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Sazetak

Amadria Park predstavlja jedan od najpoznatijih hotelskih brendova u Hrvatskoj, a hoteli su
smjesteni na tri prekrasne lokacije: Opatija, Sibenik i Zagreb. Hotel Royal pedstavlja jedan od
ukupno Sest Amadria Park hotela u Opatiji. Posebna paznja se pridaje vrijednostima kao $to su
ljubaznost, osobna briga o gostima te dozivljaj iznad ocekivanja ¢ime Amadria Park osigurava
nezaboravno iskustvo za svoje goste. Kroz rad obuhvaceni su klju¢ni aspekti hotelske prodaje
Amadria Park Hotela Royal, uklju¢ujuci strukturu, strategiju prodaje, upotrebu online kanala i
B2B prodaje. Poseban naglasak stavljen je na recepcijsko poslovanje, koje se smatra ,,srcem
hotela® jer se upravo na recepciji stvara prvi i zadnji kontakt gosta s hotelom. Rad sadrzi analizu
ostvarenih nocenja u periodu od 2020. do kolovoza 2024. godine. Rezultati istrazivanja
pokazuju znacajan oporavak Amadria Park Hotela Royal nakon pandemije, uz znatan rast u
2021.12024. godini. Na temelju analize prodajnih segmenata, utvrdeno je da gosti preferiraju
direktne rezervacije, ljudski kontakt i personaliziranu ponudu S§to se o€ituje u povecanju

direktne prodaje. Rad zavrSava preporukama za buduca istrazivanja i optimizaciju poslovanja.

Klju¢ne rije¢i: Amadria Park; recepcija; prodaja.
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Uvod

U dana$njem dinami¢nom svijetu, hotelska industrija predstavlja vitalni segment u globalnoj
ekonomiji, ne samo pruzajuci smjestaj, ve¢ i istovremeno zadovoljavajuci potrebe putnika i
turista te pruzajuci usluge koje oblikuju iskustva i uspomene te stvaraju jedinstveni dozivljaj.
U okviru ove industrije, hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje imaju klju¢nu ulogu u
osiguravanju zadovoljstva gostiju i uspjehu poslovanja svakog hotela. Upravo su oni prvi u
kontaktu sa gostima, a to je od presudne vaznosti za stvaranje pozitivnog prvog dojma.
Stoga, vazna je Strategija prodaje i nac¢in vodenja recepcijskog poslovanja kako bi se §to
bolje razumjelo kako se hoteli prilagodavaju dinami¢nim zahtjevima trzista i ispunjavaju
ocekivanja sve zahtjevnijih gostiju.

U ovom diplomskom radu, problem istraZivanja predstavlja suocavanje sa promjenjivim
trziSnim zahtjevima i sve ve¢om konkurencijom §to predstavlja sve veci izazov za hotele.
Kao predmet istrazivanja obuhvaca se Amadria Park Hotel Royal smjesSten u samom srcu
Opatije. Kroz rad se analiziraju trenutni izazovi sa kojima se Amadria Park Hotel Royal
susre¢e u svojoj prodaji i recepcijskom poslovanju te se identificiraju moguce prilike za
unaprjedenje. Kroz detaljnu analizu ovih aspekata, istrazivanje ¢e omoguciti bolje
razumijevanje dinamike hotelske prodaje i recepcijskog odjela te pruziti smjernice za
poboljsanje 1 optimizaciju poslovnih rezultata.

Glavni cilj ovog rada je uvidjeti kakvu ulogu imaju hotelska prodaja i recepcijsko
poslovanje hotela, analizirati prodajne taktike koje ukljucuju cijene, promociju i pakete koji
mogu pomo¢i u identificiranju najboljih strategija za privlacenje novih gostiju 1 zadrzavanje
postojecih. Takoder, kroz empirijsko istrazivanje analizirati ¢e se ostvarena nocenja u
periodu od 2020. godine do 2024. godine.

Svrha istrazivanja je pridonijeti razvoju hotelske prodaje i recepcijskog poslovanja
Amadria Park Hotela Royal na nacin da pruzi bolje razumijevanje trzi$nih trendova, potreba
i preferencija gostiju kao i unapredenja usluge i cjelokupnog iskustva gostiju.

Rad je nastao koriStenjem viSe razlic¢itih metoda istrazivanja. U teorijskom dijelu rada,
koriStene su sljede¢e metode: metoda analize i sinteze, metoda apstrakcije, induktivna i
deduktivna metoda, metoda deskripcije, metoda studije slucaja te metoda komparacije. U

istrazivaCkom dijelu, koristene su statisticke metode.



Rad se osim uvoda i zakljucka sastoji od pet medusobno povezanih djelova. U uvodu je
objasnjen problem i predmet istrazivanja, svrha i ciljevi istrazivanja te navedene znanstvene
metode koje su koristene prilikom stvaranja ovoga rada. Nakon uvodnog dijela nastavlja se
dio vezan uz osnovne informacije o brendu Amadria Park, u kojem ¢e se istaknuti ¢injenice
0 povijesti brenda i ponudi te organizacijskoj strukturi Amadria Park hotela Royal. Drugi
dio vezan je uz hotelsku prodaju u Amadria Park hotelima. Ono objasnjava strukturu
hotelske prodaje, online kanale prodaje i sl. Tre¢e poglavlje odnosi se na recepcijsko
poslovanje Amadria Park Hotela Royal. U ovom poglavlju isticu se poslovi prije dolaska
gosta, kod dolaska gosta, poslovi tijekom njegovog boravka, poslovi na odlasku i nakon
odlaska gosta iz hotela. Cetvrti dio ovog rada opisuje Laser HIS, softversko rjesenje za
upravljanje objektom - Property management system kojeg koriste Amadria Park hoteli. U
ovom dijelu rada isticu se osnovne informacije o softveru te njegove funkcije koje
pokusavaju olaksati recepcijsko poslovanje. Peto poglavlje predstavlja istrazivanje koje
obuhvaca analizu ostvarenih nocenja u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020.
godine do kolovoza 2024. godine. Ovo poglavlje sastoji se od sadrzaja i ciljeva istrazivanja,
analize i interpretacije rezultata, rasprave te ograni¢enja i preporuka za buduca istrazivanja.

U zadnjem dijelu rada iznesena su zaklju¢na razmatranja o navedenoj problematici.



1. Osnovne informacije o brendu Amadria Park

Amadria Park ponosi se bogatom tradicijom, koja je zapocela davne 1904. godine
osnivanjem prvog restorana obitelji Zupan u Benkovcu koji posluje jo§ i danas. Tijekom
godina, hoteli su se otvarali pod imenom tvrtki: Milenij hoteli d.o.o0., Solaris d.d. i Belvedere
d.d., asvi su poslovali prema istoj filozofiji. Ujedinjenjem ovih tvrtki u jedan brend, Amadria
Park, zeljelo se pribliziti gostima i bolje odgovoriti na njihove potrebe i o¢ekivanja. Ovaj
brend tezi gostima pruziti toplu obiteljsku atmosferu te pridaje posebnu paznju svakom
detalju, sto je filozofija koja od samih pocetaka lezi u srcu poslovanja.

Amadria Park nastala je od rije¢i Amare Adria (ljubav prema Jadranu, odakle je brend i
krenuo). Naziv brenda ima naglasak na posebnoj ljubavi prema Jadranskom moru i sklad s
prirodom, $to je prikazano i u stiliziranom listu koji se javlja kao znak brenda.

Glavna svrha brenda Amadria Park glasi: “Mi stvaramo ¢arobne uspomene za Amadria
Park goste” (Clanovi Uprave Amadria Park, 2021:5). Cilj organizacije je osigurati da gosti,
nakon koriStenja usluga, ponesu sa sobom nezaboravne uspomene kojih ¢e se rado sjecati te
koje ¢e ponosno dijeliti s najblizima jer “word of mouth” predstavlja jedan od bitnih oblika
marketinga Amadria Park brenda.

Vrijednosti brenda Amadria Park: (Clanovi Uprave Amadria Park, 2021:6)
1. Dobri smo domacini 1 predano i sa srcem brinemo o nasim gostima!
2. Odgovorno i ¢asno radimo svoj posao!

3. Clanovi smo tima i ponosni smo na svoj doprinos!

Kako bi gosti dozivjeli vrijednosti brenda u svakodnevnom radu, organizacija se
pridrzava svojih standarda kvalitete, pri ¢emu svaki zaposlenik osobno doprinosi stvaranju
jedinstvenog iskustva za gosta. Standardi kvalitete navedeni su u nastavku:

1. Ljubaznost: pozitivna navika kojom se osmijehom, lijepim rijecima, zahvalnosc¢u i
pristojnim gestama nastoji u gostima izazvati osjecaj srece 1 zadovoljstva.

2. Vise od ocekivanja: svaki gost dolazi sa odredenim ocekivanjima, a na zaposlenicima
je da daju sve od sebe kako bi ta o¢ekivanja nadmasili i kod gosta postigli pozitivno

iznenadenje.



3. Osobna briga: gostu je bitno da se osjeca sigurno te da osjeti zanje zaposlenika, kao
i njegovu privrzenost organizaciji u kojoj radi.
4. Efikasnost: efikasnost se postize kada se postuje vrijeme gostiju i dosljedno pruzaju

usluge visoke kvalitete.

Nacin na koji se zeli pruzati usluga Amadria Park hotela definirana je kroz standardna
pravila i procedure. SPP predstavlja dogovor organizacije na koji ¢e nacin raditi svoje
procese, a osmisljen je za sljedeée: (Clanovi Uprave Amadria Park, 2021: 8)

1. SPP Operacije

e Recepcija i Guest Experience

e Domacinstvo

e Hranai pice

e Wellness & Spa

e Trgovine

e Plaze i bazeni

o Direktori hotela, MOD, vikend MOD
2. SPP Odjeli podrske

e Marketing

e Prodaja i Revenue

¢ Financije i raCunovodstvo

e Nabava

e (Odrzavanje

e Op¢i poslovi

3. SPP Brifing



1.1. Povijest brenda Amadria Park

Hotel Milenij, najpoznatiji u portfelju Amadria Park hotela, ima bogatu povijest koja
zapocinje jos davne 1849. godine kada je izgraden njegov najjuzniji dio kao luksuzna vila
Benedikta Hasslingera. U pocetku poznat kao vila Hasslinger, kasnije preimenovana u Villa
Al Mare, hotel je tijekom godina mijenjao izgled i funkciju. Godine 1898. preuredenjem
terase postao je poznata kavana, a u vrijeme Kraljevine Italije nosila je naziv Caffe Principe
Umberto, u ¢ast princa Umberta koji je jednom prilikom posjetio kavanu. Danasnji hotel
Milenij nastao je nadogradnjom 1908. godine prema projektu arhitekta Carla Seidela, a
zavrsen je dvije godine kasnije, ¢ime je stvorena nova gradevina bez poveznica s
prethodnom. Godine 1924. napravljena je nadogradnja plesne dvorane, danas restoran
Argonauti, ¢ije je zidove oslikao becki umjetnik Karl Ludwig Hassman u temi grcke
mitologije i legende o Argonautima koja je vezana uz kvarnersko podrucje i istoimeni zaljev.
Hotel je tijekom povijesti ugostio brojne poznate osobe, medu kojima su princeza Sissi i
Franz Joseph, Sergei Jesenin i mnogi drugi.

Grand hotel 4 Opatijska cvijeta, takoder, ima zanimljivu proslost. [zvorno sagradena vila
1880. godine kao vila obitelji Esterhazy, danas ¢ini dio obnovljenog Grand Hotela 4
Opatijska Cvijeta.

Hotel Continental ex Gardenija svoje korijene vuce iz 1898. godine kada je trgovac Mate
Kundi¢ sagradio Grand hotel Kundi¢, koji je kasnije promijenio nekoliko vlasnika i imena,
ukljucujuéi Grand hotel Zehenter, Hotel Ucka i Hotel Continental. Nakon potpune obnove
2004. godine, postao je dio kompleksa Grand hotel 4 Opatijska cvijeta, a 2014. godine
ponovno je preimenovan u Continental i postao zaseban hotel.

Hotel Agava, nekada poznat kao vila Habsburg, ima bogatu povijest te je zbog luksuzne
usluge i udobnosti bio odlikovan od strane kneza Ludwiga Salvatora kao vila najviseg ranga.

Za razliku od ostalih hotela u Opatiji, hotel Royal otvoren je tek 2014. godine te nema
tako bogatu povijest.

U Zagrebu se nalazi hotel Capital, heritage hotel smjesten u zgradi nekadasnje podruznice
austrijske banke Wiener Bank-Verein, koju su projektirali poznati becki arhitekti Gotthilf i
Neumann. Zgrada je sagradena izmedu 1921. 1 1923. godine te su njezin eksterijer u art-deco

stilu 1 bogato ukraSeni interijer i danas savrSeno ouvani.



U Sibeniku se nalazi portfelj Solaris osnovan 1967. godine, a prvi hoteli izgradeni na tom
podrucju bili su Niko i Jure. Kasnije su dodani hoteli Andrija i Ivan. Hoteli Niko, Jure i
Andrija dobili su imena po graditeljima Sibenske katedrale, dok je hotel Ivan dobio ime po

poznatom hrvatskom kiparu Ivanu Mestrovi¢u. (AMP Povijest, 2023: 2)

1.2. Amadria Park hoteli

Uz bogatu povijest koja spaja tradiciju s modernim luksuzom, inovacijama i elegancijom,
Amadria Park Hoteli nalaze se u tri prestizne hrvatske destinacije, a to su Opatija, Sibenik I
Zagreb. Svaki hotel odiSe svojom posebnosScu te je, kao takav, prilagoden posebnom

trziSnom segmentu.
Opatija

Opatija, poznata kao kolijevka hrvatskog turizma, prekrasan je primorski grad na
Jadranskom moru s dugom povijes¢u kao ljeciliSte iz 19. stoljeca, omiljena destinacija turista
iz cijelog svijeta. Ovaj grad je okruzen jedinstvenim prirodnim ljepotama. Smjesten ispod
planine Ucke, popularne medu planinarima i izletnicima, Opatija se nalazi na spoju zelene
istarske regije 1 primorja, pruZzaju¢i savrSenu ravnotezu krajolika. S njezinih obala pruza se
zadivljujuci pogled na more 1 obliZznje otoke Krk i1 Cres, dok je sama okruzena Sarmantnim
povijesnim gradi¢ima s uskim uli¢icama i bogatom povijes¢u. Na ovoj prekrasnoj destinaciji

nalazi se Sest Amadria Park hotela i jedan hostel:

(Grad Opatija, 2024.: https://opatija.hr/opci-podaci/o-opatiji/ )

Hotel Milenij *****

Hotel Sveti Jakov *****

Hotel Royal ****

Grand Hotel 4 Opatijska Cvijeta****
Hotel Agava****

Hotel Continental ex Gardenija***
Hostel Link

N o a k~ w b oe


https://opatija.hr/opci-podaci/o-opatiji/

Sibenik

Sibenik se istie svojim kulturno-povijesnim znamenitostima i prirodnim ljepotama, a
posebno se mogu naglasiti dva spomenika pod zastitom UNESCO-a: katedrala Sv. Jakova i
tvrdavom Sv. Nikole, kao i dva nacionalna parka: Krka i Kornati. U Sibeniku nalaze se pet
Amadria Park hotela:

(Amadria Park 2024: https://www.amadriapark.com/hr/tax_location/sibenik/ )

Hotel lvan****
Hotel Jure****
Hotel Andrija****
Hotel Jakov****

Hotel Niko***

o~ w0 DN

Zagreb

Zagreb, slikovit 1 eklektican grad uronjen u kulturu, nadmasuje ulogu glavnog grada. S
bogatom povijeS¢u i karakteristicnim austro-ugarskim utjecajima, Zagreb je neizostavno
odrediste u srediStu Hrvatske, poznat po svojim prostranim zelenim povrSinama, muzeji,
galerijama te zivahnoj kafi¢koj kulturi. U glavhom gradu Hrvatske nalazi se jedan Amadria
Park hotel:

(Amadria Park, 2024: https://www.amadriapark.com/hr/tax_location/zagreb/ )

1. Hotel Capital****


https://www.amadriapark.com/hr/tax_location/sibenik/
https://www.amadriapark.com/hr/tax_location/zagreb/

1.3. Ponuda Amadria Park Hotela Royal

Amadria Park Hotel Royal luksuzni je hotel smjeStenu samom srcu Opatije, dizajniran od
strane poznate hrvatske dizajnerice Ariane Grull. Ovaj hotel u svojoj ponudi ima 54 moderno
uredenih smjestajnih jedinica. Poznat je po svom dizajnu koji predstavlja spoj klasi¢ne
elegancije i suvremenog stila, pruzajuéi jedinstveno iskustvo svojim gostima. Prilaz hotelu
predstavlja mali trg kojeg krasi prekrasno uredeni francuski vrt i pogled koji oduzima dah.

