalihama, odnosno za
provodenje redovitih provjera zaliha kako bi se pratile razine zaliha, osiguravanje pravilnog
skladiStenja 1 rotacije kvarljive robe te implementaciju sustava za rekviziciju 1 sam prijem zaliha.
U suradnji s kuharima 1 kulinarskim timom izraduje jelovnik, pra¢enjem prehrambenih trendova i
preferencija gostiju, uz redovito aZuriranje jelovnika na temelju sezonske dostupnosti i povratnih
informacija kupaca. Bitno je da manager razvija strategije cijena kao i prac¢enje mjera kontrole
troSkova. F&B Manager zaduzen je za provodenje treninga za nove, kao i postojece djelatnike u
smislu provedbe stalnih programa obuke za poboljSanje vjestina i znanja te pruZanje smjernica o
standardima usluga. Odgovoran je za uskladenost sa standardima sigurnosti, higijene i kvalitete.
Kako je uugostiteljstvu gost (gotovo) uvijek u pravu, F&B Manager mora usmjeriti sve aktivnosti
kako bi osigurao najbolje moguce iskustvo. Dio njegovog posla odnosi se na obradu prituzbi

gostiju 1 brzo rjeSavanje problema, pracenje povratnih informacija uz provodenje mjera za
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povecanje zadovoljstva gostiju. Vrlo je bitno razmisljati unaprijed, ispred tromjesecnih ili
godisnjih ciljeva, razvijajuéi razne strategije kako bi se isti postigli. Odgovoran je za pripremu i
vodenje proracuna odjela, pracenje prihoda, rashoda i profitnih marzi uz analizu financijskih
podataka i utvrdivanje podrucja za poboljSanje. Ukoliko primijete da nesto ne funkcionira, voditelj
mora predvidjeti 1 pokusati drugacije do¢i do cilja. S pravim vjesStinama, F&B Manager moze
odigrati klju¢nu ulogu, kako bi pomogao povecati krajnji rezultat hotela. Provodenjem redovitih
inspekcija radi odrzavanja cCistoce i1 higijenskih standarda, osigurava postivanje zdravstvenih,
sigurnosnih 1 sanitarnih propisa. Obukom svojih djelatnika o pravilnom rukovanju hranom i

sigurnosnim postupcima smanjuje rizik.

4.1.2. Sef kuhinje

Sef kuhinje je osoba odgovorna za vodenje i nadzor svih radnih procesa u kuhinji. On
odreduje kvalitetu koju propisuju SOP-e, stvara nove recepte, upravlja troskovima hrane, nadzire
osoblje te osigurava kvalitetu i u¢inkovitost. Sef kuhinje je odgovoran F&B Manageru i

direktoru.
U posao Sefa kuhinje spada:

¢ Planiranje i upravljanje svakodnevnim obvezama kuhinje

e Izmjenjivanje ili izrada novih jelovnika koji zadovoljavaju standarde kvalitete

e Nadziranje aktivnosti kuhinjskog osoblja

e ZapoSljavanje novih djelatnika

e PridrZzavanje normativa u kuhinji

e Primjena prehrambenih, sanitarnih 1 sigurnosnih standarda

e Narudzba namirnica i suradnja s odjelom nabave kako bi se odrZale optimalne koli¢ine
zaliha

e Izrada operativnih planova kuhinje

Sef kuhinje se kod pripreme hrane mora pridrzavati standardiziranih recepata i smjernica za
kontrolu porcija, slijedeci pravilne tehnike kuhanja kao 1 metodu pripreme. Njegova duznost
je osigurati svjeze sastojke, visoke kvalitete te ih pravilno uskladistiti. Zasluzan je za

provodenje i nadgledanje provedbe standarda u kuhinji, te mora osigurati pridrzavanje visokih

30



higijenskih standarda. U suradnji s F&B Managerom izraduje jelovnik te moraju voditi ratuna
da su sve stavke s jelovnika inovativne, privlacne i da zadovoljavaju preferencije gostiju.
Redovito revidiranje i aZuriranje jelovnika na temelju povratnih informacija gostiju. Sef
kuhinje ima vrlo vaZzan zadatak pratiti i prilagodavati koli¢ine kako bi se smanjio visak, kao i
poticati djelatnika na smanjenje otpada i ucinkovitu upotrebu hrane. Sva pripremljena jela
moraju zadovoljavati standarde kvalitete restorana. Potencijalne nedostatke mora komunicirati
F&B Manageru kako bi se razjasnili razlozi i kako bi se poduzele potrebne mjere da se u

buduénosti iste izbjegnu.

4.1.3. Restaurant Manager
Voditelj restorana je odgovoran za uc¢inkovito 1 profitabilno poslovanje restorana. On nadzire,
upravlja i kontrolira svaki aspekt poslovanja restorana. Jednostavnije receno, njegova briga je kako

restoran radi kao cjelina.
Restaurant Manager odgovara F&B Manageru i direktoru.
Neki od poslova za koje je odgovoran:

e Koordiniranje svakodnevnih poslovnih operacija

e Pruzanje vrhunske usluge i povecanje zadovoljstva gostiju

e Organiziranje 1 nadziranje djelatnika

e Kontroliranje operativnih troskova

e [zrada izvjesca o tjednim, mjese¢nim 1 godiSnjim prihodima i rashodima
e Obucavanje novih 1 postojecih djelatnika

e Procjena potrebe za proizvodima, kuhinjskim priborom

e Redovita provjera kvalitete

e (Odrzava koordinaciju sa Sefom kuhinje 1 drugim odjelima

Restaurant Manager usmjeren je na pruzanje izvrsne usluge i osiguravanje zadovoljstva gostiju, te
1z tog razloga treba poznavati sve standardne operativne procedure ovog odjela. Bitno je
komunicirati s usluznim 1 kuhinjskim djelatnicima te nadgledati kako bi se mogao utvrditi

optimalan rad djelatnik. On osigurava uc¢inkovito zapoSljavanje 1 upravljanje djelatnicima, rjeSava
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prituZze gostiju te generira financijska izvjeS¢a. Provodi osiguranje zdravstvenih i sigurnosnih
propisa te upravljanje inventarom. Voditelj restorana mora predstavljati uzor svojim djelatnicima,
provodedi i pridrzavajuci se standarda odjela, uz obavljanje viSe zadataka i1 prilagodavanje
situacijama koje se neprestano mijenjaju. Cilj je stvoriti ugodno okruzenje, isporuciti

visokokvalitetnu uslugu te osigurati cjelokupni uspjeh restorana.

