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1. UVOD

U danasnjem visoko konkurentnoj hotelskoj industriji, ucinkovita organizacija rada i
poslovnih procesa klju¢na je za uspjeh hotelskih tvrtki. Dinamic¢na i sloZena priroda hotelskog
poslovanja zahtijeva strukturiran, ali fleksibilan pristup upravljanju ljudskim resursima i
operativnim zadacima. Kako se ocCekivanja gostiju nastavljaju razvijati, vodena tehnoloskim
napretkom i promjenjivim standardima usluga, hotelske organizacije moraju kontinuirano

prilagodavati svoje interne procese kako bi osigurale optimalnu izvedbu 1 zadovoljstvo kupaca.

Ovaj zavr$ni rad istrazuje klju¢nu ulogu organizacije rada i poslovnih procesa u kontekstu
hotelskog poduzeca. Ispituje kako ucinkovite organizacijske strukture, optimizacija procesa i
strateSko uskladivanje resursa doprinose operativnoj ucinkovitosti, kvaliteti usluge i
profitabilnosti. Analiziraju¢i djelovanje izmedu razliCitih odjela — kao Sto su recepcija,
odrzavanje, domacinstvo, odjel hrane i pic¢a te pozadinske operacije — ovo istrazivanje ima za
cilj identificirati klju¢ne ¢imbenike koji omogucuju hotelima da poboljSaju svoje interne

tijekove rada i iskustva gostiju.

Kombinacijom pregleda literature te studija slucaja, ovaj ¢e rad pruziti uvid u najbolju
praksu za organiziranje poslovnih procesa u hotelskom okruzenju. U konaénici, nalazi ove teze
doprinijet ¢e dubljem razumijevanju na¢ina na koji hotelske tvrtke mogu racionalizirati svoje

poslovanje 1 odrzati konkurentsku prednost na trzistu koje se stalno razvija.

1.1.  Ciljisvrha istraZivanja

Cilj ovog istrazivanja je detaljno analizirati organizaciju rada i poslovne procese u hotelskoj
industriji. U radu se osim pregleda teorije sve potkrepljuje primjerom hotela Antonio u
Makarskoj. Kao cilj istrazivanja takoder se moze navesti identifikacija klju¢nih faktora koji
doprinose efikasnosti i1 kvaliteti usluge u ovom hotelskom poduzecu. Svrha ovog zavr§nog rada
je pruziti dublje razumijevanje o tome kako moderna hotelska poduze¢a mogu postici visoku
razinu operativne efikasnosti i kvalitete usluge kroz ué¢inkovitu organizaciju rada i optimizaciju
poslovnih procesa. Ovo istraZzivanje ima za cilj ne samo teorijski doprinijeti podrucju

organizacije rada i poslovnih procesa u hotelskoj industriji, ve¢ i pruZiti prakticne smjernice za
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poboljsanje operativne efikasnosti i kvalitete usluge u hotelima. Hotel Antonio u Makarskoj
sluzi kao studija slu¢aja zbog svoje predanosti inovaciji, tehnologiji i odrzivom poslovanju, §to

ga Cini idealnim primjerom za analizu.

1.2. Struktura rada

Struktura zavrSnog rada podijeljena je na pet poglavlja. U uvodu je pojasnjena uvodna
problematika organizacije rada i poslovnih procesa u hotelima, cilj i svrha istrazivanja, struktura
rada te znanstvene metode. Drugo poglavlje opisuje organizaciju rada u hotelima, njezinu
vaznost 1 hijerarhiju zaposlenih u toj organizaciji. U tre¢em poglavlju se precizno opisuje
planiranje i izvriavanje poslovnih procesa u hotelima. Cetvrto poglavlje prikazuje prakti¢ni
primjer organizacije rada i poslovnih procesa u manjem obiteljskom hotelu Antonio u

Makarskoj. U zakljucku su iznesene zavr$ne misli autorice o istrazenoj temi.