Hotel u svom sastavu ima prostrani lobby bar sa terasom koja pruza predivan pogled na
more. Royal Club Caffe smjeSten je u blizini recepcije hotela te je idealno mjesto za ljubitelje
Saha, bridza, sudokua ili pak za ¢itanje knjiga. S knjiznicom i udobnim foteljama, ovaj
prostor nudi savr$§en ambijent za opustanje i uzivanje u omiljenim aktivnostima.

Restoran Symphonie isti¢e se svojom a la carte ponudom koja predstavlja kombinaciju
tradicionalnih okusa sa modernim kulinarskim pristupom, pruzajuci veliki izbor specijaliteta
koji zadovoljavaju razlicite ukuse. Smjesten je uz poznatu Opatijsku Setnicu, Lungomare.
Ovdje se nalazi i kavana Mahler koja je dobila ime po Juliusu Mahleru, a on je bio prvi
vlasnik vile koja se nalazila na mjestu danaSnjeg hotela.

Takoder, Amadria Park Hotel Royal moze se pohvaliti impresivnom dvoranom Royal
Hall, koja moZe ugostiti i do 1000 osoba. Ova dvorana idealna je za organizaciju raznih
dogadanja, poput kazaliSnih predstava, konferencija, seminara, vjencanja i drugih svecanih
dogadaja.

Royal Beach, dragocjen dodatak hotelu Royal, izgradena je prije nekoliko godina, a
glavni cilj je pruZiti gostima vrhunski doZivljaj odmora uz obalu Jadranskog mora. Ova plaza
povezana je sa hotelima Amadria Park Royal i Grand Hotel 4 Opatijska Cvijeta, ali pristup
plazi otvoren je za sve goste. Obala je oblozena prirodnim kamenom, stvaraju¢i sofisticiran
1 udoban ambijent. Duz plaZe rasporedene su luksuzne lezaljke i baldahini kako bi gostima
pruzili maksimalnu udobnost tijekom ljetnih dana.

Hotel se sastoji od Cetiri kata te nudi brojne sadrzaje kako bi gostima bio osiguran ugodan
boravak. Ima ukupno 54 smjestajnih jedinica, a od toga:

e Soba sa pogledom na vrt i francuskim balkonom: 35

e Soba sa pogledom na more i francuskim balkonom: 15

e Soba sa pogledom na more i balkonom: 4



Apartman: 2

Tablica 1. Cjenik smjestajnih jedinica; 2 osobe, 22. — 23. rujna 2024. (u eurima)

Tip sobe Room only rate Member rate Flexible B&B Gourmet
B&B rate Escape

Soba sa pogledom

navrti

francuskim 228,50 216,50 240,50 290

balkonom

Soba sa pogledom

na more i

francuskim 247,50 235,50 260,50 308

balkonom

Soba sa pogledom

na more i 240,50 252,50 280,50 325

balkonom

Apartman 343 325 361 395

Izvor: izrada autora prema: softver za izradu rezervacija, Quotelier (pristupljeno 25.08.2024.)

1.4. Organizacijska struktura Amadria Park Hotela Royal

Organizacijska struktura predstavlja na¢in uredenja, odnosno rasporedivanje organizacijskih

potencijala prema razli¢itim osnovama. Organizacijskim potencijalima smatraju se svi

materijalni, kadrovski, financijski i drugi resursi organizacije koji osiguravaju ostvarenje

postavljenih ciljeva. Organizacijske strukture organizacija znatno se razlikuju, uglavnom

zbog vrste 1 nacina proizvodnje, ali 1 zbog faktora poput veli¢ine, lokacije 1 drugih sli€nih

obiljezja.

U elemente organizacijske strukture ubraja se: (Zugaj, 1988:281)

1.

2
3
4.
5

Organizacija sredstava za proizvodnju i racionalno uredenje prostora
Organizaciju rada radne zajednice (kolektiva)
Ras¢lanjivanje zadataka sve do pojedinosti

Organizaciju unutar odnosa

. Utvrdivanje vremenskog redoslijeda poslova



Od iznimne je vaznosti osigurati najpovoljnije puteve komunikacije, adekvatne i
pravovremene informacije kako bi se elementi organizacijske strukture mogli medusobno
uskladiti. Vazno je, nadalje, istaknuti da svrha i ciljevi organizacije oblikuju njezinu
strukturu. Kako se ti ciljevi s vremenom mijenjaju, organizacijska se struktura mora
prilagodavati tim promjenama. U hotelijerstvu, ovo je posebno relevantno jer promjene u
potraznji gostiju, trziSnim uvjetima i trendovima u turizmu zahtijevaju kontinuiranu
prilagodbu strukture kako bi se osigurala u¢inkovitost i postizanje poslovnih ciljeva.

Kljuc¢ni element svake organizacije predstavljaju upravo ljudski potencijali. PoboljSanje
uspjesnosti poduzeca moze se posti¢i poveéanjem njegovih ljudskih potencijala jer su upravo
ljudi jedna od najvaznijh sredstava koja pomazu poduzeéu u postizanju postavljenih ciljeva
(Ekhsan, M., Badrianto, Y., Fahlevi, M., & Rabiah, A. S., 2020:239).

Oni su presudan faktor za uspjeh i ucinkovitost bilo kojeg poduzeéa, organizacije ili
institucije. Njihova znanja, vjeStine, sposobnosti i kompetencije igraju klju¢nu ulogu u
ostvarivanju poslovnih ciljeva i uspjeSnom funkcioniranju organizacije. Sve usluzne tvrtke,
a posebice hotelski sektor, naporno rade na poboljSanju svojih komunikacijskih vjestina
kako bi potrosaci/gosti bili zadovoljni svojim uslugama. Kako bi ispunili temeljne zahtjeve
i oCekivanja potrosata/gosta, vlasnici hotela sve se vise fokusiraju na komunikacijske
vjestine (Jawabreh, O., Al Fayoumi, T., & Bareya, A., 2022:1.312).

Oblikovanje organizacijske strukture hotelskih poduzec¢a odredeno je ciljevima 1
namjerama osnivaca. Organizaciju mogu oblikovati vlasnici, uprava ili vanjski stru¢njaci.
Izbor optimalne organizacijske strukture hotelskog poduzeca predstavlja slozen izazov,
budu¢i da se poduzeca razlikuju po primijenjenoj tehnologiji 1 broju zaposlenika, Sto
direktno utjece na organizacijsku strukturu i sustav menadZzmenta.

U nastavku, graficki je prikazana kadrovska organizacijska struktura Amadria Park

Hotela Royal.
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Tablica 2. Organizacijska struktura Amadria Park Hotela Royal

Direktor Hotela
. Voditelj . Voditelj ‘oc‘ljlela el Vod|te|4_odje|a
prijemnog odjela hrane i pi¢a domacinstva
| | | |

| |
Voditelj smjene Voditelj smjene VOdltbe;Jr:eBCh Voditelj smjene Sobarica

Konobar na
beach baru

Recepcionar 1 Cistacica

Pomo¢ni kuhar

Recepcionar 2

Guest Experience

Nocni
recepcionar

Bell boy

Izvor: izrada autora prema: shema zaposlenika Amadria Park Hotela Royal

Amadria Park Hotel Royal ima ukupno 25 zaposlenika, a od toga 7 zaposlenika u odjelu
recepcije, 9 zaposlenika u odjelu hrane 1 pi¢a, 4 zaposlenika u kuhinji, 4 zaposlenika u
domacinstvu i 1 direktor hotela.

Unutar organizacijske strukture hotela, definirane su osnovne smjernice kojih se
djelatnici trebaju pridrzavati. Odnose se na postivanje hijerarhijske strukture, njegovanje
srdacnosti i otvorenosti, poticanje timskog rada, odrzavanje ravnoteze izmedu davanja
konstruktivnih kritika i pohvala te stvaranje ugodne radne atmosfere.

U vremenu brzih promjena, dinami¢no, visoko kompetitivno poslovno okruzenje zajedno
sa stalnim promjenama preferencija kupaca te stalnim pojavama novih tehnologija,
prisiljavaju organizaciju da se neprestano reorganizira i iznova mijenja (Tuomi, A.,
Tussyadiah, I. P., & Stienmetz, J., 2021:232).

Svako radno mjesto uz procese rada zahtjeva razli¢ita znanja vezana uz rad sa strojevima,
softwerom i dr. Kako bi ¢lanovi tima bili uspjesni u obavljanju svojih poslova u procesu
orijentacije moraju pro¢i uz standardna pravila i procedure svog odjela i radne upute vezane

uz odredeno radno mjesto. Postoje foto standardi koji omogucuju da se standardi brzo 1
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jednostavno primjenjuju u radu sa gostima. Voditelji su zaduzeni za brzo i uspjes$no

osposobljavanje novih, kao i postojecih zaposlenika. Svi ¢lanovi tima prolaze proces

orijentacije i potvrduju da su osposobljeni za odredene radne procese.

Svaki zaposlenik, odnosno ¢lan tima, ima pravo na sigurno i pozitivno radno mjesto.

Svaki ¢lan tima duzan je preuzeti osobnu odgovornost za stanje na svom radnom mjestu.

Nacela koja predstavljaju pokretatku snagu Amadria Park ¢lanova tima (Clanovi Uprave

Amadria Park, 2021: 11):

1.

© 0o N o g bk~ DN

e T o
o A W N - O

Postujemo zakone i ostale propise.

Gosta — kupca smatramo jedinim poslodavcem.
Razvijamo zaposlenike.

Tezimo jednostavnim poslovnim rjesenjima.
Odgovorni smo prema imovini drustva.

Suradujemo unutar tvrtki 1 medusobno se postujemo.
Stitimo interese i ugled tvrtke.

Postizanje izvrsnosti u kvaliteti je na$ imperativ.

Posteno se odnosimo prema radu.

. Transparentni smo i iskreni u komunikaciji.

. PoStujemo struku i podrucja odgovornosti.

. Stitimo zdravlje, okoli§ i sigurnost.

. Poticemo kreativnost 1 inovativnost.

. Poti¢emo zdravo, stimulativno i produktivno radno okruZenje.

. Cuvamo povijerljive informacije tvrtki.
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2. Hotelska prodaja u Amadria Park hotelskim objektima

Prodaja zauzima vazno mjesto u sklopu marketinske politike. Zahvaljuju¢i njoj, potvrduje

se upotrebna vrijednost hotelskog proizvoda na trzistu.

Postoje neke temeljne karakteristike hotelske prodaje:

Sastavni je dio marketinskog miksa

Marketing predstavlja Siri pojam od prodaje

U organizacijskom ustrojstvu hotela marketing i prodaja se najces¢e nalaze unutar
istog odjela, gdje dominantnu ulogu zauzima prodaja (u nasoj ekonomskoj praksi,
prodaja i marketing nisu do kraja pojmovno odredeni)

Pasivan pristup prodaji.

Prodajna politika u hotelijerstvu razlikuje se ovisno o poslovnom modelu, ciljanom

segmentu i uslugama koje hotel nudi. Medutim, postoje neki zajednicki elementi ( Laskarin,

Azi¢, 2024:2):

1.

© N o O

Pravila rezervacije: odnose se na smjernice za rezervacije, a ukljucuju minimalnu 1
maksimalnu duljinu boravka. Nadalje, ovdje se Cesto spominju pravila o postupcima
rezervacije, ukljuujuéi online 1 direktne rezervacije. Takoder, razmatraju se
prihvatljivi nacini placanja, iznosi depozita 1 sl.

Pravila otkazivanja i povrata novca: objasnjeni su uvjeti koji se odnose na
otkazivanje i povezani postupak povrata novca.

Postupci prijave 1 odjave: podrazumijeva se to¢an sat prijave (15:00h) i odjave
(11:00h) te kazne ili naknade za rane prijave ili kasne odjave.

Cijene 1 politika odredivanja cijena: politika odredivanja cijena prema marketinSkim
segmentima.

Pravila grupnih rezervacija: popusti za grupe, placanja za grupne rezervacije i sl.
Sadrzaji i usluge: opis ponudenih sadrzaja u hotelskom objektu.

Pravila za ku¢ne ljubimce: pravila i naknade vezane uz dovodenje kuénih ljubimaca.
Kodeks ponasanja: opis ocekivanog ponasanja gostiju i posljedice za krSenje pravila.
Hotelijeri moraju svoje obveze jasno istaknuti.

Komunikacijski kanali: preferirane metode komunikacije (npr. telefon, e-mail...)
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10. Uskladenost s lokalnim propisima: potvrda uskladenosti s lokalnim zakonima i

propisima te informacije o potrebnim licencama i dozvolama.

Prodaja hotelskih soba generira najve¢i dio prihoda hotela. Stoga je njezin klju¢ni cilj
optimalna iskoriStenost smjestajnih kapaciteta, istovremeno zadovoljavajuci potrebe 1 Zelje
gostiju te ostvarujuci zadovoljavajuci poslovni rezultat.

Kljuéne prodajne vrijednosti u Amadria Park hotelima vezane su uz odnos s gostima, a
prije svega to su povjerenje, lojalnost i zadovoljstvo. Svaki zaposlenik mora znati §to gosti
zele, kakve potrebe imaju 1 §to im je vazno kod usluga koje pruzaju Amadria Park hoteli.
Kako bi navedeno bilo uspjesno, vazno je:

e Pokazati zanimanje za gosta

e Stvoriti opuStenu atmosferu razgovora

e Potaknuti gosta da govori — postavljati pitanja
e Potaknuti potrebu — kasnije ponuditi rjeSenje

e Nadi potrebu i ispuniti je — ne Ciniti to ni na ¢iju Stetu!

Ponudu radimo zajedno s gostom (AMP SPP Prodaja, 2020:13).

2.1. Struktura hotelske prodaje

Direktor prodaje i marketinga u destinaciji kao i voditelj/supervizor rezervacijskog centra
zaduzeni su da redovito informiraju kolege o svim dostupnim ponudama te da ih upute na

pravilno komuniciranje prema klijentima.
Telefonska komunikacija

U komunikaciji putem telefona veliku vecinu paznje treba posvetiti auditivnom kanalu i
nacinu na koji se primaju poruke koje sugovornik Salje. Dakle, cilj komunikacije je da

primatelj informacije primi istu onu poruku koju je posiljatelj poslao. Kako bi telefonska

komunikacija bila $to uspjesnija, bitno je savladati i primjenjivati tehnike aktivnog sluSanja.
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Tehnike aktivnog sluSanja:

Tablica 3. Aktivno slusanje

Parafraziranje — ponoviti informacije svojim rije¢ima
Sumiranje — izvu¢i i naglasiti najvaznije dijelove razgovora

Reflektiranje osjecaja — pokazati razumijevanje za sugovornikovu situaciju

Izvor: izrada autora prema: AMP SPP Prodaja, 2020:10

Agent Rezervacijskog Centra / Sales Manager je:

Prijateljski nastrojen i ljubazan
Ucinkovit i brz

Uvijek nastoji pomo¢i

U stanju razumijeti zahtjev klijenta
Kompetentan

Orijentiran rjeSenju

Profesionalan
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Agent Rezervacijskog Centra / Sales Manager uvijek:
¢ Ima znanje o proizvodu i njegovim kompetitivnim prednostima
e Pazljivo slusa klijenta
e Zadrzava pozitivan stav
e Prica jasno i razgovijetno
e Izbjegava pretjerano strucne termine
e Osigurava osjecaj povjerenja klijenta

e Cini da se svaki klijent osje¢a vaznim

Koraci telefonske prodaje:
1. Nasve pozive odgovara se unutar prva 3 zvona.
2. Gosta se pozdravlja profesionalno i dosljedno tako da se iskaze ime tvrtke,
destinacije, odjela i ime zaposlenika.
,»Dobro jutro/dobar dan/dobra vecer, Amadria Park (naziv destinacije) rezervacije,
(ime zaposlenika) pri telefonu, §to mogu uciniti za Vas?*
TrazZi se ime gosta.
Nudi se gostu pomo¢ koju treba.
Aktivno se slusaju zahtjevi gosta, prepoznaju se 1 zapisuju kljucne rijeci.
Gostu se ponavlja njegov zahtjev 1 potvrduju se svi detalji.