4.1.4. Konobar
Konobar je osoba odgovorna za primanje narudzbi, posluzivanje hrane i pi¢a te pruzanje izvrsne
usluge gostima. Duznost konobara je gostu osigurati izvrsno iskustvo pruzaju¢i mu profesionalnu

uslugu.
Opis posla konobara:

e Docekati 1 otpratiti gosta do stola

e Postaviti stolove

e Upoznati gosta s jelovnikom i dati detaljne informacije
e Povecati prodaju dodatnih proizvoda

e Primanje narudZbi hrane 1 pica

e Posluzivanje hrane i pi¢a

e Provjeravati Cisto¢u prostora restorana

e Naplacivanje racuna

o Cis¢enje stolova i ponovno postavljanje

e Pridrzavanje standarda u pogledu rukovanja hranom
e PruZanje izvrsne usluge

e Osiguravanje neometane komunikacije izmedu restorana i kuhinje

Odgovornosti konobara uklju¢uju docekivanje 1 posluzivanje gosta, davanje detaljnih informacija
o jelovnicima, obavljanje raznih zadataka i naplatu racuna. Konobar treba biti timski igra¢ 1 mo¢i
ucinkovito komunicirati s djelatnicima kuhinje, kako biste bili sigurni da su narudzbe tocne 1

isporucene u najkra¢em roku.
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5. Standardi sigurnosti hrane i pica

Sigurnost hrane i pi¢a u ugostiteljskom poslovanju osigurava zadovoljstvo gostiju, odrzava
zdravstvene 1 higijenske standarde. Danas je kao nikada ranije, gostu nuzno zajamciti sigurnost.
Hoteli moraju osigurati sigurnost hrane kako bi zastitili zdravlje i dobrobit gostiju, zadobili
povjerenje i zastitili svoj ugled. Kroz poglavlje obraditi ¢e se standardi vezani uz sigurnost hrane,
ISO 22000 i HACCP, koji se medusobno nadopunjuju. Takoder osvrnuti ¢u se na primjenu
specijalnih standarda u ugostiteljstvu, odnosno na Kosher i Halal standarde. Primjena standarda u
hotelskim objektima nezaobilazna je jer spomenuti standardi omoguéuju gostu kvalitetnu uslugu

u hotelu u svakom dijelu svijeta.

5.1. Znacajke standarda sigurnosti hrane i pi¢a
Zakonodavstvo bi trebalo postaviti minimalne higijenske standarde, kao 1 sluzbeno
uspostavljene kontrole, kako bi se osiguralo da se subjekti pridrzavaju propisa uspostavljenih u

vidu prehrambenih proizvoda i upravljanjima programima i postupcima za sigurnosti hrane.

Osim navedenog, vazno je istaknuti 1 ostale aspekte koji utjecu na standarde sigurnosti hrane kod
implementacije u ugostiteljski objekt. Svaki objekt koji tezi postizanju i odrzavanju odredene
razine kvalitete u svom poslovanju, mora sigurnost hrane shvatiti kao temeljnu odrednicu. No,
da bi doslo do toga, potrebno je zadovoljiti cijeli niz preduvjeta i priprema istraZivanja i

prikupljanja relevantnih i primjenjivih informacija.

5.1.2. ISO 22000
ISO kao Medunarodna organizacija za standardizaciju jam¢i standarde koji su proizvod
medunarodnih vrhunskih stru¢njaka u svome podrucju, bilo da se radi o izradi proizvoda,

upravljanju postupkom, pruzanju usluge ili opskrbi materijalom. %

Standardi koji propisuju norme za sigurnost hrane i prije nego se ona pocne upotrebljavati u

ugostiteljskoj djelatnosti takoder utjecu na kona¢nu kvalitetu proizvoda u ugostiteljstvu.

BISO STANDARDS ARE INTERNATIONALLY AGREED BY EXPERTS, dostupno na:
https://www.iso.org/standards.html , pristupljeno: 17.8.2023.
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Sustav upravljanja sigurnos¢u hrane ili norma ISO 22000, medunarodno priznat standard
primjenjiv je na sve organizacije , neovisno o karakteristikama kao Sto su veli¢ina i djelatnost,
ukoliko su sustavi unutar njih orijentirani na osiguravanje sigurnosti hrane za konzumiranje. U
tome stoji Cinjenica Siroke upotrebljivosti, ove europski prihvaéene norme. Jednostavnije
definiranje ove norme je sigurnost da bolest nece biti posljedica konzumiranja hrane. Logi¢an
slijed je da su organizacije koje posjeduju certifikat prvi izbor, jer se njime potvrduje kako je
upravo ta hrana zdrava i sigurna za konzumiranje. Samom primjenom norme ISO 22000

uspostavlja se bolje upravljanje i komunikacija u hotelskom poslovanju, kao i lojalnost gostiju.

Norma ISO 22000 koristi procesni pristup, to jest upravljanje procesima kojima se postizu zeljeni
rezultati, §to znaci da se stalnim poboljSanjem sustava postize optimalna kvaliteta i sigurnost hrane

te osigurava ucinkovit i dinamican sustav upravljanja sigurno$¢u hrane. ¢
Norma ISO 22000 se zasniva na cetiri ¢imbenika: ¥/

e preduvjetni program (PRP)
e sustav upravljanja kvalitetom
e komunikacija u lancu

e nacela HACCP-a

Tako ISO 22000 kao Siri sustav sigurnosti hrane ukljuCuje vazne karakteristike koje ga
diferenciraju u odnosu na HACCP sustayv, a ticu se konkretno razvoja politike kvalitete s ciljevima
¢iji je zahtjev prije svega myjerljivost, zatim ukljucuje zahtjeve za preispitivanje sustava za
upravljanje sigurno$c¢u hrane, tu je 1 ve¢a odgovornost voditelja tima kao 1 dodatni zahtjevi u
pogledu kako unutarnje tako i vanjske komunikacije, detaljno objasnjenje preduvjetnih programa

te naposljetku ¢injenicu koja neobavezne zahtjeve transformira u obavezne. 2

2 Ksenija Dumi¢i¢, Dusanka Gajdi¢, Istrazivanje utjecaja primjene sustava upravljanja kvalitetom hrane na poslovni
rezultat u hrvatskim prehrambenim poduzecima, poslovna izvrsnost Zagreb, GOD. V, Br.1, 2011.
27 Kresi¢, G., ,,Trendovi u prehrani*, FMTU, Opatija, 2012., str. 255

28 Kresi¢ G.: Trendovi u prehrani, Fakultet za menadment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2012., str.257-258

34



Najvaznijim karakteristikama norme ISO 22000 smatra se pet preduvjetnih koraka i sedam
principa HACCP, s kojima planiranje i realizacija sigurnosnih proizvoda trazi uskladivanje norme.
Nadalje, norma moze biti uklju¢ena u sve organizacije u lancu hrane i osiguravati da se za proces

kontrole hrane nadgleda od strane HACCP tima. Dok je fokus iskljucivo na sigurnosti hrane.

Standard ISO 2200 uz uputu za provodenje HACCP plana (¢ije provodenje je zakonska obveza u
RH), u¢i organizaciju i djelatnike unutar nje kako i na koji nacin se efikasno treba obaviti odredeni
posao, a da se pritom ocuva sigurnost hrane. Sagledavaju¢i sve navedeno, zaklju¢ujem kako je
norma ISO 22000 pozeljna svim organizacijama koje imaju dodira s hranom na bilo koji nacin.

Njena svrha, kao i najvazniji u¢inak standarda je pruzanje hrane koja je sigurna za konzumaciju.

5.1.3. HACCP standard

HACCEP je kratica za Hazard Analysis and Critical Control Point. Moze se definirati kao proces
analize opasnosti i kriticnih kontrolnih toc¢aka, koji obuhvacéa cijeli niz preventivnih postupaka s
ciljem osiguravanja ispravne hrane. Jednostavnije re¢eno HACCP je sustav samokontrole, tj sustav
kvalitete kojim se osigurava neSkodljivost hrane. Budu¢i da je prehrana covjekova primarna
potreba, moze nerijetko biti prenosioc raznih bolesti, te se upravo iz tog razloga pojavljuju sustavi

1 prevenciji bolesti 1 samoj kontroli iste.