1.3. Metodologija istrazivanja

Kombinacija razlicitih izvora i metodoloskih pristupa klju¢na je za ovo istrazivanje jer
omogucuje da se zavr$ni rad temelji na ¢vrstim teorijskim osnovama, istovremeno integrirajuci
prakti¢ne perspektive iz stvarnog poslovnog okruZenja. Ovakav pristup osigurava pouzdanost i
relevantnost prikupljenih podataka, ¢ime se poti¢e visoka razina analiticke preciznosti i
interpretativne dubine u istrazivanju. U dijelu zavrSnog rada gdje se kao primjer navodi
poslovanje hotela Antonio primijenjena je metoda intervjua kao klju¢na znanstvena metoda.
Intervju je proveden s prokuristom hotela Antonio u Makarskoj, uz odobrenje vlasnika hotela
koji se ujedno vodi i kao direktor. Tijekom intervjua prikupljeni su relevantni podaci i uvid o
organizaciji rada i poslovnim procesima specificnima za hotel Antonio. Za potrebe ovog
zavr$nog rada, osigurana je i pisana izjava prokurista u kojoj potvrduje da je intervju proveden
te da je vlasnik hotela dao izri¢ito dopusStenje za koriStenje prikupljenih materijala u svrhu

pisanja ovog zavrsnog rada.



2. ORGANIZACIJA RADA U HOTELIMA

Organizacija rada u hotelima predstavlja temeljnu komponentu uspjesnog poslovanja u
ugostiteljskoj industriji. Kvalitetno organizirani rad omogucava hotelima ne samo da efikasno
zadovolje potrebe svojih gostiju, ve¢ 1 da optimiziraju operativne troSkove, poboljSaju
produktivnost zaposlenika i osiguraju visoku razinu zadovoljstva korisnika. U drugom
poglavlju analizirat ¢e se kljucni aspekti organizacije rada u hotelima, istraziti razlicite
organizacijske strukture te razmotriti ulogu menadzmenta i zaposlenika u svakodnevnom

poslovanju.

2.1.  Vaznost uinkovite organizacije rada za uspjesno poslovanje hotela

Uspjesno poslovanje hotela zahtijeva pazljivo planiranje i u¢inkovitu organizaciju rada. To
ukljucuje upravljanje svim aspektima hotelskog poslovanja, od recepcije i smjestaja gostiju do
odrzavanja, usluga hrane i pi¢a, marketinga i financija. Efikasna organizacija rada u hotelu
moze znacajno poboljSati iskustvo gostiju, optimizirati operativne troskove, te povecati
profitabilnost 1 dugoro¢nu odrzivost poslovanja (Blazevi¢, 2007.). Jedan od najvaznijih
aspekata ucinkovite organizacije rada u hotelu je upravljanje osobljem. Hotel mora imati
dovoljno osoblja koje je dobro obuceno i motivirano kako bi pruzilo izvrsnu uslugu gostima.
To ukljucuje recepcionare, sobarice, kuhare, konobare, osoblje za odrzavanje i mnoge druge
(Broterhon, 2012.). Osiguravanje adekvatne obuke i kontinuiranog razvoja zaposlenika klju¢no
je za odrzavanje visokih standarda usluge. Uz to, u€inkovito upravljanje smjenama i radnim
satima moZe smanjiti stres 1 povecati produktivnost zaposlenika, Sto direktno utjeCe na

zadovoljstvo gostiju.

Glavni odjeli u hotelskom poduzeéu su: odjel smjestaja, odjel hrane i pica, odjel
domacinstva, odjel marketinga i prodaje, odjel financija te odjel tehnicke sluzbe. Organizacija
rada te efektivna provedba uz redovitu kontrolu kljuéna je za uspje$no poslovanje hotelskog
poduzeca. Svaki od pojedinih odjela treba imati svog voditelja koji ¢e podnositi redovne

izvjestaje upravi hotela kako bi se resursi Sto efektivnije usmjerili tamo gdje je to najpotrebnije.



Efikasno upravljanje resursima ukljucuje optimizaciju koriStenja svih dostupnih sredstava
u hotelu, kao Sto su prostorije, oprema i materijali. Primjerice, hotelske sobe trebaju biti
redovito odrzavane i ¢iste, a oprema kao $to su klimatizacijski uredaji i ku¢anski aparati trebaju
biti u ispravnom stanju (Cerovi¢, 2010.). Uz to, hotelske resurse treba koristiti racionalno kako
bi se smanjili troskovi i otpad. To ukljucuje pravilno upravljanje zalihama hrane 1 pica, te
uvodenje odrzivih praksi poput recikliranja i koriStenja energetski u¢inkovitih sustava. Iskustvo
gostiju je u sredistu svakog uspjesnog hotelskog poslovanja. U¢inkovita organizacija rada moze
znacajno doprinijeti zadovoljstvu gostiju kroz brzu 1 ljubaznu uslugu, ¢iste i udobne sobe, te
razne dodatne usluge i pogodnosti. KoriStenje tehnologije, kao $to su sustavi za upravljanje
rezervacijama i aplikacije za komunikaciju s gostima, moze dodatno poboljsati iskustvo
boravka. Osim toga, prikupljanje povratnih informacija od gostiju i brzo reagiranje na njihove

potrebe 1 prituzbe pomaze u kontinuiranom poboljSavanju usluga.