Gosta se pita da li prvi puta dolazi u Amadria Park.

© N o g B~ W

Ako gost nije prvi put u AMP, informira ga se 0 posebnim ponudama za stalne

goste.

9. Ako je gost prvi put u AMP, daju mu se opcenite informacije o hotelima.

10. Zaposlenik ispituje o njegovim interesima i razlozima putovanja.

11. Definira se broj osoba koje dolaze.

12. Potvrduje se s gostom datum prijave i datum odjave.

13. Gostu se nude minimalno dvije kategorije soba i cijene prema dostupnosti.

14. Ponuda se prilagodava potrebama gosta (vrsta kreveta, spojene sobe, usluga
obroka, pogled itd.).

15. Gosta se informira o cijeni te §to je ukljuceno, a Sto iskljuceno iz cijene aranZmana

hotela.

16. Od gosta se traze kontakt podaci: e-mail i broj telefona.
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17. Gosta se informira da ¢e dobiti e-mail sa linkom za ponudu rezervacije. Ako se radi
0 pravnoj osobi, gost dobiva e-mail sa predracunom.

18. Gosta se informira o uvjetima placanja i otkazivanja.

19. Jos jednom se provjerava za posebne zahtjeve gosta.

20. Nude se druge usluge koje mogu obogatiti njegov boravak: spa, rezervacija vecere,
upgrade sobe, usluga prijevoza, posebni dodatni sadrzaji i sl.

21. Gostu se postavlja pitanje treba li mu joS nesto.

22. Razgovor se zavrsava tako da se gosta lijepo pozdravi, spomene ime zaposlenika i

pozeli mu se ugodan nadolaze¢i boravak.

Proaktivna i reaktivna prodaja

Rezervacijski centar / Hotelski kontakt je za veliki broj klijenata prvi kontakt s ku¢om
Amadria Park te je od iznimne vaznosti da se ostavi dobar prvi dojam.

Proaktivna prodaja podrazumijeva redovito kontaktiranje baze gostiju te informiranje
klijenata o posebnim ponudama, novostima i pogodnostima.

Kod reaktivne prodaje, zaposlenici su zaduzeni za kontrolu svih dolaznih e-mailova i
telefonskih poziva, koji se zaprimaju putem CRM sustava ContactInSky, te za biljeZenje
svih bitnih podataka o gostima u sustavu. Ponudu po svakom zaprimljenom upitu zaposlenici

su duzni izdati u $to kra¢em roku, a nikako duljem od 24 sata od zaprimanja.

1. INFORMACIJA M

)

.
(
O

Slika 1. Proaktivna i reaktivna prodaja
Izvor: izrada autora prema: AMP SPP Prodaja, 2020:12
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Guest Experience prodaja

Fokus je na upoznavanju gosta i moguénost dobivanja informacija o njihovim osobnim
ukusima. Prodaja Guest Experience-a ukljucuje prosirivanje usluge dodatnim sadrzajima
AMP, kao i dobivanje direktnog kontakta gostiju za buduce rezervacije. Zajedno sa
direktorom hotela i voditeljem recepcije imaju zadatak raditi na proSirivanju baze lojalnih

gostiju.

Kreiranje ponude

Ponuda se kreira u softveru za slanje ponuda, Quotelier. U sustavu su dostupni raspolozivi
tipovi smjestajnih jedinica, kao i1 vazeci cjenici i posebne ponude za odredeni termin. Uz
smjestaj, u ponudu se ukljuc¢uju i dodatne usluge kao npr. wellness, vecera i sl.

Krece se od provjere raspolozivosti u hotelu koji se Zeli ponuditi. Zatim se dodaje broj osoba,
djece, datum check-in-a i check-out-a, drzava te se traze dostupne sobe i ponude. Navedeno

je prikazano u nastavku (Slika 2).

o Search Filters
Progarty
Singhe Room 18m® Hotel Atrium View
o]
| -
' +
Q
P '
L Doarte
e
»
(U] Double of Twin Rtoom 22m* Hotel Atrium View

Slika 2. Provjera rapoloZivosti smjestajnih jedinica, Quotelier
Izvor: izrada autora prema: AMP SPP Prodaja, 2020:18
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Nadalje, odabire se tip sobe za koju je gost zainteresiran te se odabire neka od dostupnih
ponuda (flexible rates, long stay rates itd.). Datum opcije se stavlja odmah, kao i popust
ukoliko je potrebno. Datum opcije je vrlo vazno odabrati jer ukoliko se ne odabere, ponuda
nece ué¢i u HIS (PMS). Nakon odabira tipa sobe i ponude, potrebno je upisati podatke o gostu

(ime, prezime, e-mail, broj telefona te napomene).

Q e + tirm Propaul

Progrty Hrvoje Horvat 1_3 Mondics bris

 Oetalls 8 Aciivit

& [ ) a
=]
3L Mlacen belkoya - -
- ta
Todo
Q [s] HIGHTE  PAX Title e T —
o Almir Hthirmanenit
ke 28 A 4 W
Uit Status 2 MAY HIGHTS  PAX
# Latest .
. 11 Paoko Basso
Tma
MIGHTS  PAX P ———
L
- Phone Mumbs:
I Mt Gt il
L
HIGHTS b
GHTS Pk -
sk e = Marting Bartoli T L4 Motes
) JAPR  MIGHTS  PAX  ROOMS

Slika 3. Unos podataka gosta
Izvor: izrada autora prema: AMP SPP Prodaja, 2020:18

Na kraju, provjerava se je li cijena ispravna te jesu li dobro izracunate dodatne usluge.

Ukoliko je sve u redu, gostu se Salje ponuda.
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le Monika Mria

Amadria Park Ivan ****+ Sibenik | Business & Leisure
Hotel

DVOKREVETNA ILI TWIN SOBA 22M? POGLED DVORISTE/VRT SA
FRANCUSKIM BALKONOM

207.70 EUR

Slika 4. lzgled poslane ponude

Izvor: izrada autora prema: AMP SPP Prodaja, 2020:19

Status poslane ponude, koji je oznafen bojama, prati se na sljedec¢i nacin:

e _Sent“, svijetloplava boja — poslane ponude koje jo$ nisu otvorene od strane gosta

e ,Opened®, ljubicasta boja — ponude koje su otvorene od strane gosta

o . Accepted”, svijetlo zelena boja — prihvaé¢ene ponude

e .Confirmed®, tamno zelena boja — potvrdene ponude

e  Expired”, crna boja — istekle ponude

e Rejected”, crvena boja — odbijene ponude

Kada je gost prihvatio ponudu, Quotelier mu $alje automatski mail sa nac¢inima placanja

i pravilima otkazivanja rezervacije. Preko tog e-mail-a gost mozZe odabrati online plac¢anje

ili garanciju kreditnom karticom.

2.2. Strategija prodaje

Usvojena strategija prodaje Amadria Park grupacije temelji se na nekoliko osnovnih nacela

prodaje:

1. Prodaja u kuéi — predstavlja jedan od najvaznijih alata prodaje. Svi prodavaci se

moraju maksimalno angazirati i prepoznati potencijal gostiju u kuci, te prije svega,

voditi brigu o gostima u ku¢i. Nastoji se konvertirati postoje¢e goste da budu

influenceri i ambasadori prodaje za Amadria Park grupaciju.
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2. Direktan booking — potrebno je limitirati OTA, veleprodaje i posredni¢e ugovore.
Fokus je na direktnu prodaju; proaktivno i reaktivno u poslovnom i odmorisnom
segmentu.

3. Svi ¢lanovi prodaje su ,,0¢i“ i ,,us$i“ svjetskog trziSta — od iznimne je vaznosti
inzistirati na izvrsnosti Amadria Park hotela i sadrzaja. Zaposlenici su odgovorni da
komuniciraju Sto gost trazi 1 zahtjeva. Nastoji se graditi jedinstveni proizvod, koji
razlikuje Amadria Park hotele od konkurencije.

4. Kontinuirano raditi na zatvaranju posla (ugovaranje)

5. Traziti goste i partnere prema karakteru poslovanja

STRATEGUA -

Sto trebamo uliniti:
TAKTIKA -

o Limitirati OTA-ove | deuge agency

Kako ¢éemo to napraviti:

o Prodaja u kudi

* Obrada triiiea

Amadria Park * Marketing

e Drudtvene medije

Slika 5. Strategija prodaje Amadria Park
Izvor: izrada autora prema: AMP SPP Prodaja, 2020:3

2.3. Online kanali prodaje

Online prodaja poc¢iva na web stranici. Ona sadrzi sve vazne informacije o hotelima,
destinacijama, atrakcijama, posebnim ponudama i1 svim ostalim sadrzajima. Odjel Online
Marketinga brine o sadrZajima web stranice 1 aZurira sve potrebne informacije te tekstualne
1 multimedijske sadrzaje. Istaknuti sadrZaji na stranici prilagodavaju se sukladno godisnjem
kalendaru posebnih dogadanja i demand kalendaru, a ponude za sljedecu godinu moraju biti
objavljene na web stranici najkasnije do 01.08. tekuce godine. Demand kalendar je alat u
kojem se prate tekuce promjene u popunjenosti kapaciteta na tjednoj bazi. Izraduje ga
Revenue odjel koji azurira popunjenost kapaciteta po danima te odjel Marketinga koji prati

praznike, posebna dogadanja u ku¢i i regiji.
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Kako bi se povecala vidljivost web stranice, a samim time 1 prodaja potrebno je aktivno
upravljati kanalima online prodaje:

e Social media — razvoj i upravljanje zajednicom radi jacanja brenda te plasiranje
posebnih ponuda i drugih zanimljivosti.

e SEO - optimizacija postoje¢ih i produkcija novih web sadrzaja u cilju povecanja
broja posjetitelja koji web stranici pristupaju putem Google trazilice.

e SEM — kreiranje i upravljanje tekstualnim oglasima radi boljeg pozicioniranja na
Google trazilici za korisnike koji pretrazuju bitne kljucne rijeci.

e Display — kreiranje i upravljanje slikovnim oglasima radi jacanja brenda te plasiranje
posebnih ponuda.

e Newsletter — kreiranje i slanje e-mail poruka koje sadrze posebne ponude i druge
prodajne aktivnosti.

e Mobile App — razvoj i upravljanje suceljem za mobilne uredaje koje ¢e olaksati

rezervacije putem mobilnih uredaja.

2.4. B2B prodaja

B2B prodaja podrazumijeva sve aktivnosti koje se poduzimaju kako bi se plasirali proizvodi
i usluge prema pravnim subjektima koji se nalaze u AMP platformi klijenata (CRM).
Upravljanje odnosom s klijentima predstavlja stari poslovni koncept koji je ponovno ozivio
zahvaljujuci naprednoj tehnologiji koja ga podrzava.

Hotelska industrija nalazi se izmedu sve zahtjevnijih gostiju s jedne strane te konkurencije
s druge strane. U danasnjem poslovanju, od iznimne je vaznosti izgradnja odnosa s gostima,
kao 1 njihove lojalnosti te sastavljanje personaliziranih proizvoda i usluga koje ¢e biti
prilagodene svakom gostu. Stvaranje personaliziranih proizvoda u hotelijerstvu odredena je
primjenom ICT-a kojim se nadmasuje ukupan dozivljaj gostiju. Na taj nacin ostvaruje se
osnovni ciljevi hotelskog poslovanja, a to su pove¢anje popunjenosti, privlacenje ciljanih
gostiju, stvaranje skupine stalnih gostiju i novih izvora prihoda te, uza sve to, smanjenje

operativnih troSkova (Mihajlinovi¢, 2015:162).
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Unutar CRM-a se:

Vodi baza podataka klijenata

Radi segmentacija klijenata za stalne i potencijalne klijente
Biljeze aktivnosti s klijentima (sastanci, pozivi, korespondencija)
Vode upiti i potencijalni poslovi/prodajne prilike

Planiraju prodajne aktivnosti

Radi analitika po klijentima, trziStima i segmentima prodaje

Koraci prodaje B2B:

1.

AMP ponuda i poznavanje proizvoda — svaki zaposlenik mora dobro poznavati sve
destinacije Amadria Park hotela i strateskih trzista sa kojih gosti doalze.

Prodajne aktivnosti — sustav centralizirane i individualne brige oko klijenta s ciljem
boljeg poznavanja kupca i stvaranja dugoro¢nih odnosa i suradnje.

Ugovorne aktivnosti — kada je rije¢ o novim potencijalnim klijentima, oni AMP
kontaktiraju preko e-maila ili telefonski te im se dodijeljuje Voditelj kljuénih kupaca
(Key Account Manager — KAM). Ukoliko se radi o stalnim klijentima, oni direktno
kontaktiraju svog KAM-a ili ih se upucuje njemu.

Prijenos ugovora — Event Direktor (ED) dodijeljuje Event Managera (EM) za
ugovoreni event 24 sata nakon Sto prodaja potvrdi event. Zatim, KAM S§alje klijentu
e-mail u kojem mu predstavlja dodijeljenog Event Managera.

Event — nakon $to klijent dode na event, EM 1 KAM se sastaju sa njim kako bi
pregledali sve detalje eventa koji su uklju€eni u najavu eventa (Banquet Event Order
— BEO) koju je sastavio EM. U slu¢aju da klijent ima primjedbi tijekom trajanja
eventa, EM 1/ili KAM moraju rijesiti primjedbe na obostrano zadovoljstvo. Na dan
check out-a, EM i KAM odrazvaju zavrsni sastanak sa klijentom kako bi dobili
povratnu informaciju o eventu.

Aktivnosti vjernosti nakon eventa — unutar 24 sata od zavrsetka dogadanja, klijent
prima dva e-mail-a: KAM salje e-mail zahvale sa linkom na anketu o zadovoljstvu

organizacijom eventa te financije klijentu Salju konacan racun (fakturu).
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B2B prodaja se dijeli na:
1. B2B Tvrtke (korporativa) — direktni kupci koji ¢e usluge koristiti za ostvarenje svojih

vlastitih potreba i planiranih aktivnosti.
2. B2B Agencije — predstavljaju pravne subjekte zainteresirane za ostvarivanje

vlastitog poslovnog cilja, nude¢i AMP proizvode svojim klijentima. Oni

predstavljaju posrednika izmedu AMP i krajnjeg korisnika.
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3. Recepcijsko poslovanje Amadria Park Hotela Royal

Prijamni odjel mjesto je gdje se ostvaruje prvi kontakt gosta s hotelom, predstavlja
informativno mjesto za vrijeme boravka gosta te mjesto zadnjeg kontakta kada gost odlazi
iz hotela. Recepcija je ,,ziv¢ani sustav* odnosno ,,srce hotela“ i ,,prava slika“ svakog hotela
gdje se odvija poslovanje koje karakterizira malo stalnih, a veliki broj promjenjivih dogadaja
(Jakovi¢, 2013:90).

Zadaci djelatnika recepcije mogu se podjeliti u osnovne i pomoéne djelatnosti. U osnovne
djelatnosti spadaju: docek 1 ispracaj gostiju, prijem gostiju na recepciji hotela (sa
rezervacijom i walk-in), upisivanje raznih podataka u hotelski sustav, izdavanje klju¢ kartica
1ispracaj gostiju do sobe, pomo¢ sa noSenjem prtljage, davanje informacija gostima o hotelu
I destinaciji, davanje telefonskih i pisanih usluga, organiziranje transfera i sl. U pomoéne
djelatnosti spadaju: mijenjanje valute, naplata vanpansionskih usluga poput garaZe,
administrativne usluge te komunikacija sa svim ostalim odjelima u hotelu kako bi se gostu
omogucila Sto brza i kvalitetnija usluga.