Primjena HACCP-a traje ve¢ gotovo pedeset godina, tijekom kojih se razvijao i usavrSavao na
osnovi iskustva iz prakse. Nacela HACCP sustava koja su sastavni dio standarda Codex

Alimentarius donesena su 1993. godine: 2°

e provodenje analize opasnosti

e utvrditi kriticne kontrolne toc¢ke ( CCP)

e uspostavljanje kriti€ne granice

e uspostaviti sustav za nadziranje kontrole CCP-a
e definiranje i implementacija korektivnih mjera

e uspostavljanje verifikacijskih postupaka

2 Jeligié, 1., Bozani¢, R., Krémar, N., 2009., Primjena HACCP sustava u proizvodnji mlijeka: Sto je HACCP.
Mljekarstvo, Vol. 59, No. 2, str. 155 — 175
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e uspostava dokumentacijskog sustava

Prvo nacelo odnosi se na provedbu analize opasnosti, odnosno izradu dijagrama tijeka postupka.
Osnovni ciljevi prvog nacela su prepoznavanje opasnosti, izrada popisa opasnosti te odredivanje
kontrolnih mjera po pitanju spoznatih opasnosti. Drugo nacelo odreduje kriticne trenutke koji se
planiraju kontrolirati, a tre¢im se odreduju grani¢ne vrijednosti. Cetvrtim nadelom utvrduje se
sustav kontrolnog pracenja kriticnih trenutaka, a petim se odreduju popravne mjere koje
namjeravaju primijeniti kad se dokaze kako kriticni momenti izmicu ili su ve¢ izmakli kontroli.
Sesto nagelo govori o postupcima provjere uéinkovitosti HACCP sustava, dok sedmo govori o
potrebnoj dokumentaciji (koja objedinjava postupke i biljeske vezane uz nacela i primjenu)

(Turéié, 2000).

HACCP sustav danas je Siroko prihvacen zbog dokazanosti njegova djelovanja u sferi kontroliranja
odredenih vrsta bolesti (prepoznat kao najjeftiniji nacin kontrole bolesti prenosenih namirnicama)
te zbog same mogucnosti prevencije. Prevencija se odnosi na prepoznavanje opasnosti i
kontroliranju istih ve¢ u postupcima proizvodnje i pripreme namirnica. Bolesti se javljaju upravo
konzumiranjem odredenih namirnica, koje potroSaci unose svakodnevno u svoje tijelo. Stoga,
HACCP sustav mora sadrzavati listu svih ovih ¢imbenika te se svaka provjera mora zabiljeziti, a
efikasnost sustava provjerava se uvijek nakon promjene postupka ili proizvoda ili pojavom

odredene bolesti koja se prenosi hranom (Turc¢i¢, 2000).

Kako bi se HAPPC sustav najuspjesnije implementirao u ugostiteljstvo, mora biti prilagoden za
preradu. Bitno je da je orijentiran na osiguravanje sigurnosti svakog pojedinog proizvoda
identificiranjem, pracenjem, provjerom kao 1 kontrolom kriticnih to¢aka obrade. Sama
implementacija HACCP-a u ugostiteljske objekte podrazumijeva pripadajucu evidenciju, koja
zahtjeva inspekcijsku kontrolu. Budu¢i da u ugostiteljstvu, u mnogim procesima upravljanja
hranom sama hrana dolazi u doticaj s raznim povrSinama kao 1 opremom 1 ljudima, to
implementaciju HACCP-a Cini specificnom. Zbog navedenoga je u vecini slucajeva teSko
kontrolirati 1 na¢i uzro¢nika potencijalnih rizika po pitanju sigurnosti hrane. Kako bi se §to
uspjesnije HACCP implementirao u ugostiteljstvo, bitno je poznavati i pratiti plan. To se izri€ito
odnosi na djelatnike, kao 1 na voditelje objekata. Svi moraju suradivati koordinirano, kako bi se

dobro provela implementacija. Voditelji ugostiteljskih objekata imaju ulogu osiguravanja znanja,
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ali 1 obuke svojim djelatnicima. Nakon implementacije bitno je da se HACCP sustavom neprestano

nastavlja upravljati.

5.2. Primjena specijalnih standarda

Danas se ugostitelji mogu odluciti za pripremanje hrane za ciljanu skupinu gostiju te na taj
nacin primjenjuju specifi¢ne ugostiteljske standarde. Popularan su segment jer ne postoji velik broj
ugostiteljskih objekata koji ih primjenjuju te time povecavaju ponudu i omogucéuju konkurentsku
prednost. Standardi su ti koji gostu jamce proizvod visoke kvalitete, sigurnost i dostupnost. Uz ve¢
spomenute ISO 1 HACCP standarde, u nastavku su objasnjeni primjeri specificnih ugostiteljskih

standarda, Kosher i Halal standardi.

5.2.1. Kosher standard

Hebrejska rijec kosher znaci prikladna, Cista ili pravilna za konzumaciju, a odnosi se na hranu
i pica koja ispunjavaju zahtjeve navedene u zidovskim vjerskim tekstovima, posebno u Tori.
Zakoni o Kasrutu, odnosno prikladnosti, definiraju namirnice koje su prikladne za hranu
Zidovima. . Kosher podrazumijeva hranu koja je pripremljena prema Kasrutu predstavlja
kvalitetne namirnice Koshera koje zahtjevaju maksimalno ¢iste namirnice dobivene prirodnim
putem. Kosher prehrambeni zakoni su sveobuhvatni i pruzaju kruti okvir pravila koja ne samo da
opisuju koja je hrana dopustena ili zabranjena, ve¢ i1 odreduju kako dozvoljena hrana mora biti

proizvedena, preradena i pripremljena prije konzumacije.

Buduc¢i da Kosher zabranjuje konzumaciju odredenih Zivotinja, dok za one koje je dozvoljeno
konzumirati postoje stroga pravila vezana za obred klanja i tocan dio Zivotinje koji se smije pojesti,

mozemo zakljuciti da su zidovski zakoni su jedni od najkompleksnijih.

Na primjer, Zivotinje poput ovce, krave, koze 1 jelena su koSer, dok zecevi 1 svinje nisu koser.
Kokos, guske, patke 1 purani su koSer, dok predatorske ptice nisu koSer. Dopustene su ribe koje
imaju peraje 1 ljuske poput tune, lososa, Sarana, haringe 1 Stuke. Voce, povrce i Zitarice su koser,
ali voce postaje koSer nakon tri godine od sadnje. Svi koSer mlije¢ni proizvodi moraju poticati od

koSer zZivotinja. Pored toga, zabranjeno je mlijeko neciste stoke 1 divljaci poput magareceg mlijeka.
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Mlijeko i mesni proizvodi se ne smiju kuhati zajedno niti se smiju zajedno servirati na stolu niti se

jesti zajedno. Zato je koSer hrana podijeljena u tri kategorije: meso, mlije¢no i parve. 3°
Tri su glavne kategorije kosSer hrane:

e Meso (flesig): sisavci ili kokosi, te proizvodi dobiveni od njih, ukljucujuci kosti ili juhu
e Mlijec¢ni proizvodi: mlijeko, sir, maslac i jogurt

o Parve: riba, jaja i biljna hrana

Kosher standardi zahtijevaju potpuno odvajanje mesa i mlije¢nih proizvoda. To ukljucuje zasebno
posude za svaku kategoriju. Takoder postoje razdoblja ¢ekanja izmedu konzumiranja mesa i
mlijecnih proizvoda, obi¢no u rasponu od jednog do Sest sati, kako bi se osiguralo da se ne mijeSaju
u probavnom sustavu. Radi strogog odvajanja mesa od mlije¢nih proizvoda, prilikom pripreme,
ali 1 konzumacije hrane, potrebno je podijeliti kuhinju na dva dijela. Na mesni 1 mlije¢ni dio, koji
ima odvojene radne povrsine, kao i odvojene kuhinjske elemente za posude i pribor za jelo.
Svakako, potrebno je imati i posebno posude za parve hranu. Kosher kuhinja trebala bi imati dva
hladnjaka, dva Stednjaka, peénice, perilice za sude, sudopera, odnosno za svaku vrstu hrane po

jedno.