Financijsko upravljanje igra klju¢nu ulogu u odrzivosti hotelskog poslovanja. To ukljucuje
praéenje prihoda i rashoda, upravljanje cijenama soba, te kontrolu troSkova. Efikasna
organizacija rada moze pomo¢i u smanjenju nepotrebnih troskova i povecanju profitabilnosti
(Cerovi¢ et al., 2013.). Na primjer, optimizacija potroSnje energije i vode, te pametno
upravljanje zalihama hrane moze smanjiti operativne troskove. Uz to, ucinkovita strategija
odredivanja cijena soba, temeljem sezonskih potraZznji 1 konkurencije, moze maksimizirati
prihode. Ucinkovita organizacija rada takoder ukljucuje dobro osmisljenu strategiju marketinga
i prodaje. Cilj je privuc¢i nove goste i zadrzati lojalnost postoje¢ih. To ukljucuje digitalni
marketing, promocije na druStvenim mrezama, suradnju s putni¢kim agencijama, te ponudu
posebnih paketa i popusta (Broterhon, 2012.). Dobro organiziran marketinski tim moze

znacajno povecati vidljivost hotela i privuéi veci broj rezervacija, ¢ime se povecavaju prihodi.

Upravljanje kriznim situacijama joS$ je jedan vazan aspekt u¢inkovite organizacije rada u
hotelu. Bilo da se radi o prirodnim katastrofama, iznenadnim kvarovima opreme, zdravstvenim
krizama poput pandemije COVID-19, ili drugim nepredvidenim dogadajima, hotel mora biti
spreman brzo i efikasno reagirati. To zahtijeva dobro osmisljene planove za izvanredne
situacije, redovitu obuku osoblja i jasnu komunikaciju s gostima. Brza i adekvatna reakcija na
krizne situacije moZe znacajno smanjiti negativan utjecaj na poslovanje 1 ocuvati reputaciju
hotela. Uvodenje novih tehnologija i inovacija moZe znacajno poboljSati organizaciju rada u
hotelu. Moderni hotelski sustavi za upravljanje omogucuju bolje pracenje rezervacija,
upravljanje inventarom, analizu podataka i poboljSanje komunikacije s gostima. Automatizacija

mnogih rutinskih zadataka, kao S§to su prijava 1 odjava gostiju, moze smanjiti opterecenje
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osoblja i poboljsati u¢inkovitost (Cerovi¢ et al., 2013.). Osim toga, koristenje digitalnih
platformi za prikupljanje povratnih informacija i upravljanje prituzbama moze pomoci u brzoj

identifikaciji i rjeSavanju problema.

Optimalno upravljanje osobljem, resursima, financijama, marketingom i Kkriznim
situacijama moze znac¢ajno poboljsati iskustvo gostiju i povecati profitabilnost. Uvodenje novih
tehnologija 1 kontinuirano poboljSavanje operativnih procesa pomaze hotelima da ostanu
konkurentni na dinami¢nom trziStu. Sve ove komponente zajedno Cine temelj uspjeSnog
hotelskog poslovanja, omoguc¢uju¢i hotelima da pruzaju vrhunsku uslugu, privlace goste i

ostvaruju dugoro¢nu odrzivost.

2.2. Hijerarhija zaposlenika i odgovornosti

Upravljanje hotelom zahtijeva jasnu i ucinkovitu hijerarhiju zaposlenika, gdje su
odgovornosti precizno definirane kako bi se osigurala visoka razina usluge i operativna
efikasnost. Hijerarhijska struktura u hotelima obi¢no se sastoji od nekoliko slojeva, svaki s

razli¢itim stupnjem odgovornosti i specificnim zadacima.

Na vrhu hijerarhije nalazi se generalni menadZer, koji je odgovoran za cjelokupno
upravljanje hotelom (Bahtijarevi¢ Siber, 1999.). Generalni menadZer donosi strateske odluke,
postavlja dugorocne ciljeve i osigurava da se svi operativni odjeli uskladuju s vizijom 1 misijom
hotela. Financijski menadZer odgovoran je za financijsko planiranje, kontrolu troSkova i
izvjeStavanje. Njegova uloga ukljucuje izradu proracuna, analizu financijskih podataka i
donosenje odluka koje optimiziraju financijske performanse hotela (Baum, 2016.). Menadzer
za ljudske resurse upravlja procesima zaposljavanja, obuke, razvoja i zadrzavanja zaposlenika.
Ovauloga ukljucuje razvoj i implementaciju politika koje promicu pozitivnu radnu kulturu, kao
1 rjeSavanje konflikata medu zaposlenicima. Marketing menadZer je zaduZen za promociju
hotela, razvoj marketinskih strategija i povecanje vidljivosti brenda (Briscoe et al., 2010.).
Njegove odgovornosti ukljucuju upravljanje druStvenim mrezama, odnose s javnoScu, te

suradnju s putnickim agencijama i platformama za online rezervacije.