Glavni cilj odjela recepcije je ostvariti najbolji moguci prvi dojam te se o gostu brinuti
kao pravi domacin. Kako bi odjel recepcije funkcionirao kako treba, svi zaposlenici trebaju
se pridrzavati vaznog alata, a to su upravo standardna pravila i procedure (SPP). Standard
oznacuje kako nesto treba izgledati i Sto treba sadrZavati, odnosno, popis karakteristika koje
materijal, proizvod ili usluga trebaju imati ili zadovoljavati, a procedure su operativna
rjeSenja postavljenih standarda (Jakovic¢, 2013:93).

SPP odjela recepcije Amadria Park Hotela Royal sastoji se od:

Prije check-in-a

Check-in (standardni, ekspresni, grupe)

Rad s gostima

Prije check-out-a (za vrijeme boravka gosta)
Check-out (standardni, ekspresni, grupe)

Kasni check-out

N o a k~ w D oe

Guest Experience
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8. Bellboy
9. lIzgubljeno dijete
10. Kis$ni dani

U odnosu s gostima, hotel se suoc¢ava sa nekoliko razli¢itih interaktivnih faza, koje se
nazivaju ciklus gosta: (Galici¢, 2017:142)
e Prije dolaska u hotel
e Dolazak u hotel
e Boravak u hotelu
e Odlazak iz hotela

e Aktivnosti nakon odlaska iz hotela

3.1. Poslovi prije dolaska gosta

Najvazniju aktivnost prije dolaska gosta predstavlja, svakako, rezervacija smjestaja i ostalih
dodatnih usluga koje ¢e gost koristiti tijekom svog boravka. Rezervacija je bitan dio koji
gostu daje uvjerenje da ¢e Zeljena soba za trazeni datum biti dostupna. Osoblje zaduzeno za
izradu rezervacija u svakom trenutku treba biti informirano o stanju soba na odredeni dan.
Sobe generiraju visok prihod hotelu, stoga rezervacije zahtijevaju veliku odgovornost i

paznju.

SPP Amadria Park Hotela Royal prije check-in-a:
1. Lista dolazaka

2. Sobe i zahtjevi (napomene)

3. Obrasci i kartice
4

Transferi

Osoblje recepcije treba isprintati listu dolazaka jedan dan unaprijed te se provjerava jesu
li svi detalji rezervacije to¢ni. VIP gostima se priprema presonalizirano pismo s lijepim
pozdravom i ponudom kreiranom po njihovim ukusima. Nadalje, posebna paznja se pridaje
pre-arrival call-u: sve goste se kontaktira dan prije dolaska kako bi se provjerilo vrijeme

dolaska gosta, posebne Zelje, preferencije, posebne prigode, transfer i sl. Jedan dan ranije
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voditelj recepcije ili njegov zamjenik dodijeljuje sobe. Pri dodijeljivanju soba posebna se
paznja pridaje zahtjevima i napomenama gosta (npr. gost je zatrazio vislji kat). Takoder,
posebna paznja se pridaje godiSnjicama, rodendanima, medenim mjesecima i posebnim
iznenadenjima. Osoblje recepcije treba informirati druge odjele hotela o povjerljivosti
zahtjeva 1 svim detaljima koje moraju znati. No¢na smjena priprema koSuljice za kljuc

kartice sa brojem sobe i datumom check-out-a.

Kategorizacija VIP gostiju

U VIP 1 tretman spadaju:

e Direktni gosti bez obzira na kategoriju soba

VIP gosti koje navede organizator kongresa

e Novinari, javne li¢nosti

Klju¢ni dobavljaci

Obitelj vlasnika, direktori i kljucni zaposlenici

Booking.com gosti

U VIP 2 tretman spadaju:

e Osobe koje su rezervirale boravak u hotelskim apartmanima

Diplomati, politi¢ari, predsjednici drzava, premijer

Vlasnici i predsjednici tvrtki

Organizatori kongresa

Gosti koji imaju vise od dva dolaska tijekom godine

Gosti koji borave sedam 1 vise noci

3.2. Poslovi kod dolaska gosta

Check-in je naziv koji podrazumijeva dolazak gosta u hotel te sve poslove na recepciji koji
su vezani uz njegov docek, prijam i prijavu u sustav. Vrijeme check-in-a, odnosno vrijeme

u kojem gost moze uci u sobu razlikuje se ovisno o hotelu. Uobicajeno vrijeme check-in-a

27



je od 12:00 do 14:00 sati. U Amadria Park hotelima check-in je od 15:00 sati. Za vrijeme

svakog check-in-a, potrebno je uciniti sljede¢ih sedam koraka: (Gali¢i¢, 2017:147)

1.

2
3
4.
5
6
7

Pozdraviti gosta

. Pozeljeti gostu dobrodoslicu

Nagraditi gosta
Informirati gosta
Uputiti gosta
Zahvaliti gostu

Pozvati gosta

Proces prijama gosta razlikuje se ovisno o tome je li gost u skupini, individualan gost ili

agencijski gost. Niti jedan gost se ne smije primiti u hotelski objekt bez valjanog osobnog

dokumenta (osobna iskaznica ili putovnica). Na listi dolazaka moze se iSCitati status gosta te

kako je rezervirao (direktno, preko booking.com-a, preko web stranice..). Gost se u hotelu

moze pojaviti sa potvrdenom rezervacijom ili kao walk-in gost (gost bez rezervacije).

Rezervacija je najces¢e pismena i potvrdena od strane prodaje ili djelatnika recepcije ukoliko

je gost kontaktirao direktno recepciju.

SPP Amadria Park Hotela Royal check-in (standardni, ekspresni, grupe):

o B~ W D

Dobrodosli

Pitajte informacije
Povezite se s gostima
Dajte informacije

Pruzite potporu i pomo¢

Standardni check-in — najces¢i tip za sve goste
Ekspresni check-in — za umorne goste i kada je dugacak red gostiju koji ¢ekaju

Grupe — za grupe s predstavnikom/vodic¢em

Osoblje recepcije goste pozdravlja sa osmjehom i re¢enicom: ,,Dobro jutro/dan/vecer,

dobrodosli u Amadria Park Hotel Royal. Moje ime je , Sto mogu uciniti za Vas? Ukoliko

je gost dosao zbog rezervacije smjestaja, nudi mu se pi¢e dobrodoslice. Dok gost uziva u
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pic¢u dobrodoslice, osoblje recepcije uzima dokumente i po¢inje sa check-in-om. Za vrijeme
check-in-a osoblje recepcije pokusava saznati bitne informacije o gostu, kao npr. je li prvi
puta u odredenoj destinaciji, je li stigao osobim automobilom (za slu¢aj da je gostu potrebna
valet usluga). Nadalje, osoblje recepcije gostu objasnjava sve informacije o hotelu te koristi
upsell i crossel kako bi generirao jo$ vise prihoda hotelu. Jedna od bitnih stavki SPP-a je
povezivanje sa gostima. Posebna paznja se pridaje razgovoru s gostima tijekom check-in-a
te se pokusava barem tri puta gosta oslovljavati imenom ili prezimenom. Pri zavrsetku,
gostima se daje klju¢ kartica pokazujuéi broj sobe (ne izgovara se) i datum check-out-a,
gosta se ponovno pozdravlja, zaZeli ugodan boravak te obavezno napominje da im je osoblje

recepcije uvijek na raspolaganju za sva pitanja ili informacije.

3.3. Poslovi tijekom boravka gosta

U danasnjem poslovnom svijetu, hoteli se susrecu sa brojnim izazovima i konkurencijom na
trzi$tu te se svakodnevna borba vodi upravo na postizanje vjernih i lojalnih gostiju. Danas
klijenti svojom odlukom o kupnji odlucuju koja ¢e poduzeca opstati, a koja ne. Zato je borba
za svakog pojedinog klijenta 1 njegovu lojalnost postala toliko vazna (Mihajlinovic,
2015:161). Samo poduzeée koje se kontinuirano prilagodava promjenama, potrebama i
zahtjevima gostiju moZe opstati na trziStu i poslovati u skladu sa ciljevima.

Recepcija ima posrednicku ulogu izmedu gosta 1 svih odjela u hotelu. Stoga, od iznimne
je vaznosti dobra komunikacija i suradnja medu svim odjelima u hotelu jer ¢e se samo na taj
nacin osigurati pruzanje kvalitetne, pravovremene i tocne usluge. Osoblje recepcije na sve
upite 1 zahtjeve gostiju treba odgovarati na ljubazan 1 strpljiv nain, uz poStivanje
vremenskog ograni¢enja ukoliko postoji. U sluc¢aju da dode do propusta gost ¢e stvoriti loSu
sliku o usluzi hotela, a u danaSnje vrijeme kada su sve popularnije recenzije, to moze dovesti
I do stvaranja loseg ugleda hotela i cijele grupacije. Tijekom boravka gosta, odjel recepcije
ima vaznu ulogu u osiguravanju razli¢itih usluga gostu, a to se razlikuje od hotela do hotela.
Hotelski gosti postaju sve znatizeljniji, zahtjevniji 1 traze mnogo informacija 1 aktivnosti koje
im za vrijeme boravka u hotelu treba i omoguéiti. U dana$njem modernom vremenu,
dostupnost informacija je na visokoj razini zahvaljujuci informacijskoj tehnologiji, internetu
1 web stranicama. Gosti na jednostavan nacin mogu pronaci sve potrebne informacije koje

ih zanimaju, a ukoliko se gost odluci upitati osoblje hotela, oni na jednostavan nacin i brzo
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mogu pronaci odgovore na upite gostiju. Takoder, bitnu ulogu u informiranju gostiju imaju
i razni katalozi, prospekti i sl. koji se obi¢no nalaze na vidljivim mjestima u hotelu kako bi
ih gosti mogli lakSe zamjetiti. Najvazniji zadatak zaposlenika u odjelu recepcije, svakako
predstavlja informiranje gosta o hotelu, grupaciji i destinaciji u kojoj se nalazi. Recepcionar
mora imati savrSeno znanje o povijesti hotela, uslugama koje se nude, sadrzajima,
aktivnostima 1 prostorima u kojima gost moze boraviti. Informiranje gostiju moguce je
obaviti na sljede¢a dva nacina: (Galici¢, 2017:182)
1. Pismeno

2. Usmeno

Pod pismene informacije spadaju svi oblici pisane komunikacije sa gostom, a to moze
ukljucivati e-mail, broSure, cjenike i sl. Usmeno informiranje predstavlja oblik usmene
komunikacije sa gostom, a ovaj nacin je zastupljeniji u Amadria Park Hotelu Royal upravo
iz tog razloga $to je manji hotelski objekt te zaposlenici imaju vremena posvetiti Se gostima.
Komuniciranje u hotelu treba biti dobro i kvalitetno, a da bi tako i bilo ono zahtjeva
poznavanje stranih jezika, verbalnog i neverbalnog izrazavanja te odnos prema gostu sa

posStovanjem.

SPP Amadria Park Hotela Royal rad s gostima:
Ku¢ni red

Pristup

Slusajte aktivno

Poznavanje hotela i destinacije

Moguce situacije

o ok~ w N E

Dovidenja

Ku¢ni red Amadria Parka nalazi se na recepciji svakog hotela, pa tako i na recepciji hotela
Royal. Ukoliko dode do odredenih odstupanja u ponasanju u odnosu na ku¢éni red ili se zeli
ukazati na prihvatljiv na¢in ponasanja u hotelu, djelatnici recepcije uvijek se na ljubazan
nacin mogu pozvati na kuéni red.

Od iznimne je vaznosti da djelatnici podzrave gosta prvi, prije nego Sto on pozdravi

djelatnike.
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Sedam koraka za aktivno slusanje: (AMP SPP Recepcija, 2020:3)

1.
2.
3.

Slusajte pazljivo svaku rijec¢ koju vam gost govori.

Identificirajte i ponovite kljucne rijeci.

Potvrdite da ste razumjeli gostove brige, Zelje, zahtjeve i zalbe tako da ponovite sve
Sto je rekao te pritom posvetite posebnu paznju detaljima.

Pitajte ih jeste li propustili neku informaciju; jeste li sve dobro razumijeli.
Suosjecajte s gostom daju¢i mu do znanja da ste sve dobro razumjeli do zadnjeg
detalja.

Zadrzite smiren i1 opusSten ton glasa.

Ne javljajte se na telefon fok pricate s gostom.

U SPP-u Amadria Park Hotela Royal dane su moguce situacije u kojima bi se zaposlenici

mogli pronaci te upute kako najlakSe i1 najbrze do¢i do rjeSenja.

Primjer situacija 1. Gost je stigao u hotel i prijavio se prije 5 minuta. Gost dolazi na recepciju

govorec¢i da njegova soba nije ona koju je rezervirao i zeli sobu s boljim pogledom.

Ako je gost u pravu — ,,Ispricavamo se, gospodine/gospodo , potrudit ¢u se da
Vas smjestim u Kkategoriju koju ste rezervirali. Dopustite mi da provjerim
rapsolozivost.*

Ako je soba ispravna — ,,Oprostite gospodine/gospodo  , vidim na Vasoj
rezervaciji da je kategorija sobe tocna. Medutim, mozemo Vam ponuditi superior

sobu s boljim pogledom s dodatkom od ___ eur po no¢enju.*

Standardna pravila i procedure sluze kako bi djelatnik na najbolji moguéi nac¢in mogao

obaviti odredeni posao te kako bi cijela grupacija funkcionirala na isti nacin. Upravo iz tog

razloga, u SPP-u se mogu pronaci razne situacije u kojima se zaposlenik moze pronaci kako

bi jednog dana, kada se u njima nade, mogao situaciju rijesiti na kvalitetan nacin.

3.4. Poslovi na odlasku gosta

Zaposlenici u odjelu recepcije predstavljaju i zadnji kontakt gosta s hotelom, stoga trebaju

omoguciti gostu da se osjeca zadovoljno i na dan odlaska. Jako je bitno da se djelatnici
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recepcije gostu zahvale na boravku u hotelu, upitaju ga je li bilo sve u redu te da mu zazele

sretan put kuci.

SPP Amadria Park Hotela Royal prije check-out-a:
1. Lista odlazaka
2. Naplata
3. Transferi

Lista odlazaka gostiju provjerava se dan unaprijed te se provjerava da li neki gost
produzuje boravak ili mijenja sobu. Takoder, provjerava se je li raun gosta u redu te da li
sadrzi sve §to je gost konzumirao, jesu li detalji naplate to¢ni i jesu li onakvi kako ih je gost
zatrazio (npr. ako je gost na dan check-in-a napomenuo da ¢e trebati R1 racun). Ukoliko
nedostaje neki racun od dodatnih usluga, potrebno je kontaktirati voditelja tog prodajnog
mjesta. Dva dana prije odlaska, gosta se kontaktira pismom u sobu i nudi mu se transfer.
Ukoliko se gost odluci za transfer isti se organizira i potvrduje, a zatim se trosak stavlja na

ra¢un sobe.

SPP Amadria Park Hotela Royal check-out (standardni, ekspresni, grupe):
Pozdravite gosta i obratite mu se s paZznjom

Iskustvo gosta

Provjerite racun

Promovirajte usluge

o b~ w0 DN e

Dovidenja

e Standardni check-out — najées¢i tip za sve goste
e Ekspresni check-out — za umorne goste i kada je dugacak red gostiju koji ¢ekaju

e Grupni check-out — za grupe s predstavnikom/vodi¢em

Djelatnik recepcije gosta pozdravlja sa osmjehom i pridaje mu pozornost. Zatim se gosta
upita za broj sobe kako bi se mogao provjeriti racun. Zaposlenik recepcije obavezno mora
upitati gosta kakav mu je bio boravak, da li je sve bilo u redu, sto mu se najvise svidjelo, a

Sto najmanje kako bi njegovu povratnu informaciju upisao u operativni sustav za pracenje
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gostiju. Takoder, recepcionar upituje gosta je li imao jos nekih dodatnih troSkova te mu se
isprinta predracun kako bi gost na jednostvan nac¢in mogao sve provjeriti. Zatim, slijedi nacin
placanja i valuta u kojoj ¢e gost platiti racun. Racun se printa u 2 primjerka. Prvi primjerak
se stavlja u posebnu Amadria Park kovertu i urucuje gostu, a drugi se posprema na
predvideno mjesto na recepciju hotela. Kako bi zaposlenik promovirao usluge, ljubazno moli
gosta da napise recenziju o svom iskustvu u hotelu, daje mu se direktan kontakt te mu se
urucuju posebne vode u Amadria Park bocama za put. Takoder, gostu isti¢e jedinstvene
ponude za njih ako rezerviraju sljedeci boravak direktno te trazi e-mail adresu gosta ukoliko
zeli primati e-mailove sa posebnim ponudama. Zaposlenik recepcije nudi gostu da mu bell

boy odnese prtljagu do auta te mu se zahvaljuje na boravku i povjerenju.