Kosher certifikat predstavlja dokument koji dokazuje kako je odredena hrana zaista pripremljena
prema zidovskim pravilima, da su sve namirnice visokokvalitetne i osiguravaju zdravlje ljudi.
Poduzeca koja proizvode Kosher hranu moraju imati nadzor rabina, koji ima ovlasti za izdavanje
certifikata. Kako bi se osiguralo da hrana i pice zadovoljavaju Kosher standarde, mnoge tvrtke
traze certifikat od agencija za nadzor Kosher proizvoda. Agencije provjeravaju i provjeravaju
proizvodne procese, sastojke i objekte kako bi potvrdile uskladenost s Kosher smjernicama.
Proizvodi koji zadovoljavaju te standarde dobivaju simbole ili oznake Kosher certifikata. Kosher
certificirani proizvodi Cesto prikazuju razlicite simbole na svojoj ambalazi, Sto ukazuje na njihovu
uskladenost sa standardima. Ovi simboli dolaze od razli¢itih organizacija za certifikaciju 1

razlikuju se po izgledu, ovisno o certifikacijskoj agenciji.

30 Kresi¢, G., op. cit., str. 349.
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Kako bi ugostiteljski objekt mogao poslovati prema Kosher standardima, mora pro¢i stroge
kriterije kojima ¢e zapravo i inovirati poslovanje, povecanjem ponude te nudeéi kvalitetne
namirnice. Kosher standardi sluze kao nalin na koji zidovski pojedinci postuju vjerske
prehrambene zakone i odrzavaju vezu sa svojim kulturnim i vjerskim tradicijama. Medutim,
pojedinci koji nisu Zidovi takoder mogu odabrati Kosher proizvode iz razloga kao §to su sigurnost

hrane, osiguranje kvalitete ili osobnih preferencija.

5.2.2. Halal standard

Halal na arapskom znaci ,dozvoljeno”, a koristi se za hranu 1 pi¢e koji su
dopusteni pripadnicima islamske religije, prema zakonu o prehrani kako diktira Kur'an. Dok se
hrana koju nije dopusteno konzumirati, naziva haram. U Islamu se svaka hrana podrazumijeva

halal hranom, ukoliko to nije posebno zabranjeno Kur'anom.

Karakteristike halal proizvoda su: 3
e prisutnost u svim prehrambenim navikama
e prihvatljiv za sve Zivotne dobi
e zdravstveno ispravni proizvodi
e prisutni na svim podrué¢jima svijeta

e dodatna kontrola jam¢i sigurnost kvalitete

Haram hrana podrazumijeva namirnice svinjskog podrijetla, alkohol, te sve §to je napravljeno od
svinjetine, bilo kakvo meso od stvorenja koja nisu ubijena u ime Alaha ili bilo §to napravljeno od
mesa ili krvi bolesnih Zivotinja. Ovo se odnosi na namirnice koji su dopuStene ili zabranjene prema

islamskom zakonu kako je navedeno u Kur'anu i Serijatu.

31 Kresi¢, G., op. cit., str. 354
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Nezakonita ili zabranjena hrana je sljedeca:

e svinjetina i proizvodi koji sadrze njen trag

® meso magarca

e ptice grabljivice

e Zivotinje koje nisu zrtvovane u skladu s islamskom zakonu
e Zivotinje koje jos uvijek imaju krvi

e zivotinje koje su ubijene nasilno ili su podlegle starosti

e zivotinje koje su konzumirale ostale zivotinje

Za odrzavanje halala, obrada halal proizvoda treba biti odvojena od ne halal proizvoda. To
ukljucuje posjedovanje posebne opreme, posuda i objekata za halal proizvodnju. Moraju postojati
ucinkoviti postupci ¢is¢enja kako bi se izbjegla kontaminacija i osigurao integritet halal proizvoda.
Halal standardi zabranjuju konzumaciju odredenih sastojaka, uklju¢ujuéi svinjsko meso i njegove
proizvode, alkohol i bilo koje §tetne ili neiste tvari. Zelatina, koja se obi¢no dobiva iz ne halal
izvora kao $to su svinjetina ili ne zaklane zivotinje, takoder moze biti ograni¢ena osim ako je
certificirana kao halal. Osim toga zabranjeni su i proizvodi koji su u transportu ili tijekom

skladiStenja mogli do¢i u doticaj s zabranjenim namirnicama

Halal predstavlja 1 ugostiteljsku uslugu koja posjeduje halal certifikat koji zadovoljava sve propise
o sigurnosti hrane te da u sastavu hrane nema sastojaka koji su pripadnicima islamske religije
zabranjeni. Halal certifikatom osigurava se da su proizvod ili ugostiteljski objekt u skladu s halal
standardima. Provjere halal proizvoda imaju rigorozne postupke za inspekciju i certificiranje kao
halal, $to ukljucuje provjeru sastojaka, izvora, proizvodnih praksi i1 osiguravanje uskladenosti s

islamskim nacelima u svim fazama proizvodnje.

Halal standard je kompatibilan sa standardima poput ISO i HACCP, jer se odnosi na preventivni
pristup. Za dobivanje halal certifikata, potrebno je poStovati proceduru certificiranja halal kvalitete

koja je sastavni dio halal standarda.
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Pet koraka procesa Halal certificiranja su: *?

e prijava/ odobrenje dokumenta
e inspekcija

e panel odbor (tim)

e izdavanje Halal certifikata

e nadgledanje i korektivne mjere

6. Primjena standarda i operativnih procedura primjeru odjela

hrane i pi¢a hotela Radisson Blu Resort Split

Budu¢i da su se standardi i njihov znacaj objasnjavali i opisivali kroz cijeli rad, u finalnom
dijelu se prikazuju standardi i operativne procedure na primjeru odjela hrane i pica hotela Radisson
Blu Resort Split. U ovom ¢e se poglavlju na primjeru prikazati prethodno objasnjene definicije,
teorije kao 1 objaSnjenja standarda i operativnih procedura u odjelu hrane i pica, tijekom

pripremanja 1 posluZivanja gostima.
6.1. Opcenito o hotelu Radisson Blu Resort Split

Hotel Radisson Blu smjesten je u Splitu, na prekrasnoj lokaciji izmedu samog mora i planina.
Centar Splita nalazi se svega 3 kilometra od hotela, koji se u neposrednoj blizini neodoljive
Sljuncane plaZe. Zbog tih karakteristika, ovaj hotel ¢ini idealnu kombinaciju prirodne ljepote, ali 1
gradskog Zivota.

Ime hotela, Radisson, potjece od svjetski poznatog francuza Pierre Esprit Radisson-a. U

Minneapolisu je izgraden prvi hotel koji je nosio njegovo ime, u ¢ast kao priznanje za sva velika

32 Nordin, N., MdNoor, N.L., Hashim, M., Samicho, Z., ,,Value Chain of Halal Certification System: A Case of Th
Malaysia Halal Industry®, European and Mediterranean Conference on Information Systems, Izmir, 13-14. Srpnja,
2009., str. 8
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koji je napisan ,,Radisson®, preuzet je iz rukopisa Pierra Esprit Radisson-a. Dok plava boja Cini
omiljenu boju ljudi prema svjetskim anketama, te oznacava mir i pozitivnost gdje god isli.