SPP Amadria Park Hotela Royal kasni check-out:
1. Informirajte gosta
2. Sistem

3. Provjera

Ukoliko gost zatrazi kasni check-out viSe od 24 sata unaprijed gosta se informira da kasni
check-out moze biti potvrden do 24 sata unaprijed. Dan prije odlaska, gosta se informira je
li kasna odjava moguca ili ne. Ukoliko nije moguce, gostu se potvrdi alternativna solucija, a
ukoliko je, informira ga se o cijeni i uvjetima. Kasni check-out se naplacuje na racun sobe
gosta te se upisuje novo vrijeme check-out-a i kodiraju se nove klju¢ kartice prema

dogovorenom vremenu odjave.

Pet koraka za uspjesnu odjavu i ispracaj gosta (Gali¢i¢, 2017:243):
1. Pozdraviti gosta
2. Analizirati boravak gosta
3. Pokazati zanimanje za probleme gosta
4. Ponuditi pomo¢ gostu
5. Zahvaliti se gostu

Kada se gost odjavi iz sobe, automatski se u softveru sOperation Sekom odjelu

domacinstva prikazuje da se gost odjavio te da mogu krenuti sa ¢iS¢enjem sobe. Amadria
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Park Hotel Royal vodi posebno pracenje gostiju u kojemu se upisuju najvazniji detalji u
gostu kao Sto je: datum dolaska, datum odlaska, broj sobe u kojoj boravi, ime i1 prezime
gosta, e-mail gosta, osoba koja je radila check-in i courtesy call u sobu te gostovi komentari,
osoba koja je radila check-out i komentari gosta na odjavi.

SPP Amadria Park Hotela Royal Guest Experience usluga:
1. Upoznajte goste
2. Ponudite informacije
3. Dajte preporuke
4. Zabiljezite i potvrdite

Guest Experience (GX) zaposlenik u Amadria Park grupaciji ima ulogu concierge-a. Kao
Sto 1 sam naziv govori, zaduZen je da gostu stvori dodatan dozivljaj 1 potrudi se da upotpuni
njegov boravak prema njegovim preferencijama. Vrlo je bitno da se upozna s gostom,
porazgovara s njime i da se fokusira na njegove osobne hobije i ukuse. GX identificira
gostove afinitete i pronalazi prilike da mu preporuci odredene sadrZaje i aktivnosti u hotelu
I u destinaciji. Prvensveno se nude Amadria Park proizvodi i usluge, a ukoliko gost zeli
posjetiti nesto izvan Amadria Parka, nude mu se proizvodi destinacije kako bi zadovoljili

njegova ocekivanja prema odobrenoj listi preporuka u destinaciji.

SPP Amadria Park Hotela Royal Bellboy:
1. Dobrodoslica gostima
2. Opce smjernice

3. Dovidenja

Bellboy docekuje gosta ispred hotea, otvara vrata gosta i srdacno ga pozdravlja te nudi
pomo¢. Obavlja pomoc¢ne poslove $ireg ranga, a odgovoran je voditelju recepcije. Njegove
duznosti su sljedece (Galici¢, 2017:308):

e Utovara u vozila i istovara iz vozila prtljagu gostiju
e Nosi prtljagu gostiju do soba i iz soba
e Upoznaje goste s hotelskim sadrzajima 1 uslugama, sigurnosnim mjerama i uredajima

u sobi
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e Osigurava prostor za privremeno cuvanje prtljage

e Dostavlja u sobe postanske posiljke, poruke i drugo

e U holu obavlja manje poslove domacinstva (prazni pepeljare, mete prostor ispred
ulaza u hotel, zalijeva cvijece u vrtu ispred ulaza u hotel itd.)

e Prisustvuje sjednicama odjela

e Sudjeluje u sustavu uvjezbavanja

SPP Amadria Park Hotela Royal Izgubljeno dijete:
1. Postupak
2. Gdje traziti?

U SPP-u recepcije, takoder je naveden postupak za izgubljeno dijete. Mnogi gosti dolaze
sa djecom te je od iznimne vaznosti, ukoliko se navedeno dogodi, da se pravovremeno i
adekvatno rijesi. Detaljno su opisane radnje koje zaposlenik recepcije treba napraviti kako

bi se dijete pronaslo na siguran i brz nacin.

SPP Amadria Park Hotela Royal Kis$ni dani:
1. Priprema

2. Komunikacija

SPP Kisni dani primjenjuju se samo tijekom ljetne sezone te ukoliko ¢e padati kisa cijeli
dan te zbog toga nisu moguce nikakve ljetne aktivnosti. Vremenska prognoza se provjerava
tri dana unaprijed. Svaka destinacija treba imati program sa svim moguc¢im aktivnostima:

e Opatija: wellness centar, igre za djecu, ture po lokaciji (npr. Milenij Choco Svijet)
e Sibenik: wellness centar, maratonsko gledanje filmova uz kokice, predavanja, ture

po lokaciji (npr. Sweet Dreams, Dalmatinska sela)

Program za kisni dan se $alje svim odjelima u hotelu. Isprintani program stavlja se u sobe,
javne prostorije kao Sto su dizala, ulazi u restoran, recepcija i prostor gdje ¢e se aktivnosti
odvijati. Svo osoblje, a prvenstveno osoblje recepcije GX, je zaduZeno da gostima prenese

informacije o programu.
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3.5. Software sOperations Sekom stanje soba i zadaci

Odjel domacinstva zaduzeno je za CiS¢enje 1 pospremanje hotelskih soba i ostalih prostorija
u hotelu. Ono mora biti u kontaktu s recepcijom kako bi bilo upoznato o dolasku i odlasku
gostiju, s praonicom i garderobom za preuzimanje posteljine potrebne za osbe i kupaonice
te s restoranom za pripremu dorucka (Pavia, 1995:159).

mOperation je mobilna aplikacija koja osigurava jednostavnost i sugurnost u upravljanju
svim poslovnim procesima u hotelijerstvu, a koristi je se u odjelu recepcije, domacinstva,
odjelu hrane i pic¢a... Omogucuje brzi protok informacija i laksi uvid u cjelokupno poslovanje
u bilo kojem trenutku.

U Amadria Park hotelima u odjelu recepcije koristi se sOperations na ra¢unalima, a U
odjelu domacinstva mOperations mobilna aplikacija kako bi nadzornica i sobarice imale
laksi uvid u stanje soba.

Nakon otvaranja sOparations aplikacije te nakon unosa korisnickog imena i lozinke

program ¢e automatski otvoriti prozor ,,Pregled lokacija“ koji pokazuje raspored soba sa

znakovima i ikonama statusa soba, a to je prikazano na Slika 6.
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Slika 6. sOperations stanje soba
Izvor: AMP Radna uputa za recepciju sOperations — stanje soba i zadaci
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Pocetni izbornik aplikacije nudi:
e Status lokacija — koristi se za pregled stanja soba
e Dodijeli zadatak — koristi se za dodijelu zadataka drugim operaterima
e Operacije — pregled odradenih zadataka po objektima
e Izvjestaji — pregled prosjecnih vremena za odabrano razdoblje
e Specificni izvjestaji — pregled izvjestaja
e Dashboard — pregled specifi¢nih podataka
e Alarmi — pregled alarma tj. pregled kvarova i izgubljenih stvari

e Power Bl — pregled statistickih podataka kroz Excel

Znacenje boja 1 oznaka

1. Pozadinska boja
e Tamno siva — zauzeta soba
e Svijetlo siva — slobodna soba
2. Status soba (prikazuje se trokutom u desnom kutu)
e Zuti trokut — soba je prazna i potrebna je kontrola
e Plavi trokut — soba je spremna za nadzor
e Zeleni trokut — soba je spremna za goste
e Crveni trokut — soba je prljava, potrebno je gostinjsko ili generalno
pospremanje
e Ljubicasti trokut — soba za turndown
e Ruzicasti trokut — soba za rezervu
e Narancasti trokut — soba za razgled
e Crni trokut — soba je van upotrebe
3. Oznaka na lokaciji
e <> -broj unutar izlomljene zagrade oznacava broj gostiju u dolasku
e #-broj pored simbola ljestve oznacava broj gostiju u sobi

e () — broj unutar oble zagrade oznacava koliko je nocenja gost proveo u sobi

R — gost ima rodendan

B. — booking.com gosti
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T — napomena o gostu

M — minibar je konzumiran

m — minibar pregledan, ali nije konzumiran

W — radovi u sobi

Lo — kasni odlazak (late)

Ei — rani dolazak (early)

Eo — rani odlazak (early)

OO/OS — blokirana osbha (out of order/out of service)

I — zamjerka za CiS¢enje

I'u trokutu — prijava kvara u sobi

Simbol kofera — odlazna soba

Simbol alata u crvenom trokutu — potreban nadzor sobe nakon popravka u
neocis¢enoj sobi

Simbol alata u plavom trokutu — potreban nadzor sobe nakon popravka u
ocis¢enoj sobi

Simbol alata u zelenom trokutu — potreban nadzor sobe nakon popravka u
pregledanoj sobi

Simbol kreveta — potrebno promijeniti posteljinu

DND — gost stavio oznaku ,,Ne smetaj* (Do not disturb)

Simbol zabrane — gost odbio uslugu ¢iséenja

Simbol sata — gost zatrazio kasniju uslugu

Ukoliko odjel recepcije zeli prijaviti kvar u sobi tehnickoj sluzbi, to ¢e u€initi na sljedeci

nacin: na masci sa pregledom soba, desni klik na sobu za koju se zeli dodijeliti zadatak.

Otvorit ¢e se padajuci izbornik ,,Dodjela zadatka* te se odabire ,,Zadatak®. Zatim se ispuni

objekt za koji se prijavljuje kvar, broj sobe, tko prijavljuje kvar (recepcija, domacinstvo) te

se upiSe opis kvara i na kraju posalje.
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4. Laser HIS PMS - softversko rjeSenje za upravljanje

objektom

Laser Line d.o.o0. je tvrtka ¢ija je djelatnost informati¢ki inZenjering. Poduzeée ima fokus na

cjelokupan inzenjering u realiziranju raCunalni podrzanih informacijskih sustava uz

primjenu najnovijih tehnologija i sistemske programske opreme. Tvrtka ORACLE razvija

programsku opremu u RDBMS (Relation Data Base Management System), a oznacava jednu

od najpoznatijih relacijskih baza podataka u svijetu. ORACLE se kao alat u tvrtki Laser Line

koristi ve¢ 35 godina.

Usluge koje nudi tvrtka Laser Line:

Stratesko planiranje izgradnje informacijskih sustava

Definiranje informacijskih podsustava, analiza i dizajn pojedinih modula
Izbor platforme za razvoj sustava (tehni¢ke i programske)

Izrada i implementacija pojedinih modula sustava

Ispitivanje i1 uvadanje cjelokupnog sustava u eksploataciju

Tvrtka je integrirala svoja programska rjeSenja u nekoliko djelatnosti, a to su: trgovina,

hotelijerstvo, ugostiteljstvo i financije.

Moduli Laser Line integralnog informacijskog sustava (Laser Line d.0.0., 2024:

https://www.laserline.hr/hr/produkti/produkti ):

Laser TRS — trgovacki informacijski podsustav

Laser MAT — ugostiteljski informacijski podsustav
Laser GLAS - financijsko knjigovodstveni podsustav
Laser HIS — hotelski informacijski podsustav

Laser PLA — obracun placa

Laser OSIS — osnovna sredstva

Laser BI — Buisness Intelligence

Laser CRM — upravljanje odnosima s klijentima
Laser MOBILE — mobilna prodaja

Laser POS — Gastro Point Of Sale rjesenje
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e Laser AC — mobilna kontrola kampova

e Laser Proxy — autorizacijski proxy server

4.1. Osnovne informacije o softveru

Laser HIS aplikacija je modul koji se Kkoristi za pracenje poslovanja u odjelu recepcije u
kompleksnim hotelskim sustavima. Aplikacija podrzava rad na recepcijama u razli¢itim
objektima, kao Sto su npr. hoteli, kampovi, apartmanska naselja i sl.

Ovaj programski paket obuhvada cjelovito pradenje gostiju, od samog ugovaranja
kapaciteta, prednajava, najava, primanja akontacija, prijave gostiju, pracenja boravka gostiju
1 odjava s obracunom troSkova. U dnevnom Zurnalu evidentiraju se sve promjene po
razli¢itim vrstama gostiju, a posebno se iskazuje porez na dodadnu vrijednost i porez na
potro$nju. Omogucéava vodenje vise mjenjackih mjesta s odvojenim blagajnama, a posebna
se paznja pridaje izvjeS¢ivanju. Takoder, postoje moduli za razmjenu podataka medu
sustavima unutar objekta, kao §to su npr. telefonske centrale i sl. Priprema podataka o
prijavama gostiju, kao 1 odjavu gostiju za MUP 1 turisticCku zajednicu u potpunosti je
standardizirana. Paket sadrzi svu potrebnu dokumentaciju te zadovoljava cjelokupne
ispravne propise u RH.

U danaSnjem poslovnom okruZenju, usluzne tehnologije poprimile su rutinski dio
svakodnevnog poslovanja za kvalitetne usluge i u€inkovito poslovanje. Gotovo sva hotelska
poduzeca zahtijevaju od zaposlenika recepcije da koriste tehnoloski sustav prilikom prijave
gostiju, odjave, izdavanja kartica za sobu, dodijelu soba i sl. Kako bi se uéinkovito izvrsili
ovi zadaci, u¢inkovita implementacija tehnologije klju¢ni je ¢cimbenik za uspjeh hotelskog

menadzmenta. (Shin, H., Perdue, R. R., & Kang, J., 2019:311)

4.2. Funkcije

Laser HIS ima mnogobrojne funkcije koje olakSavaju snalazenje u aplikaciji, a to su:

e Pracenje najave i prednajave gostiju
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e Primanje gostiju

e Pracenje broavka gostiju

e (djava gostiju i obracun usluga

e Vodenje zurnala

e Pracenje statusa soba

e Vodenje i pracenje cijena

e Mjenjacnica vodenje mati¢nih podataka

e Upravljanje informacijskim sustavom

Polja na pocetnoj masci Laser HIS-a grupirana su u tri stupca radi lakSeg snalazenja. Prvi

stupac sastoji se od polja koja se koriste za pripremu, odnosno za sve §to se radi prije nego

gost dode u hotel. Drugi stupac se koristi kod samog dolaska gosta u hotel i kod check-ina.

Treéi stupac koristi se za vrijeme boravka gosta u hotelu i za vrijeme odjave gosta iz hotela.

1. Priprema

Rezervacije — koristi se za kreiranje, spremanje i pregled svih rezervacija
(proslih, tekucih, nadolazecih i storniranih)

Ekranski pregled booking-a — koristi se za slikovni pregled zauzetosti
kapaciteta

Ekranski pregled banketne knjige — koristi se za pregled banketnih dogadanja

Profil gosta — koristi se za pregled informacija o gostima i povijesti boravka

2. Check-in

Rezervacija_Prijava —koristi se za pregled svih potvrdenih dolazaka za tekuéi
dan po imenu i prezimenu gosta te za prijavu gosta u sustav unosom osobnih
informacija gosta

Kratka prijava gosta — koristi se za prijavu grupe gostiju

Ekranski pregled cjenika — koristi se za pregled cjenika po vrsti smjeStajne
jedinice i odabranoj usluzi

Lista dolazaka — izvjestaj koji se koristi za pregled dolazaka na odabrani

datum
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Pansionska lista na dan za recepciju — izvjeStaj koji se koristi za pregled
oc¢ekivanog broja gostiju na doruc¢ku, rucku i veceri na odabrani datum

Ukupno pansionskih obroka po danu ili za odredeni period — izvjestaj koji se
koristi za pregled oCekivanog broja gostiju na dorucku, rucku i veceri na

odabrani datum ili za odabrani period (npr. za tjedan dana)

3. Boravak i check-out

Ispravak boravka — Kkoristi se za pregled informacija o boravku gosta te za
korigiranje i dodavanje usluga tijekom boravka gosta. Po zavrsetku boravka
kroz ,,Ispravak boravka“ vrsi se i naplata.

Gosti u kuéi — koristi se za pregled svih gostiju koji su u tom trenutku u kuci,
kao i za informaciju o ukupnom broju gostiju

Devizni kalkulator — koristi se za izracun vrijednosti valuta

Racuni i obracuni — Koristi se za naplatu boravka i svih dodatnih usluga gosta
Lista odlazaka — izvjestaj koji se kotisti za pregled odlazaka na odabrani

datum

Kada se Zeli pristupiti izvjeStajima potrebno je unijeti broj recepcije i Sifru objekta (broj

recepcije isti je kao i Sifra objekta) , a brojevi su sljedeéi:

Opatija
1 — Milenij
2 — Grand 4 Opatijska Cvijeta

3 —Agava

4 — Sveti Jakov

6 — Royal

7 — Continental Ex Gardenija
10 — Link
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| £ Laser*HIS, Hotelski Sustav [HPTICEK@apdb1] by Laser line Umag

Prijava Boravak Odjava Ugovaranje Rezervacije Zumnal Matitni Telefonska cenfrala Razno Alati Prozor Upute
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# Laser*HIS, Hotelski Sustav [HPTICEK@apdb1]
Rezervaciie Priava gosta Ispravak boravka Lista VIP gostiju ‘
Ekranski booking Kratka prijava gosta Gostiu kuci
Ekranski pregled banketne knjige Ekranski pregled cienika Devizni kalkulator Zatvaranje i specifikacija blagajne ‘
Profil gosta Lista dolazaka Ra&unii obraduni
Pansionska lista na dan za recepciju Lista odlazaka
Ukupne pansionskih obroka po danu ili za HELP - Funkcijske tipke

Slika 7. Po¢etna maska Laser HIS
Izvor: Laser HIS, recepcija hotela Royal

Na pocetnoj masci jo$ se nalaze i polja:
Pracenje VIP gostiju — koristi se za uvid u VIP goste na dolasku na odredeni datum.
Zatvaranje i specifikacija blagajne — koristi se za zatvaranje i specifikaciju blagajne.
HELP — Funkcijske tipke — koristi se za pregled pojasnjenja funkcijskih tipki u pomoénoj
traci, a najbitnije funkcijske tipke su:

e F10 - oznacava potvrdu, odnosno spremanje promjena ili prihvacanje vrijednosti

e F7 —oznacava pocetak pretrazivanja, odnosno ulazak u mod za pretrazivanje

e F8— oznacava zavrSetak, odnosno pokretanje pretrazivanja

e F9 — oznacava pregled svih vrijednosti ili pregled vrijednosti koji ograniava listu

vrijednosti samo na one zapise koji sadrzavaju dio teksta koji se nalazi u polju po

kojemu se pretrazuje

Check-in

Prije check-in-a osoblje recepcije treba imati isprintanu listu dolazaka za taj dan. Lista

dolazka sadrzi broj rezervacije, naziv rezervacije (ime i prezime gosta), VIP kategoriju,
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drzavu iz koje gost dolazi, jezik, broj smjestajnih jedinica, broj osoba, stavku iz rezervacije,

vrstu smjestajne jedinice, uslugu, poc¢etnu uslugu, odlazak gosta te napomenu iz rezervacije.

Recepcija 6 Hotel Royal**** Vrijeme listanja : 31.08.2024. 10:06

Objekt 6 Hotel Royal**** Korisnik : HPTICEK
lzviedtaj : hb_dol
Stranica:  1/2

DOLAZAK NA DAN 01.09.2024.
Po nazivu agencije(A), Za sve tipove napomena, Ispis napomene rezervacije: NE
rezervacije

4
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Dvokrevetna soba twin krevet

Slika 8. Lista dolazaka
Izvor: Laser HIS, recepcija hotela Royal

Lista dolazaka, sa svim navedenim informacijama je potrebna kako bi djelatnik recepcije
mogao na ispravan nacin prijaviti gosta.

Nakon liste dolazaka, otvara se polje ,,Rezervacija®“ u glavnoj masci. Otvara se prazna

maska te se pretrazuje rezervacija gosta po broju rezervacije.

™

Slika 9. Maska rezervacije
Izvor: Laser HIS, recepcija hotela Royal
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U rezervaciji se moze vidjeti datum dolaska i odlaska gosta, ime i prezime gosta, drzava
iz koje dolazi, jezik, cjenik, nacin na koji je rezervirao, kontakt gosta, kontakt osoba u hotelu,
status rezervacije, tip smjestajne jedinice i broj smjestajne jedinice. Broj sobe djelatnici
recepcije mogu dodijeliti jedino kod walk-in gostiju prema popisu soba, a za sve ostale
rezervacije broj sobe dodjeljuje voditelj recepcije.

Osoblje recepcije mora obratiti pozornost na tri vazne stavke u rezervaciji, a to su: stavke,
napomene 1 predracun. Stavke se nalaze u donjem dijelu rezervacije, a prikazuju dolazak
gosta, odlazak, vrstu smjestajne jedinice, vrstu naplate, broj smjestajnih jedinica, broj osoba,
djeca, uslugu, naplatu i cijenu. Cijena je izraZena po osobi i po nocenju.

Nadalje, napomene se pisu kronoloski jedna ispod druge. Ispunjavaju se pri izradi
rezervacije (detalji o gostu, njegovim preferencijama, razlog boravka, nacin placanja...) 1 za
vrijeme boravka gosta (sve informacije koje drugi odjeli i kolege trebaju znati o gostu).

Predracun omogucuje prikaz finalne cijene za smjestaj, a ukljucuje i boravisnu pristojbu.
Iznos predracuna mora biti isti kao iznos u ispravku boravka nakon prijave gosta. Sve
navedno se mora provjeriti sa gostom prije check-in-a kako bi potvrdili da je sve u redu jer
se na temelju tih podataka radi naplata na check-out-u.

Proces check-in-a pocinje klikom na polje “Prijava” te se otvara maska za unos podataka
osobnih isprava, a polja ozna¢ena Zutom bojom Su obavezna i moraju biti ispunjena.
Ispunjava se sljedece:

e Ime i prezime gosta

e Datum rodenja

e Mjesto/drzava rodenja

e Drzavljanstvo

e Isprava—P (putovnica), O (hrvatska osobna iskaznica), OS (strana osobna iskaznica)

e Posta/mjesto — ispunjava se za strane goste. Mjesto se izabire iz baze tako da se
pritisne funkcijska tipka F9 na tipkovnici i unese naziv mjesta (%Berlin%)

e Naselje — obavezno je samo za domace goste, a upisuje se na isti nacin kao I

“Posta/mjesto”

Pritiskom na funkcijsku tipku F10 podaci se spremaju i gost je prijavijen.
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Kada osoblje recepcije zeli izraditi novu rezervaciju, takoder, se otvara maska
Rezervacije na pocetnoj masci. Zatim se ispunjavaju najbitniji podaci koji su oznaZeni zutom
bojom (Slika 10). To su godina, Sifra objekta, datum dolaska i odlaska, ime i prezime gosta,
drzava, jezik, cjenik, segment (npr. hotelski kontakt...), status rezervacije (npr. O-opcija),
placanje (R- racun ili O- obracun).

Kada se navedno ispuni, potreban je klik na stavke kako bi se ispunilo: vrsta smjestajne
jedinice, vrsta naplate, broj soba i osoba te usluga. Kada se sve ispuni potrebno je pritisnuti
funkcijsku tipku F10 za spremanje, a tada se automatski dodijeli broj rezervacije.

i
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=R [ B RS AP ZITY S A« +i @R
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Posradnik a V.prednajave * AI AR RS
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Slika 10. Izrada nove rezervacije
Izvor: Laser HIS, recepcija hotela Royal

Check-out

Prije check-out-a osoblje recepcije treba imati isprintanu listu odlazaka za taj dan. Lista
odlazaka sadrzi broj sobe, vrstu smjeStajne jedinice, boj boravka, ime i prezime gosta,
drzavu, voucher, agenciju, dolazak, rezervaciju, dodatne troSkove, ukupno smjestajnih

jedinica za odjavu te ukupno broj gostiju za odjavu.
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Recepcija 6 Hotel Royal*™™** Vrijeme listanja : 31.08.2024. 10:09

Objekt 6 Hotel Royal**** Korisnik : HPTICEK
Izvjestaj : hb_odjava
Stranica : 11

GOSTI ZA ODJAVU 31.08.2024. ISPIS PANSIONSKE USLUGE: NE

Smj. Vrs Boravak Gost VIP  DrZ. Voucher Agencija Dolazak Rezervacijia RNObr Dodat.
led. sj. trosak.

V4 DE 44576563 50380  29.08.2024 193472024 N N =
V& DE 44576563 50. 108 1

190

Zz| B8

11

V4 DE Q7fdbebe066f3 50379 30.08.2024 215272024 N

Z|

V4 US 4909003182 31841 29.08.2024 1657/2024 N N™ N

A V4 SI 45054733 50380  30.08.2024 2139/2024 N N
V4 EE 44988200 50380  29.08.2024 2113/2024 N N
V4 EE 44988200 50380  20.08.2024 21132024 N N+ N
V& LT Q4aB52ci023d6 50379 25082024 120812028 N N|
V4 AT Q4aB52cl023d6 50379  25.08.2024 1208/2024 N N*= N
VZ_ DE 2508 2024 211612028 N N
Vi RS 29082024 2116/2024 N N
[ o000
VRSTA SMIESTAINIH o e U
JEDINICE JEDINICA
20 3
ZDLM Z
2DLMB i 2
UKUPNO 7 1

Slika 11. Lista odlazaka
Izvor: Laser HIS, recepcija hotela Royal
Na pocetnoj masci, odabire se ikona ,,Ispravak boravka® te se ispunjava Sifra objekta 1
broj smjestajne jedinice. Zatim se otvara prozor ,,Jzmjene boravka i usluga uz boravak*. Sa
gostom se potvrduje broj sobe tako da djelatnik recepcije procita imena u rezrvaciji. U dijelu
prozora ,,Grupirane usluge* boje oznacavaju sljedece:
e Zeleno oznacena polja — oznacava stavku za boravak i uslugu
e Tamno Zuto oznacena polja — oznacava stavku za boravi$nu pristojbu
¢ Svijetlo zuto oznacena polja — oznacavaju stavku za dodatne troskove koji su knjizeni
na sobu
Stupac status oznacuje stavke koje gost treba platiti (N- neplaceno) te koje je gost platio
(P- placeno). Stupac RO (rac¢un obracun) objasnjava koje stavke su za obracun na fakturu
(O- obracun), a koje su za naplatu na recepciji (R- recepcijski racun).
O obracun — racunovodstvo ¢e ispostaviti fakturu, odnosno recepcija ne moze naplatiti tu
stavku, niti ¢e se ta stakva kod naplate prikazivati.
R racun — recepcija naplacuje stavku i izdaje ra¢un za podmiren iznos.
Prije naplate, potrebno je jos jednom procitati napomene ukoliko navedenih ima, a bitne

su za check-out.
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Klikom na prozor ,,Racun-Obracun* prokrece se proces naplate. Zatim se odabire ,,Sve
usluge* kako bi se pojavile sve usluge koje se trebaju naplatiti, a stavljene su na naplatu na
Recepcijski racun. Funkcijskom tipkom na tipkovnici F10 pokrece se obrada. Nakon potvrde
pojavit ¢e se broj sobe gosta ¢iji se troSkovi naplacuju, zatim imena gostiju te je potrebno,
jo$ jednom, potvrditi da se obrac¢un odnosi na te goste. Nadalje, prikazuje se pregled svih
stavki za naplatu koje se isprintaju kao predracun kako bi gost imao uvid u sve troskove.
Nakon toga, otvara se prozor ,,Placanje racuna“ te se unosi nacin pla¢anja koriStenjem jedne
od sljedecih kratica:

e GOT — placanje u gotovini

e GVA —placanje u valuti

e DIN —placanje Diners karticom

e VIS —placanje Visa karticom

e MAE — plac¢anje Maestro karticom

e MAS - placanje Mastercard karticom

e AME - pla¢anje American Express karticom

Pritiskom na funkcijsku tipku F10 nacin placanja se sprema i izraduje se racun. Racun se
printa u dva primjerka, od kojih se jedan slozi u posebnu Amadria Park omotnicu i urucuje

gostu, a drugi se sprema na predvideno mjesto za racune na recepciji.

Odabir Priavagosta  Ratun-Obraun  Storno (RO} Narukvice Gosti | Trenutnigosti  Zamjenaushiga Dodatne usiuge
Prezime ime costa. GodSt Spleisj Jednica Dolzak  Odazak  Ushga Qb
Objekt" 6 Hotel Royat= Vrsta s * (3) Promiena boravka s 2V (u [N [N 385 (27082024 (05092024 4611 |6
Jedinica 385 2DLM-Deluxe dvokrevetna soba pogled mx  Vr.naplate (4) Promjena usluga uz boravak s e e mie s 31 V1 1Z N |N 385 127.08.2024 05.09.2024 4611 6
Boravak Usiuga (5) Stomo boravka
Rezervacia Tip RO (6) ProduZiti dan za 1
Noste§ Dolazak (1) Zamiena usiuga
Agencia Odlazak (8) Dodatne usluge za sve goste
Voucher Troskovido
Raziog
Napomens lznos on-ine rezervacie je: 2118.5 EUR . VIP 2 stalni gost |-
(1) Potvrda (@) 0dieva | rezervacie Beba stie s njma Datumi mienjan, prvotno bio 0d 245, do NG
Trodkovi Usluge Boravei Placanja Placanja za Napomene Kartice gostiu Akontacie Predautorizacija
TipUsiuoa Oddatums Do dstums  Cienik Vr.napiate Ciena_Odbtak Sa odbitkomOsoba Dana Ukupno Popust [znos s popustom Osn.iznos s popustom Agencia Voucher  StatusRO
P PRP Faket Royal piaza 27.082024_|05.09.202¢ | [P |EUR [PRPRO [2DLI 124,50 00 12650 2| 9| 18] 1500 19048 [EUR | 190436 [EUR | 50379 a5080ab302199 [N IR =
B |BP Boraviéna pristojpa 27082024 (05.08.2024 | P EUR PRPRO 2DLM 2,00 00 2,00 2 9 18 00 36,00 |EUR 36,00 |EUR | 50379 |q5080ab302139 N R
D (KM Diedii krevetic 27.082024 [27.08 2024 2L 10,00 00 1000 o 1] 9 00 90,00 EUR 90,00 /£UR (50379 a5080ab302199 [N R
D |MB1 Minibar 25% 29082024 29.08.2024 2DLM 840 00 840 1 1 1 00 8,40 |EUR 8,40 EUR /50379 q5d80ab302198 N R
D [PEG Usluga pranja i peglania | (30.08.2024 [30.08 2024 2L 26,40 00 %40 1] 1] 1 00 26,40 [EUR 26,40 [EUR {50379 (aSd0ab302198 N R
D |RP4 Restoran Royal pice 259 | 28.08 2024 | 28.08.2024 20LM 4,00 00 4,00 2 1 2 00 8,00 |EUR 8,00 EUR |/50379 q5d80ab302198 N R
D [RP4 Restoran Royal pice 25 | (29.08.2024 [29.08 2024 2L 4,00 00 a00[ 1] 1] 1 00 400 [EUR 4,00 [EUR | /50379 _[a5080ab302199 N R
D |RP4 Restoran Royal pice 253 | 130.08 2024 30.08.202¢ 20LM 16,50 00 16,50 1 1 1 00 16,50 |EUR 16,50 |EUR | 50379 qSd80ab302f98 N R
D [RP4 Restoran Royal pice 259 [ (31.08.2024 [31.08.2024 2L 6,00 00 600 1] 1 1 00 €00 EUR 600 EUR | /50379 [a5080ab302199 N R
D |RRP Restoran Royal pice 28.082024 28.08.2024 20LM 8,00 00 6,00 1 1 1 00 6,00 EUR 6,00 EUR | /50379 q5d80ab302799 (N R
D |RRP Restoran Royal pice 31.082024 |31.08.2024 20LM 5,00 00 5,00 1 1 1 00 5,00 |EUR 5,00 EUR |/50379 q5080ab302199 N R
Saldo ak. 2.030.86 EUR 2030.86 EUR Rezervacia 1458 | 2024 POGULYAEV ALEKSEJ Agencia QUOTELER
Ispravak boravka ObraEunatitrodkov  Trodkovi Iznosi 0Odabir
o .
+ Neodjavieniv Da ReZunagosta ' Obrafun gosta Ukupno ragun 211,16 EUR g 2.111,16 [EUR . o
. & =l 00 /EUR arelon | 1) 22] S (] el — @ = |
Odjavienih * Ne Nosielja * Sveukupno Ukupno obraun o ukupno. 5

Slika 12. Ispravak boravka

Izvor: Laser HIS, recepcija hotela Royal
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LLPOS Client blagajna koristi se za obracun troskova mini bara tijekom boravka gosta
ili po odjavi gosta iz hotela. Odabire se proizvod koji je gost konzumirao, troSak se knjizi na

sobu, a kasnije je vidljiv u masci ,,Ispravak boravka® pod dodatnim uslugama.
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5. Analiza ostvarenih no¢enja u Amadria Park Hotelu Royal

U nastavku ovog rada nalazi se analiza ostvarenih no¢enja u Amadria Park Hotelu Royal
koja se bazira na podacima prikupljenih iz internih dokumenata hotela. Posebna paznja
posvecéena je analizi brojeva noc¢enja u periodu od 2021. do kolovoza 2024. godine. Nadalje,
obradit ¢e se zemlje iz kojih gosti najvise dolaze te segmenti prodaje, odnosno na koji nacin
gosti rezerviraju. Svako hotelsko poduzece nastoji ostvariti Sto viSe direktnih rezervacija i

lojalnih gostiju, a u kakvom smjeru ide Amadria Park Hotel Royal prikazano je u nastavku.