Po vlasnickoj strukturi Hotel Split, osnovan 1994. godine, dionicko je drustvo za hotelijerske,
ugostiteljske 1 turisticke usluge sa sjediStem u Splitu. Prije zatvaranja pocetkom 2007. godine s
namjerom preuredenja u hotel s Cetiri zvjezdice visokog ranga, hotel je od 1994. do 2007. godine
poslovao pod imenom Hotel Split. Dok 2011. nije ugostio je prve posjetitelje pod imenom

Radisson Blu Resort Split, uzevsi fransizu lanca hotela Carlzon Rezidor i brend "Radisson".

6.2. Organizacija rada u odjelu hrane i pi¢a

Organizacija rada u odjelu hrane i pi¢a glavni je ¢imbenik zadovoljstva gostiju, zadovoljenja
njihovih potreba, zelja i ocekivanja s ciljem postizanja osje¢aja ugode. Organizaciju mozemo
podijeliti na poslove vezane uz kvalitetu pripreme hrane i pi¢a te uz posluzivanje istih.

Slika 1:0rganizacijska struktura odjela hrane i pica u hotelu Radisson Blu Resort Split

Odjel hrane | pica

banketi catering
Priprema hrane posluzivanje
kuhinja restoran
Nacionalni restoran
slasti¢arnica

Noéni bar

Room service, mini bar

Konferencijska dvorana

Izvor: dokumentacija hotela Radisson Blu Resort Split
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Hotelski restoran Fig&Leaf gostima nudi moguénost pruzanja usluga standardnog dorucka, rucka
1 vecere. Uz mogucnost odrzavanja poslovnih domjenaka, raznih zabava kao vjencanja, maturalnih
zabava, privatna druzenja. Sam proces rada restorana sastoji se od pripreme namirnica,
proizvodnje proizvoda za neposrednu konzumaciju u kuhinji i slasti¢arnici te uzivanje gostiju.

Najbitniji element poslovanja hotela Radisson Blu Resort Split jesu njegovi djelatnici te bez njih
niti jedna usluga ne bi mogla biti pruzena. Prilikom dolaska na posao, djelatnici se prijavljuju na
listu sa imenima i prezimenima svih djelatnika, na nju se potpisuju i pisu to¢no vrijeme dolaska u
hotel. Ukoliko djelatnik dolazi u popodnevnu smjenu, kolege iz jutarnje smjene duzni su ih
obavijestiti o informacijama toga dana, kako bi spremno zapoceli svoju smjenu. Prije samog
pocetka rada, obavezno je obu¢i radnu uniformu, koja mora biti €ista 1 pristojna. Sve uniforme
hotela s peru i odrzavaju u hotelskom domacdinstvu, pa tako prljavu uniformu odlazu u za to

posebne kosare te sutradan uzimaju ¢istu i ispeglanu uniformu.

Radisson Blu Resort Split u svojim standardnim operativnim procedurama posjeduje pravila kod

otvaranja hotelskog restorana.

Tablica 2:Otvaranje restorana

DuzZnosti otvaranja restorana Smjena dorucka pocinje u 5.30 sati. Za
pripremu i izradu Svedskog stola zaduZeno je

posluzno osoblje.

Glavni konobar/nadzornik: od 5.30 do 11.00

* Prikupite popis soba za goste 1 crnu kutiju
(sadrzi plovak), klju¢eve hladnjaka bara,
kljuceve hladnjaka za vino 1 kljuceve trgovine
restorana) od sigurnosnog ureda. Provjerite
plovak.

* Provjerite traku

* Provjerite dostavu alkohola iz trgovine
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» Skuhajte kavu (filtriranu) — prema broju
gostiju: 20 litara kave za 40 gostiju.

* Dajte zadatke posluznom osoblju

* Saznajte broj gostiju na Samo soba i oznacite
na popisu gostiju

* Pripremite servisne ¢ekove za ispis.

* Provjerite knjigu rezervacija

* Fizicki prebrojite i zapiSite broj cigareta na
zalthama

* Nazovite trgovinu i dogovorite vrijeme
preuzimanja robe

* Prikupite svjeZe novine s kioska

Konobari:

« Ocistite 1 ispolirajte pribor za jelo i posude

* Poljski pribor za posluzivanje

« Ciste i Citljive $titove s imenima treba
provjeriti i postaviti

* Provjerite koli¢inu sokova, mineralne vode 1
¢aja za jutro. Dodajte ako je potrebno.

* Ulijte sokove i mlijeko u dozatore

* Zapisite koli¢inu potroSenih sokova i predajte
je glavnom konobaru

* Pripremite 10 boca “VODE” negazirane i
gazirane.

* Pripremite dodatni servisni pribor za jelo

* Dok mijenjate pribor za jelo za posude koje
se trlja, uvijek promijenite tanjur na kojem
lezi. Pribor za jelo treba mijenjati svaki put

kada je vidno prljav.
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* Supervizor je odgovoran za popunjavanje
standardnog obrasca za dorucak (koli¢ina
potroSenog soka, vode; dorucak

ukljucen/iskljucen)

* Buffet mora biti gotov za posluzivanje gostiju
do 6.50 ujutro.

* Izmedu 7.00 1 10.30 sati smjena Buffeta je
zaduzena za uslugu bara /urednost, Cistoca,
nadopunjavanje buffeta

* Podijelite a la carte dijelove izmedu konobara
* Obavijestite osoblje konobara o svim
promjenama ili rezervacijama

* Obavijestite osoblje konobara o dnevnim
specijalitetima

* Provjerite tablice

* Pripremite Mis-en-place u restoranu

* Donesite robu iz glavne trgovine

* Napunite barski hladnjak

* Ponesite stolnjake i salvete

* Ostanite na vratima kako biste uvijek mogli
pozdraviti 1 posjesti goste koji dolaze

* Pripremite tanjure, caSe, pribor za jelo,
maslac

* Provjerite ¢istocu posuda za vino, hladnjaka

* Provjerite ima li u aparatu za kavu zrna kave
* Nikada ne napustajte restoran bez da konobar

medusobno komunicira

11.30 sati
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* Provjerite Cistocu restorana; pobrinite se da je
sve u redu (Cist pod, servisi itd.)

* Provjerite pripremljenost restorana za rucak
(postavljenost stolova, ima li dovoljno tanjura,
dodatni pribor za jelo, Cisti pladnjevi, kolica
prekrivena krpama i sl.)

* Zapisite potro$nju sokova za jutro

* ZapiSite jutarnji prihod u dnevnik

* ZapiSite jutarnje konobare u radni raspored

* Odrzava se kratki sastanak cijelog tima u
smjeni. Supervizor restorana obavjestava tim o
svim posebnim ponudama dana, rezervacijama

itd. za taj dan

Jutarnja smjena/priprema za rucak:

* Brisanje i ponovno postavljanje tablica

« Ciste i &iste ladice

* Napunite Secer, ocistite posudice za Secer

* Provjerite zaCine

* Prije pripreme rucka uklonite pribor za jelo
sa stola

* Odnesite posteljinu do/od pospremanja

* U 11:30 sati priprema za ru¢ak mora biti

zavrSena

* Zabiljezite popis za provjeru za ranu smjenu

U tablici 2 prikazana je procedura kod otvaranja restorana i pripreme za doruc¢ak. Obuhvaca prikup

broja gostiju, poliranje pribora, provjeru koli¢ine sokova, kuhanje filter kave i na kraju kontrolne

radnje odnosno provjere prije pocetka dorucka.
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Tablica 3:Kako telefonski primiti rezervaciju

Pozdraviti gosta

Pozdravit gosta ovisno o dobu dana (
dobro jutro.dobar dan itd.)

Predstaviti se imenom i nazivom
odjela na koji ste primili poziv

Pitati gosta ime ukoliko nije prikazano

na tel.ekranu

Detalji potrebni za rezevaciju

Upitati za broj gostiju za veceru
Pitati kontakt broj/broj mobitela gosta
Pitati vrijeme dolaska

Pitati je li stol za
pusace/nepusace(ukoliko se
primjenjuje)

Pitati za sjedenje :zatvoreni/otvoreni

dio (gdje je primjenjivo)

Provjeriti detalje rezevacije

Ponoviti rezervaciju za potvrditi

detalje

Potvrda rezervacije

Pitati gosta potvrdu ukoliko su podaci

tocni

Kraj razgovora

Zahavliti na pozivu uz Zelje da ih
vidimo u restoranu

Pricekati da gost prvi spusti sluSalicu

U tablici 3 prikazano je kako napraviti ispravnu rezervaciju prema navedenim procedurama.
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Tablica 4:Kako uzeti narudzbu za hranu i pice

Odaberite i provjerite glavnu knjigu narudzbi
(COB) i uzmite olovku

Provjerite imate li standardnu hotelsku
knjigu narudzbi (COB)

Provjerite da je knjiga (COB) Cista i
nepoderana

Provjerite li radi li vam kemijska
olovka i neka bude Radisonova
Morate znati dnevnu ponudu i ostale

stavke

Pristup gostu

Pristupite gostu s iskrenim osmijehom
i gledajte ga u oci

Pitajte goste jesu li spremni naruditi ili
ne

Gostu se obracajte imenom koje vam
je rekla domacica

Ukoliko gost joS nije spreman za
narudzbu recite mu : Slobodno vi jo$

razmislite

Pocnite s preuzimanjem narudZbe

Ako su gosti spremni, pocnite s
preuzimanjem narudzbe

Pochnite slijede¢im redom: prvo djeca,
starije osobe, zatim dame pa gospoda
Koristite odgovarajuce izraze da bi

prodali ciljane stavke na nain: Zelite
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li zapoceti ¢aSom Sampanjca, gin-

tonic-om ili rashladenim pivom

Citko zapigite narudzbu

Na kraju stavke zapiSite broj stolica
Svaki put kad gost naruci, vi ponovite
narudzbu npr. Ako gost naruci
Budweiser, vi recite : Da Gosp:___
Budweiser za vas, hvala

Zapisite sve potrebne primjedbe npr.
Bez leda, nerashladeno, bez limuna
itd.

Ponovite narudZzbu

Nakon $to ste preuzeli sve narudzbe,
ponovite ih.

Kad ponavljate narudzbu stavku po
stavku, i primjedbe, gledajte gosta u

oCi

Prije odlaska, zahvalite gostu

Pozdravite gosta | zahvalite mu

U tablici 4 prikazano je primanje narudzbe od gosta. Konobar mora biti upoznat s kompletnom

ponudom hrane 1 pica restorana kako bi mogao pomoc¢i gostima u odabiru. Upisuje narudzbu,

potvrduje ju i zatim ponavlja narudZbu gostu kako bi bili sigurni u njih.

Tablica 5:Kako postaviti stol za dorucak

Kako postaviti stol za dorucak

Desertni noz i vilica
Tanjur i Salica za ¢aj sa Zlicicom za ¢aj

Desertna zlicica
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Ubrus

Posuda sa vrhnjem

Posuda za Secer sa tri vrste Secera
Postavni tanjur

Postavni stolnjak na stolu

Vaza za cvijece

Da biste dobili primjerenu udaljenost
postave pribora za dorucak stavljamo
veliki noz vodoravno na stol i na kraj
njegove lijeve strane postavljamo malu
vilicu a na desnu stranu mali noz te
pomicemo veliki noZ i dobivamo
odgovarajucu udaljenost.Ubrus mora biti
postavljen na sredini pribora za jelo.
Razmak izmedu glavnog noza i vilice mora
biti 25-29 cm

Provjeriti da je pribor za jelo udaljeno
debljinu palca od ruba stola

Pribor za jelo uvijek mora biti postavljen

paralelno

U tablici 5 objasnjeno je po kojim procedurama se postavlja stol za dorucak. Jasno je reCeno gdje

1 na kojoj udaljenosti mora biti pribor za dorucak, koliki razmak mora biti izmedu noza 1 vilice.

Tablica 6:Pozdravljanje i ispracaj gosta (sa ili bez rezervacije)

Pristup gostu

Koristite govor tijela

U roku 30 sekundi smjeSkom I
kontaktom o¢ima dajte gostu do
znanja da ste ga uocili

Idite gostu ususret
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Pozdravite gosta

Pozdravite gosta ovisno o dobu dana
Dobro jutro (jutro do podne)

Dobar dan (12:00pm — 18:00pm)
Dobra vecer (18:00pm — 24:00pm)

“Dobra vecer . Gosp/Gdo, Dobrodosli

2

Provjerite ima li gost rezervaciju

“Imate li rezervaciju kod nas?

Pokazite/otpratite goste do stola

Koristite se imenom gosta I otpratite
ga do odredenog stola

“Gosp. , ovuda molim.

Hodajte uz gosta, 1 korak naprijed
Otvorite gostu vrata, ukoliko je to
moguce

Dodite do stola

Bez rezervacije/nedostupna usluga

Obavijestite gosta da smo puni

Ponudite alternativu

“Mogu li vam preporuciti drugi

restoran ilil

Zelite 1i rezervirati stol za sutra?

Pitajte ime gosta I broj gostiju te ih

upisite u knjigu rezervacija
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e “Mogu li dobiti vaSe ime I koliko ¢e

vas biti

Podaci o gostu (prihvaca cekanje)

e Oslovljavajte gosta imenom I uputite
ga do bara

e “Gosp. _,bar/restaurant je ravno
naprijed: Obavijestit ¢u vas kad se

mjesta oslobode

Gost prihvaca drugi restoran

e Provjerite raspoloZivost (pazite na

stepenicu)

U tablici 6 prikazuju se koraci za vrijeme doceka gosta koji dolazi u restoran, pozdravljanje,

provjera rezervacije, pracenje gosta do stola, pomocu gostu prilikom smjestanja.

Tablica 7:Predstavljanje jelovnika

Odabrati jelovnik (odabrati 1 provjeriti ga)

Provjeriti da li je jelovnik Cist / bez mrlja /

kompletiran 1 u dobrom stanju
Dostavite jedan jelovnik svakom gostu

(osim vinske liste)

Drzati jelovnik Drzati jelovnik sa lijevom rukom iznad
struka, prednja strana mora biti okrenuta
prema vama

Predstaviti jelovnik Pristupiti gostu sa desne strane

Drzati jelovnik svojom desnom rukom
Drzati jelovnik desno od gosta (dame

prvo)
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Preporuka

Provjeriti koja su jela dostupna i provjeriti
specijalitete dana
Prezentirati jelovnik gostu tri minute

nakon $to je sjeo

U tablici 7 nalaze se standardi prilikom predstavljanja jelovnika gostu. Navedeno je kako

konobar jelovik mora drzati i s kojom rukom, kako pristupa gostu prilikom urucenja jelovnika,

na koji nacin preporuciti jelo.