5.1. Sadrzaj, ciljevi i metodologija istraZivanja

Svrha istrazivanja je pridonijeti razvoju hotelske prodaje i recepcijskog poslovanja Amadria
Park Hotela Royal na nadin da pruzi bolje razumijevanje trziSnih trendova, potreba i
preferencija gostiju kao i unapredenja usluge i cjelokupnog iskustva gostiju.

Istrazivanje se sastoji od 3 dijela. Prvi dio vezan je uz brojeve ostvarenih noéenja po
mjesecima u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do kolovoza 2024. godine. U
prvom dijelu cilj je uvidjeti u kojem smjeru ide Amadria Park Hotel Royal te da li se
ostvaruje trend rasta ili pada. Drugi dio odnosi se na drzave iz kojih gosti dolaze te brojevi
nocenja za svaku (po godinama). Cilj je uvidjeti na koja se trziSta Amadria Park Hotel Royal
treba fokusirati. Tre¢i, ujedno i zadnji dio istrazivanja, odnosi se na segmente prodaje. Cilj
je uvidjeti preko kojeg prodajnog segmenta gosti najviSe rezerviraju te je li zastupljenija
direktna ili indirektna prodaja.

Na temelju istrazivanja, moguce je identificirati kljuéne smjerove za strateSki rast i
razvoj Amadria Park Hotela Royal. Fokusiranjem na trziSta s najvec¢im potencijalom,
optimizacijom prodajnih kanala i prilagodbom ponude prema preferencijama gostiju posti¢i
¢e se znatan doprinos u povecanju broja nocenja i poboljSanju financijskih rezultata u
buducnosti.

Predmet mjerenja u ovom istrazivanju odnosi se na Kvantitativne podatke Kkoji
predstavljaju brojeve no¢enja u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do kolovoza
2024. godine po mjesecima i1 ukupno, po drzavama te broj ostvarenih no¢enja po godinama
I segmentima prodaje. Analiza se provodi kvantitativnim metodama, koriste¢i statisticke

tehnike za identifikaciju trendova koji mogu pomoc¢i u donosSenju strateskih odluka.
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5.2. Analiza i interpretacija rezultata istrazivanja

Broj ostvarenih noc¢enja od iznimne je vaznosti za hotelska poduzeéa te predstavlja jedan od

klju¢nih pokazatelja uspjesnosti poslovanja. Ovaj pokazatelj pruza uvid u ukupnu potraznju,

ponaSanje gostiju, sezonske trendove te reflektira popunjenost smjestajnih kapaciteta.

Predstavlja bitan pokazatelj koji omogucuje bolje razumijevanje vlastitih performansi,

donosenje strateskih odluka i optimizaciju poslovanja u cilju postizanja $to boljih rezultata.

Tablica 4. Brojevi ostvarenih no¢enja Amadria Park Hotela Royal u periodu od 2020. do 2024. godine

MJESEC
Sijecanj
Veljaca
OZujak
Travanj
Svibanj

Lipanj
Srpanj
Kolovoz
Rujan

Listopad
Studeni
Prosinac

UKUPNO

2020.
197
368
210

1.031
1.684
168
0
0
0
3.658

2021.
0
201
861
917
317
1.326
2.262
2.797
1.354
819
272
231
11.357

GODINA

2022.
210
221
750
727

1.046

1.366

1.270

2111

1.317
981
405
597

11.001

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal

2023.
212
521
578
814
905

1.044

1.179

1.781

1.133
811
400
636

10.014

2024.
598
411
845
735
991

1.686

1.850

2.182

/

/

/

/
9.298

UKUPNO

1.217
1.722
3.244
3.193
3.259
5.422
7.592

10.555

3.972
2.611
1.077
1.464

45.328
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Tablica 5. Indeks: brojevi ostvarenih no¢enja Amadria Park Hotela Royal u periodu od 2020. do 2024.
godine

INDEKSI
MJESEC  2021./2020. 2022./2021. 2023./2022. 2024./2023. 2024./2020.
Sijecanj / / 100,95 282,08 303,55
Veljaca 54,62 109,95 235,75 78,89 111,68
OzZujak 410 87,11 79,50 146,19 402,38
Travanj / 79,28 111,97 90,29 /
Svibanj / 329,97 86,52 109,50 /
Lipanj / 103,02 76,43 161,49 /
Srpanj 219,40 56,15 92,83 156,91 179,44
Kolovoz 166,09 75,47 84,37 122,52 129,57
Rujan 805,95 97,27 86,03 / /
Listopad / 119,78 82,67 / /
Studeni / 148,90 98,77 / /
Prosinac / 258,44 106,53 / /
UKUPNO 310,47 96,87 91,03 92,85 254,18

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal

U tablici 4 i 5 prikazani su brojevi no¢enja od 2020. do 2024. godine po mjesecima. U
promatranom razdoblju u hotelu je ostvareno u prosjeku 3.777,33 noc¢enja. Najvise nocenja
zabiljezeno je u kolovozu (10.555 nocenja), a najmanje u studenom (1.077 nocenja).

U 2020. godini zabiljezen je daleko manji broj nocenja, a razlog tome je pocetak
pandemije COVID-19 koja je uzrokovala prekid dolaska gostiju.

Kada se promatraju godine 2021. 2022. i 2023. mogu se iscitati vrlo visoki brojevi
nocenja, dok je ukupno najvise zabiljezeno u 2021. godini, a s time se moze zakljuciti da se
Amadria Park Hotel Royal znacajno brzo oporavio od COVID-19 krize. Brojevi no¢enja u
2021. godini vec¢i su za ¢ak 210,47% u odnosu na prethodnu, 2020. godinu. 2022. godina
losija je za 3,13% u odnosu na 2021. godinu. U 2023. godini ostvareno je 8,97% manje
noc¢enja nego u 2022. godini.

Godina 2024. prikazuje znaCajan porast broja nocenja gostiju za prvih osam mjeseci
(9.298) sto je dvostruko vise nego cijela 2020. godina. Medutim, brojke za preostale mjesece

nisu dostupne jer nocenja nisu realizirana. Prema ovom rastu¢em trendu ocCekuje se i rast
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broja no¢enja u narednim mjesecima. Prosle godine do mjeseca kolovoza ostvareno je 7.034
nocenja, 2024. godina ima iznimno dobru prognozu te je broj ostvarenih nocenja porastao
¢ak za 32,19% u odnosu na 2023. godinu.

Mjesec kolovoz ima najvise zabiljeZenih nocenja (10.555) te se iz toga moze zakljuciti
kako upravo kolovoz predstavlja vrhunac sezone u Amadria Park Hotelu Royal. Slijedi ga
mjesec srpanj koji, takoder, ima visok ukupan zbroj noc¢enja, ukupno 7.592 . Lipanj, rujan,
travanj, svibanj i 0zujak imaju srednje brojke, a Sijecanj, veljaca, listopad, studeni i prosinac
pokazuju znacajno nize brojeve u odnosu na ostale mjesece.

Podaci ukazuju na znaéajne sezonske varijacije koje su na vrhuncu u ljetnim mjesecima,
posebno u srpnju i kolovozu. Manji ukupan broj u 2020. godini ukazuje na utjecaj vanjskih
faktora, u ovom slucaju pandemija. Podaci se pocCinju stabilizirati u 2021. godini, a

djelomicni i vrlo visoki podaci za 2024. godinu prate trend rasta.

Ukupni podaci o brojevima noc¢enja po godinama graficki su prikazani u nastavku.

12000

10000
8000
6000
4000
2000

0

H2020. ®2021. W2022. ®2023. H2024.

Grafikon 1. Ukupni brojevi no¢enja u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do srpnja 2024.
Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal
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Tablica 6. Brojevi noéenja po drZzavama i godinama u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020.

do 2024. godine

DRZAVA
GOSTA
Afganistan

Argentina
Armenia
Albanija
Austalija
Austrija

Azerbajdzan
Bjelorusija
Belgija
BiH
Brazil
Britanski
Djevic¢anski
Otoci
Bugarska
Canada
Centralnoafricka
Republika
Chile
Crna Gora
Cipar
Danska
Egipat
El Salvador
Estonija
Finska
Francuska
Grcka
Gruzija
Hrvatska
Island
India
Iran
Irska
Izrael
Italija
Japan
Juznoafricka
Republika
Kazakhstan

2020.

o O o

466

10

20

269

=
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CogpghPopoOOOorFooOoNMONO®O

O DN

o

D

2021.

14

1.649
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[EEN
o O
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w
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odRocooloo
a1

-
oo NP>
(e}

o

GODINA
2022.
0

0
0
10
27
1.969
0
8
59
136
2

2

33
46
0

0
48
9
30
1
0
25
13
56
22
6
3.391
2
13
6
59
10
318
2
8

4

2023.

16
10

48
1.375

20
61
128
18

13
55

43

36

29
14
186
31

3.078

57
10
176

2024.

13

39
1.222

53
162
16

134
80

16
23

28

34
17
120
29
12
1.841

14

82
22
311
26
12

UKUPNO

3

16
23
26
126
6.681
19
52
271
888
41

195
191

16
100
19
127

104
44
514
83
20
12.569

35
21
278
50
1.041
28
20
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Kina 0 0 2 68 32 102
Kolumbija 2 0 3 3 8 16
Koreja 0 0 2 4 46 52
Kosovo 0 11 34 13 6 64
Latvija 0 4 10 48 23 85
Litva 0 10 13 12 32 67
Luksemburg 0 4 15 0 19 38
Malta 0 0 6 3 11 20
Madarska 273 547 496 471 868 2.655
Mexico 0 0 4 1 27 32
Moldova 0 0 2 7 0 9
Monaco 0 0 3 0 0 3
Nizozemska 20 38 107 87 104 356
Nigerija 0 0 16 1 5 22
Novi Zeland 0 0 0 6 0 6
Njemacka 500 1.754 1.338 1.054 993 5.639
Norveska 0 0 30 20 76 126
Obala Bjelokosti 0 4 14 0 0 18
Palestina 0 8 1 0 28 37
Poljska 93 131 200 109 79 609
Portugal 0 1 10 21 35 67
Rumunjska 19 51 48 44 139 301
Rusija 14 107 42 34 69 266
SAD 34 1.422 176 400 514 2.546
Saudijska 0 0 22 4 0 26
Arabija
San Marino 0 3 0 0 0 3
Sierra Leone 0 5 11 5 6 27
Sjeverna 0 32 34 26 24 116
Makedonija
Slovacka 145 255 277 166 287 1.130
Slovenija 111 231 398 687 437 1.864
Spanjolska 4 19 37 39 76 175
Srbija 134 264 281 469 304 1.452
Surinam 3 3 0 0 0 6
Svedska 70 14 93 5 54 236
Tajland 0 7 2 6 4 19
Turska 10 6 32 15 13 76
Ukrajina 15 42 174 92 159 482
UAE 0 0 19 0 2 21
Velika Britanija 37 98 169 116 185 605
Svicarska 45 614 451 352 168 1.630
Ceska 83 127 116 208 127 661
UKUPNO 3.658 11.357 11.001 10.014 9.298 45.328

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal



Tablica 7. Indeks: Brojevi no¢enja po drZavama i godinama u Amadria Park Hotelu Royal u periodu

od 2020. do 2024. godine

DRZAVA
GOSTA

Afganistan
Argentina
Armenia
Albanija
Austalija
Austrija
AzerbajdZan
Bjelorusija
Belgija
BiH
Brazil
Britanski
Djevic¢anski
Otoci
Bugarska
Canada
Centralnoafric¢k
a Republika
Chile
Crna Gora
Cipar
Danska
Egipat
El Salvador
Estonija
Finska
Francuska
Gréka
Gruzija
Hrvatska
Island
India
Iran
Irska
Izrael
Italija
Japan
Juznoafricka
Republika
Kazakhstan

/

/

/

/

/

353,86
/

/
390,00
71,75
400,00

/

650,00
900,00

/

/
100,00
/
1.550,00
/
100,00
/

/
230,43
/

/
275,57
/

/

/
700,00
100,00
306,90
/

INDEKSI
2021./2020 2022./2021 2023./2022 2024./2023 2024./2020

/
/
/

/
177,78
69,83
/
250,00
103,40

94,12
900,00

/

39,39
119,57

89,58
22,22
120,00

116,00
107,69
332,14
140,91
33,33
90,77

61,54

16,67

96,61

100,00

55,35
/

/

/
130,00
/
81,25
88,87

20,00
86,89
126,56
88,89

/

1.030,77
145,45

400,00
/
53,49
200,00
77,78
/

/
117,24
121,43
64,52
93,55
600,00
59,81
/
175,00
/
143,86
220,00
176,70
/

/
/

/

/

/

/
325,00
262,23

90,00

/

265,00

60,22
1.600,00

/

6.700,00
8.000,00

/

/
287,50
/
1.400,00
/

/

/

/
260,87
2.9000,00
/
162,35
/

/

/
820,00
550,00
536,21
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Kina / / 3.400,00 47,06 /
Kolumbija / / 100,00 266,67 400,00
Koreja / / 200,00 1.150,00 /
Kosovo / / 38,24 46,15 /
Latvija / 250,00 480,00 47,92 /
Litva / 130,00 92,31 266,67 /

Luksemburg / 375,00 / / /
Malta / / 50,00 366,67 /
Madarska 200,37 90,68 94,96 184,29 317,95
Mexico / / 25,00 2.700,00 /
Moldova / / 350,00 / /
Monaco / / / / /
Nizozemska 190,00 281,58 81,31 119,54 520,00
Nigerija / / 6,25 500,00 /

Novi Zeland / / / / /
Njemacka 350,80 76,28 78,77 94,21 198,60
Norveska / / 66,67 380,00 /
Obala Bjelokosti / 350 / / /
Palestina / 12,50 / / /
Poljska 140,86 152,67 54,50 72,48 84,95
Portugal / 1.000,00 210,00 166,67 /
Rumunjska 268,42 94,12 91,67 315,91 731,58
Rusija 764,29 39,25 80,95 202,94 492,86
SAD 4.182,35 12,38 227,27 128,50 1.511,76
Saudijska /
Arabija / / 18,18 /
San Marino / / / / /
Sierra Leone / 220,00 45,45 120,00 /
Sjeverna
Makedonija / 106,25 76,47 92,31 /
Slovacka 175,86 108,63 59,93 172,89 197,93
Slovenija 208,11 172,29 172,61 63,61 393,69
Spanjolska 475,00 194,74 105,41 194,87 1.900,00
Srbija 197.01 106,44 166,90 64,82 226,87
Surinam 100,00 / / / /
Svedska 20,00 664,29 5,38 1.080,00 77,14
Tajland / 28,57 300,00 66,67 /
Turska 60,00 533,33 46,88 172,83 130,00
Ukrajina 280,00 414,29 52,87 172,83 1.060,00
UAE / / / / /
Velika Britanija 264,86 172,45 68,64 159,48 500,00
Svicarska 1.364,44 73,45 78,05 47,73 373,33
Ceska 153,01 91,34 179,31 61,06 153,01
UKUPNO 310,47 96,87 91,03 92,85 254,18

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal



Najveci broj gostiju dolazi upravo iz Hrvatske, ukupno je ostvareno ¢ak 12.569 nocenja
Sto ¢ini ¢ak 27,73% od ukupnog broja ostvarenih no¢enja. Moze se zakljuciti kako je domaci
turizam iznimno razvijen. Nadalje, slijedi Austrija sa 6.681 nocenja (14,74%), Njemacka sa
5.639 (12,44%), Madarska sa 2.655 (5,86%) te SAD sa 2.546 ostvarena nocenja (5,62%).
Ostale zemlje, zajedno ¢ine 33,62% od ukupnog broja ostvarenih nocenja.

U 2021. godini biljezi se znatan porast broja no¢enja gostiju iz SAD-a za ¢ak 4.082,35%
te Svicarske 1.264,44% $to je dobar pokazatelj oporavka turizma, pogotovo jer gosti dolaze
iz razvijenijih zemalja.

U 2022. godini brojevi su relativno stabilni uz male fluktuacije, a gosti iz Austrije i
Njemacke i dalje imaju visok utjecaj na zauzetost smjeStajnih kapaciteta Amadria Park
Hotela Royal.

Biljezi se znacajan porast gostiju iz Madarske u 2024. godini, ¢ak za 84,29% u odnosu na
2023. godinu. Nagli porast broja no¢enja moze ukazivati na poveéanje interesa za
destinacijom te promjene u putnim preferencijama, a navedeno moze biti vrijedno
istrazivanja za daljnje marketinske aktivnosti.

Ostvareni broj nocenja gostiju koji dolaze iz bliskih zemalja ostaju visoki 1 konstantni.
Geografska blizina i dobra prometna povezanost igraju vaznu ulogu u zadrZavanju stabilnog
broja gostiju iz tih zemalja. Podaci se stabiliziraju u 2023. i 2024. godini, ali i dalje postoje

varijacije Sto se moze is€itati iz promjenjivih trendova.
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HHrvatska HAustrija M Njemacka B Madarska ESAD ©Ostalo

Grafikon 2. Top 5 zemalja sa najvi§im udjelom u ukupnom broju ostvarenih noéenja u Amadira Park

Hotelu Royal u periodu od 2020. do 2024. godine
Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal
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Tablica 8. Segment prodaje u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do 2024. Godine

SEGMENT GODINA
PRODAJE 2020. 2021. 2022. 2023.
Administracija 13 50 49 45
Alotmani 92 319 74 235
Call centar 550 1.745 1.009 904
Grupe 259 0 0 0
Hotelski 840 3.823 3.136 4.215
kontakt
Kongresi 503 1.697 2.402 1.825
Korporativa 113 535 601 655
Online 912 1.820 1.939 893
agencije
Sportska 25 210 202 56
grupa
Turisticka 0 0 0 0
agencija (na
upit)
Vlastiti web 236 1.020 1.126 866
Walk-in 115 138 463 320
UKUPNO 3.658 11.357 11.001 10.014

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal

2024.
42
14

522
126
3.428

1.953
555
1.030
56
4
1.296

272
9.298

UKUPNO

199
734
4.730
385

15.442

8.380
2.459
6.594
549
4

4.544
1.308

45.328

Tablica 9. Indeks: Segment prodaje u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do 2024. Godine
SEGMENT INDEKSI
PRODAJE 2021./2020. 2022./2021. 2023./2022.

Administracija 384,62 98,00
Alotmani 346,74 23,20
Call centar 312,27 57,82
Grupe / /

Hotelski 455,12 82,03
kontakt
Kongresi 337,38 141,54
Korporativa 473,45 112,34
Online 199,56 106,54
agencije
Sportska 840,00 96,19
grupa
Turisticka / /
agencija (na
upit)
Vlastiti web 432,20 110,39
Walk-in 120,00 335,51
UKUPNO 310,47 96,87

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal

91,84

317,57

89,59
/

134,41

75,98

108,99

46,05
27,72
/
76,91

69,11
91,03

2024./2023.

93,33
5,96
57,74
/
81,33

107,01
84,73
115,34
100,00
/
149,65

85,00
92,85

323,08
15,22
94,91
48,65

408,10

388,27
491,15
112,94
224,00
/
549,15

236,52
254,18

2024./2020.
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Najvisi udio u ukupnim noéenjima ima hotelski kontakt koji je ostvario 15.442 nocenja,
¢ak 34% u odnosu na ukupan broj noc¢enja. U hotelski kontakt spada recepcija hotela Royal,
GX i direktor hotela. Moze se zakljuciti kako djelatnici recepcije dobro obavljaju svoj posao
te osiguravaju najvedi izvor prihoda za hotel.

Takoder, iz tablice je jasno vidljivo kako direktna prodaja ima ve¢i udio u ostvarenim
noc¢enjima u Amadria Park Hotelu Royal u usporedbi sa indirektnom prodajom. Segmenti
direktne prodaje poput hotelskog kontakta, vlastite web stranice, call centra, walk-in-a
ostvaruju znatan broj nocenja Sto jasno pokazuje da gosti hotela Royal preferiraju izravne
rezervacije.

Direktna prodaja povecava kontrolu hotela nad cijenama te omogucava izravnu
komunikaciju sa gostima, ¢ime se moze bolje razumjeti njihove potrebe 1 pruziti
personalizirano iskustvo te dozivljaj iznad ocekivanja. Segmenti indirektne prodaje imaju
znatno manji udio u ukupnom broju nocenja, istiu se online agencije (Booking.com,

Expedia, Agoda...) sa ukupno 6.594 ostvarena nocéenja.

H Alotmani H Call centar M Grupe H Hotelski kontakt
M Kongresi M Korporativa HOnline agencije M Sportska grupa
H Turisticka agencija M Vlastiti web H Walk-in

Grafikon 3. Segment prodaje u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do 2024. Godine

Izvor: izrada autora prema: interni dokumenti Amadria Park Hotela Royal
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Navedeni podaci jasno pokazuju da se Amadria Park Hotel Royal uspjesno fokusira na
direktne prodajne kanale Sto donosi rezultatom veceg broja noc¢enja, povecava profitabilnost
te poboljsava iskustvo gostiju. Potrebno je nastaviti ulagati u direktnu prodaju kako bi se

pozicija hotela na trziStu dodatno povecala i ucvrstila.

5.3. Rasprava

Podaci o broju ostvarenih noc¢enja u Amadria Park Hotelu Royal u periodu od 2020. do
kolovoza 2024. godine jasno pokazuju znaajne sezonske varijacije, a na vrhuncu su u
ljetnim mjesecima, posebno u kolovozu i srpnju. Zbog lokacije hotela, podaci su i ocekivani.
Takoder, iz podataka se moze iSCitati znatan porast broja ostvarenih no¢enja u mjesecu
prosincu. Amadria Park Hotel Royal ima posebne ponude za vrijeme Bozi¢a, Nove godine
te organizira 1 svecani docek, a za ove rezultate zasluzan je zasigurno 1 Advent u Opatiji.
Moze se zakljuciti kako posebni paketi usluga znacajno privlace goste. 2020. godina bila je
dosta izazovna za sva hotelska poduzeca, pa tako i za hotel Royal $to se o€ituje u drasticno
malim brojevima nocenja. Medutim, podaci od 2021. do 2024. godine pokazuju snazan
oporavak. 1z prikazanih brojeva noc¢enja moze se zakljuciti kako noc¢enja od 2021. do 2023.
ne odskacu previse, a brojevi za 2024. su vrlo optimisti¢ni te su ve¢i u skoro svim mjesecima
nego u prethodnoj, 2023. godini. Podaci jo$ uvijek nisu dostupni za mjesece rujan, listopad,
studeni i prosinac, ali postoji velika mogu¢nost da ¢e nadmasiti ukupan broj iz 2023. godine.
Prati se trend rasta, s malim odstupanjima izmedu 3,13 i 8,97 posto §to je u granicama
prihvatljivosti.

Vecina gostiju dolazi iz Hrvatske, §to ukazuje na znafaj domaceg turizma. Hrvatsku,
zatim, slijede Austija, Njemacka, Madarska i SAD. BiljeZi se znacajan porast broja nocenja
gostiju iz Madarske, kao i Poljske te to moze biti poticaj za daljnje ulaganje u marketing na
tim podruc¢jima te fokusiranje na njihovo trziste, ali se nikako ne smiju zanemariti drzave
poput Austrije i Njemacke jer se biljezi mali pad u broju ostvarenih no¢enja po godinama.
Gografska blizina i dobra prometna povezanost igraju znacajnu ulogu u broju ostvarenih
nocenja jer vecina gostiju dolazi upravo iz zemalja blizih Hrvatskoj.

Analiza prodajnih segmenata ukazuje na to da Amadria Park Hotel Royal uspjesno
upravlja prodajnim kanalima, a posebno se isti¢e direktna prodaja, odnosno hotelski kontakt,

call centar i vlastita web stranica.
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Amadria Park Hotrel Royal pokazuje znacajan napredak i rast broja noc¢enja nakon
pandemije te se fokusira na direktne kanale prodaje i domaci turizam. Daljnja optimizacija
prodajnih kanala, ulaganje u marketing i istrazivanje novih i postojeéih trzista mogu donijeti

jos bolje rezultate u buduénosti.

5.4. Ogranicenja i preporuke za buduca istraZivanja

U zadnjem dijelu ovog istrazivanja, iznijet ¢e se ograni¢enja i preporuke za buduca
istrazivanja na temelju obradenih podataka.

OgraniCenja istrazivanja javljaju se u pogledu nedostatka podataka za cijelu 2024. godinu.
Podaci su dostupni do mjeseca kolovoza, §to otezava cjelovitu analizu za navedenu godinu.
Tesko je predvidjeti hoce li se trenutan rast nastaviti, ali podaci su iznimno optimisti¢ni te
postoji mogucnost da ¢e nadmasiti 2023. godinu. Istrazivanje je pokazalo veliku
zastupljenost gostiju iz Hrvatske, Austrije i Njemacke §to moze ukazivati na fokus na ta
trziSta, a to moZe zanemariti prilike na drugim trzistima kao Sto su Madarska 1 Poljska, koje
kontinuirano biljeze porast ostvarenih no¢enja. Nadalje, istrazivanje se temelji iskljuc¢ivo na
podacima iz internih dokumenata hotela, a navedeno moze dovesti do parcijalnog
sagledavanja stvarnog stanja te bi trebalo usporediti podatke sa konkurencijom kako bi se
uvidjele razlike.

S obzirom da postoji veliki broj gostiju iz Hrvatske, oCito postoji interes za destinaciju
medu domaéim stanovniStvom $to bi se moglo potencijalno pretociti i na izvan sezonske
mjesece uz dobar destinacijski menadzment. S obzirom na lokaciju hotela, posebno se istice
sezonalnost. Ulaganje u promociju posebnih ponuda tijekom zimskih mjeseci povecalo bi
ukupne godi$nje rezultate te smanjio sezonske varijacije. Takoder, daljnje ulaganje u jacanje
direktnih kanala prodaje je od iznimne vaznosti kako bi se kontinuirano podizala usluga.
Preporuka za buduca istrazivanja je svakako i analiza ponaSanja gostiju, odnosno
ukljuc¢ivanje kvalitativnih podataka kao Sto su recenzije, lojalnost, duljina boravka i sl. To
moze pomo¢i u boljem razumijevanju potreba razlicitih trziSnih segmenata te omoguditi

preciznije targetiranje istih.
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Zakljucak

Analiza prodaje i recepcijskog poslovanja Amadria Park Hotela Royal donosi uvid u kljuéne
aspekate koji su presudni za uspjeh hotela na sve konkurentinijem hotelskom trzistu. Kroz
detaljno istrazivanje utvrdeno je da su ljudski kontakt i personalizirane ponude jo$ uvijek
temelj u hotelijerstvu.

bogatom povjes¢éu koja spaja tradiciju i luksuz. Ovaj brend tezi pruzanju jedinstvenog
gostoljubivog iskustva s naglaskom na toplu obiteljsku atmosferu, personaliziranost i brigu
o svakom detalju. Javlja se u tri hrvatske destinacije, a to su Opatija, Sibenik i Zagreb.

Prodaja je kljucan element poslovanja svakog hotela jer upravo ona generira prihode
putem optimalnog iskoriStenja smjestajnih kapaciteta. Osim prodaje soba, posebna paznja se
posvecuje i prodaji dodatnih usluga kao §to su wellness, gastronomska ponuda i sl. Amadria
Park prodaja djeluje kao integrirani sustav koji kontinuirano tezi unapredenju iskustava
gostiju te postizanju poslovne izvrsnosti.

Recepcijsko poslovanje, kao sredi$nji dio svakog hotela, pokazalo se klju¢nim ne samo
za stvaranje prvog dojma vec 1 za dugotrajno zadovoljstvo gosta. Rad recepcijskog osoblja
zahtijeva visoku razinu profesionalnosti, predanosti, ljubaznosti i strpljenja, a upravo su ti
elementi kljucni za povratak gostiju u hotel. Procesi standardizacije kroz standardna pravila
i procedure (SPP) osiguravaju dosljednost u pruzanju usluga te upute za svakog zaposlenika
kako bi svoj posao mogao odraditi na najbolji moguci nacin.

Laser HIS omogucuje hotelskim recepcijama u¢inkovit nadzor nad svim fazama boravka
gosta, od rezervacije, prijave pa do odjave i obra¢una usluga. KoriStenje softvera optimizira
operativne procese 1 smanjuje mogucénost pogreSaka zahvaljuju¢i detaljno razvijenim
funkcijama poput precanja gostiju, financijskih transakcija i sl. Time se znatno poboljSava
kvaliteta usluge, a hotelskim objektima omogucuje lakSe poslovanje.

Unatoc izazovima koje je donijela pandemija COVID-19, Amadria Park Hotel Royal brzo
se oporavio i unaprijedio svoje poslovanje. Rezultati za 2024. godinu sugeriraju da ¢e ova
godina biti jedna od uspjesnijih s obzirom da je ve¢ sada broj ostvarenih noc¢enja veci za
32,19% u odnosu na prethodnu, 2023. godinu (do mjeseca kolovoza). Ovi podaci rezultat su

kontinuirane prilagodbe trziSnim uvjetima i potrebama gostiju. Analiza podataka o
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ostvarenim nocenjima pokazala je da veéina gostiju dolazi iz Hrvatske, Sto daje znacaj
domacdem turizmu. Medutim, rast broja noéenja gostiju iz Madarske i Poljske ukazuje na
potencijal na tim trziStima. Amadria Park Hotel Royal uspio je zadrzati visoku razinu
popunjenosti zahvaljujuéi u¢inkovitom upravljanju prodajnim kanalima, a poseban naglasak
se stavlja na direktnu prodaju.

Uspjeh u hotelijerstvu zahtijeva kontinuirano prilagodavanje promjenjivim trziSnim
uvjetima, inovativan pristup, te ono najvaznije, visoku razinu usmjerenosti na gosta, a
upravo je to pokretacka snaga brenda. lako su rezultati istrazivanja pozitivni, postoji prostor
za daljnji razvoj posebno u smjeru istrazivanja novih trziSta i optimizacije postojecih.
Preporucuje se nastavak ulaganja u personalizaciju usluga i direktne prodajne kanale uz
istovremeno istrazivanje novih prilika na medunarodnim trzistima kako bi se osigurao

dugorocan rast i razvoj Amadria Park Hotela Royal.
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