Tablica 8:Kako ocistiti stol

Pristup stolu

e Pristupite gostu gledaju¢i gauociis
iskrenim osmjehom

e Provijerite jesu li svi za stolom zavrsili
s jelom

e Ukoliko su svi zavrsili po€nite Cistiti

stol

Odistite stol

e Pocnite Cistiti tanjure od dama ,a
posljednje od domacina

¢ Cistite tanjure s desne strane gosta
koristeci svoju desnu ruku

¢ Podignite tanjure paZzljivo,rasporedite
pribor ukoliko ve¢ nije rasporedeno
na stolu

e Prebacite tanjur iz desne u lijevu ruku
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Razvrstajte pribor | ostatke hrane sa
strane da biste napravili mjesta za
slijede¢i tanjur

Vilicu pridrzite palcem i umetnite noz
ispod tako da ne padne sa tanjura
Ocistite idu¢i tanjur istim rasporedom

Nemoj ispustiti pribor ili hranu

Odnesite tanjure na predvideno mjesto ili u

prostor otraga

Ocistite samo one tanjur koje mozete
nositi

Sigurnost je uvijek prvi prioritet
Ocis¢eno odnesite u za to predvideni
prostor ili prostor otraga kako ve¢

nalazu standardi

Tablica 9:Kako posluZiti bijelo vino

Kusajte vino

Nakon §to je gost odobrio vino, sada
mozete posluziti ostale goste za
stolom

Ulijte malu koli¢inu u ¢aSu gosta koji
je narucio vino na njegovu suglasnost

glede okusa

PosluZzivanje vina

Vino/Sampanjac se prvo posluzuje
damama, zatim gospodi i na kraju
gostu koji je vino narucio

Case treba napuniti otprilike do 2/3
Izbjegavajte prolijevanje 1 pazite da

vino ne prska tijekom tocenja
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Kada tocite vino zapamtite: grli¢ i rub
boce nikada ne smiju dodirivati caSu.
Stavite bocu vina natrag u
hladnjak/kantu s ubrusom

presavijenim preko vrha hladnjaka

U tablici 9 prikazano je na koji naCin se posluzuje bijelo vino u hotelskom restoranu. Objasnjeno

je kolika kolic¢ina vina se ulijeva u ¢asu, gdje se boca odlaze nakon toc¢enja, kome se prvo

posluzuje vino.

Tablica 10:Kako posluziti crno vino

Kusajte vino

Ulijte malu koli¢inu u ¢aSu gosta koji
je narucio vino na njegovu suglasnost
glede okusa

Nakon $§to je gost odobrio vino, sada
mozete posluziti ostale goste za

stolom

Posluzivanje vina

Vino/Sampanjac se prvo posluzuje
damama, zatim gospodi i na kraju
gostu koji je vino narucio
Podignite ¢asu za vino sa stola
Case treba napuniti otprilike do 1/3
Izbjegavajte prolijevanje i pazite da

vino ne prska tijekom tocenja
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Kada tocite vino zapamtite: grli¢ i rub
boce nikada ne smiju dodirivati caSu.

Vratite bocu vina na pomo¢ni stol

U tablici 10 se takoder objasnjeno kako se posluzuje vino, no ovaj put crno.

Tablica 11:NoSenje i serviranje tanjura

Provijeriti redoslijed

Provijeriti da li je hrana u skladu sa
narudzbom

Provjeriti da li je hrana u skladu sa
standardima

Provjeriti da li je tanjur ¢ist, neije
otkrhnut ni umrljan

Provjeriti da li je tanjur vru¢ za vruca

jela i obrnuto

Uzimanje tanjura

Uzimati tanjure za rub koriste¢i bazu
palca

Ne stavljati prste u tanjur

Staviti tri srednja prsta ispod tanjura
Staviti svoj prst palac 1 mali prst na
vrh tanjura

Ostaviti drugi tanjur na palac 1 mali

prst/drze¢i ravnotezu na dlanu

e Trec¢i tanjur Ce biti u desnoj ruci na

rubu drugog tanjura koriste¢i bazu

svog palca (to treba biti jelo za dame)
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Stavljanje tanjura na stol

Koristiti svoju desnu ruku, staviti
tanjure ispred svakog gosta sa njegove
desne strane (prvo posluziti dame)
Drzati tanjure na njihovim rubovima
koriste¢i bazu vaSeg palca

Ne stavljati prste unutar tanjura

U tablici 11 prikazani su postupci za nosenje i serviranje tanjura ispred gosta. Provjera hrane

prije posluzivanja gostu, kako pravilo primiti i nositi tanju, gdje koji prst treba biti.

Tablica 12:Room service

Pribliziti se sobi gosta

Pribliziti se sobi gosta

Postaviti se ispred promatracnice vrata
Ako je stavljen DND (ne ometaj)
znak, ne smije se kucati na vrata

Ako je stavljen DND znak, treba se
obavijestiti primatelja narudzbe da

nazove gosta

Pokucati na vrata sobe

Treba pokucati triput na sobu gosta,
govorec¢i “Room service”
Treba pricekati 1 pokucati jo§ 2 puta

dok gost ne otvori vrata

U¢i u sobu

Djelomicno otvoriti vrata i re¢i
jedanput "Room Service” jednom
Ukoliko nema odgovora, treba lagano

uci u sobu
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U tablici 12 opisano je na koji nacin se ulazi u sobu gosta ukoliko on nije prisutan.

Tablica 13:Room service kolica

Izaberite i provjerite kolica

Provjerite da su kolica Cista

Provjerite da "krila" i brave na
kolicima funkcioniraju ispravno
Provjerite da kotaci funkcioniraju
ispravno, da ne proizvode buku
Provjerite da pretinac za toplo drzanje

funkcionira ispravno

Izaberite stolnjak za kolica

Provjerite da li je stolnjak ispeglan

Provjerite da nije ispeglan

Postavite stolnjak

Postavite stolnjak jednako na obje
strane

Provjerite da stolnjak ne dira kotace
kako ne bi doslo do nesrece

Nakon §to postavite stolnjak, pritisnite

ga rukom

Izaberite 1 provjerite opremu

Provjerite da je pribor istog dezena,
Cist 1 ispoliran

Provjerite da su ubrusi uredno slozeni
Provjerite da su tanjuri €isti i
neosteceni.

Provjerite da je vaza Cista i

uredna,cvijece svjeze
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Postavite bocice 1 vazu

Provjerite da je vaza s cvijeCem u
sredini kolica.

Postavite set bo¢ica odmah do vaze

Postavite pribor

Postavite pribor prema potrebi
Odrzite potreban razmak izmedu
vilice 1 noza za tanjur standardne
veli¢ine

Postavite zli¢icu za desert povise
tanjura

Postavite noz s desne strane tanjura,
tako da je oStrica okrenuta prema
vilici.

Postavite noz za predjelo do noza
Postavite tanjur za desert lijevo od
vilice s ubrusom slozenim na njemu
Postavite noz za desert unutar ubrusa

na tanjuru za desert

e Provjerite konacnu postavu

Provjerite da je sve uredno postavljeno

i centrirano s lijeva na desno

Tablica 13 detaljno opisuje nacin na koji je potrebno pripremiti kolica za room service.

Sto se ti¢e dorucka, sva hrana na §vedskom stolu treba biti dobro prezentirana i svijeza. U skladu

sa standardima Radisson BLU Super Breakfast. S vremena na vrijeme, kuhar moZe dodati razne

namirnice, ovisno o sezoni, lokalnoj potraznji itd.

Vruéa hrana

* Kajgana (mora se posluziti u porculanskoj zdjeli 1 biti rahla)
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* Meko kuhana jaja

* Svinjska kobasica

* Hrskava slanina (ne smije biti masna)

* Rajcice na zaru
* Gljive

«Zapeceni grah

Budu¢i da hotel nema otvorenu stanicu za kuhanje, drugi topli proizvodi, poput pecenih ili

posiranih jaja, dostupni su na zahtjev. Kartica s dodatnim artiklima prisutna je na Svedskom stolu

izmedu kojih gosti mogu birati.

Stanica za kruh

*» Pogaca s vise Zitarica

* Francuski baget

* 3 vrste tvrdih rolada, braon i bijeli
* Kroasan

* Pain au chocolate

* Sultanija danska

* Muffin od borovnice

Dodaci
* Pekmez od malina
*DZem od jagoda

» Marmelada
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*Med

* Margarin

Mlijeko, zitarice i mlijeéni proizvodi

* Svjeze mlijeko

* Mlijjeko niske masnoce

* Sojino mlijeko

* Niskomasni voéni jogurti
* Prirodni jogurt

* Kukuruzne pahuljice

* Riza hrskava

* Musli

Sjemenke 1 oraSasti plodovi

*Sjemenke bundeve
*Sjemenke suncokreta
*Orasi

* Listi¢i badema

» Kokosove ljuskice

Pic¢a
» Ledena voda

*Mineralna voda
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*Sok od narance
*Sok od grejpa
*Sok od jabuke
*Sok od rajcice
*Sok od ananasa

*Sok od brusnica

Vocée i kompoti

» Salata od svjezeg voca

* Narancasti segment

* Kockice dinje (dvije vrste)
* MijeSano bobicasto voce

* Suhe §ljive

* | vrsta dnevnog izbora cijelog voca

Sir i meso

* Svjezi sir

* Rezani sir (cheddar, gauda, emmenthal)
» Kuhana Sunka

*Pureca prsa

* Salama

*Dimljeni losos
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Zagini

* Kecap

* Tabasko

» Worcestershire umak
*Senf

* Smedi umak

Sve zacine treba dostaviti u originalnim staklenim bocama ili spremnicima. Moraju biti najmanje
3/4 pune, uvijek Giste i bez oznaka. Svedski stol mora biti pun i dobro prezentiran do kraja usluge

dorucka.

Super dorucak u vidu Svedskog stola trebao bi biti postavljen u skladu s odredenom SOP-om. Mora
biti spreman 30 minuta prije otvaranja restorana za dorucak. Restoran se otvara u 6.30 radnim
danom i u 7.30 vikendom. Po dolasku gosta, voditelj restorana ili drugi zaduzeni djelatnik s
internim popisom ¢e ga pozdraviti 1 upitati za broj sobe, te ¢e tako biti oznaceni na popisu i
otpraceni do stola.

.....

uputiti ¢e ih da se posluZe Svedskim stolom. Prilikom predaje narudZbe gostu, konobar se treba
predstaviti i provjeriti zadovoljstvo gosta. Takoder bi trebali skrenuti pozornost gosta na popis
dodatnih stavki. Uvijek se nasmijati gostu 1 dati mu do znanja da ste dostupni za dodatne narudzbe.
Konobar ne bi trebao ¢ekati u kuhinji 1 time ostavljati restoran bez nadzora. Za vrijeme dok se
gosti posluZzuju, obavezno je Cistiti sve tanjure, pribor i ¢ase s kojima su zavrs$ili. Nakon §to gosti
napuste svoj stol, potrebno ga je ocistiti, obrisati i §to je prije moguce ponovno postaviti. Uvijek

je bitno koristiti 1 pladanj za posluzivanje, ¢iS¢enje 1 ponovno postavljanje.
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Zakljucak

Prema obradenoj tematici, ovaj diplomski rad posluzio je uvidu u uloge i znacaj primjene
standardnih i1 operativnih procedura u odjelu hrane i pi¢a. Njihova primjena je krucijalna u
osiguravanju uspjeha i ukupne izvrsnosti ugostiteljskog objekta. Odjel hrane i pi¢a obuhvaca
razliCite aspekte, ukljucujuc¢i uslugu pripreme i posluzivanja hrane, interakciju s gostima i
cjelokupno poslovanje. Kako bi se vrhunska usluga dosljedno pruzala te kako bi stvorili
nezaboravna iskustva za goste, bitno je imati uspostavljen skup utvrdenih standarda i operativnih

procedura.

Prije svega, primjena standarda i procedura osigurava dosljednost. Slijede¢i odredene smjernice,
svi su djelatnici uskladeni u svom pristupu poslu, Sto rezultira dosljednom razinom pruzanja
usluga. Bilo da se radi o tome kako su postavljeni stolovi, kako se primaju narudzbe ili kako se
hrana 1 pi¢e pripremaju 1 posluzuju, gosti mogu ocekivati jedinstveno iskustvo koje ispunjava ili
nadmasuje njihova ocekivanja. Dosljednost takoder doprinosi zadovoljstvu gostiju. Kada gosti
posjete ugostiteljski objekt, Cesto imaju odredena ocekivanja temeljena na prethodnim iskustvima
ili preporukama. Pridrzavaju¢i se utvrdenih procedura, moguce je ispuniti ta ocekivanja, ¢ime se

povecava zadovoljstvo i lojalnost gostiju.

Takoder, primjena standarda i procedura pridonosi u€inkovitosti u poslovanju. U brzom okruZenju
klju¢no je imati pojednostavljene procese koji osiguravaju glatko pruzanje usluga, od pravilnog
postavljanja stola 1 u¢inkovitog primanja narudzbi do brze i to¢ne pripreme hrane i pravovremene

usluge, ovi postupci pomaZzu optimizirati tijek rada 1 minimizirati pogreske ili kasnjenja.

Sigurnost 1 higijena najvazniji su u poslovanju s hranom i pi¢em. Pravilno rukovanje hranom 1
prakse skladiStenja, redovite rutine CiS¢enja 1 dezinfekcije, osiguravaju da sva hrana i pica
posluzeni gostima ispunjavaju najvise standarde sigurnosti i kvalitete. Ukoliko se uvede HACCP

sustav, vjerojatnost rizika svedena je na minimalne Sanse.

Nadalje, oni pruzaju i moguénost obuke i razvoja. Novi djelatnici mogu se u¢inkovito obuciti
slijede¢i utvrdene operativne procedure, osiguravaju¢i da razumiju ocekivanja i mogu ih kvalitetno
ispunjavati. Stalna obuka i njihovo ja¢anje pomazu poboljSanju vjestina i znanja medu osobljem,

Sto dovodi do stalnog poboljsanja kvalitete usluge.
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Reputacija ugostiteljskog objekta zapravo ovisi o zadovoljstvu njegovih gostiju. Provodenjem i
pridrzavanjem standarda i operativnih procedura, odjel hrane i pi¢a moze reputaciju objekta
dovesti do maksimuma. Pozitivne preporuke 1 online recenzije, ne samo da privlace nove goste,

ve¢ takoder doprinose opéem uspjehu objekta.

Na samome kraju, mogu rec¢i kako je primjena standarda i operativnih procedura od iznimne
vaznosti u odjelu hrane i pi¢a. Budu¢i da je krajnji cilj zadovoljstvo gosta, standardizacija bi se

trebala provoditi na svim razinama poslovanja ugostiteljskog objekta.
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