Voditelj recepcije nadzire rad recepcijskog osoblja, osigurava ucinkovitu prijavu i odjavu
gostiju, te rjeSava prituzbe 1 zahtjeve gostiju. Njegova uloga takoder ukljuc¢uje obuku novog
osoblja, upravljanje rasporedom smjena i koordinaciju s drugim odjelima kako bi se osigurala

glatka operativna funkcionalnost (Bahtijarevié¢ Siber, 1999.). Voditelj domaéinstva odgovoran



je za odrzavanje CistoCe 1 urednosti svih soba i javnih prostora u hotelu. On nadzire rad
domacinskog osoblja, provodi inspekcije kvalitete i upravlja zalihama potrebnih sredstava za
¢iS¢enje. Voditelj hrane i pic¢a nadgleda sve operacije povezane s hranom i pi¢em u hotelu,
ukljucujuéi restorane, barove, catering i uslugu u sobi. Njegove odgovornosti ukljucuju
planiranje menija, upravljanje nabavkom i zalihama, osiguravanje visokih standarda kvalitete
hrane i pic¢a te nadzor rada kuhinjskog i usluznog osoblja. Voditelj tehnicke podrske brine se o
odrzavanju i popravku svih tehnic¢kih i infrastrukturnih sustava hotela . (Baum, 2016.) To
ukljucuje upravljanje sustavima grijanja, ventilacije, klimatizacije (HVAC), elektricnim

instalacijama, vodovodom i sigurnosnim sustavima. (Cerovi¢ et al., 2013.)

Recepcionari su prvi kontakt gostiju s hotelom i odgovorni su za prijavu i odjavu gostiju,
pruzanje informacija i rjeSavanje osnovnih problema. Njihova ljubaznost i efikasnost direktno
utjecu na prvi dojam gosta o hotelu. Osoblje domacinstva brine se o €isto¢i i urednosti soba i
zajednickih prostora. Njihov rad ukljucuje svakodnevno ¢iséenje soba, promjenu posteljine,
dopunu toaletnih potrepstina i odrzavanje Cistoce zajednickih prostora kao Sto su hodnici,
predvorje i sanitarni ¢vorovi (Briscoe et al., 2010.). Kuhari su odgovorni za pripremu hrane
prema visokim standardima kvalitete i sigurnosti, dok konobari posluZuju goste u restoranima
i barovima hotela. Njihova usluga mora biti brza, profesionalna i prijateljska, ¢ime se doprinosi
pozitivnom iskustvu gostiju. TehniCari 1 osoblje za odrZzavanje zaduZeni su za popravke i
redovito odrzavanje hotelskih sustava i opreme. Oni osiguravaju da svi sustavi rade ispravno i

promptno reagiraju na tehnicke probleme kako bi se minimalizirali kvarovi i smetnje za goste.

Hijerarhija zaposlenika u hotelu 1 jasno definirane odgovornosti klju¢ni su za uspjeSno
poslovanje. Svaka razina hijerarhije ima specifi¢ne zadatke koji doprinose cjelokupnoj
efikasnosti i kvaliteti usluge (Baum, 2016.). Od strateSkog upravljanja na najvisoj razini do
operativnih zadataka na nizim razinama, svi zaposlenici igraju vitalnu ulogu u Stvaranju
pozitivnog iskustva za goste. Pravilno organizirana hijerarhija omogucava koordinaciju,
komunikaciju 1 suradnju medu razli¢itim odjelima, Sto je presudno za postizanje operativne

izvrsnosti u hotelskoj industriji.



3. POSLOVNI PROCESI U ORGANIZACIJSKIM
JEDINICAMA HOTELA

Uspjesno upravljanje hotelom zahtijeva ucinkovitu organizaciju i koordinaciju razlicitih
poslovnih procesa unutar njegovih organizacijskih jedinica. Poslovni procesi unutar hotela
obuhvacaju Sirok spektar aktivnosti koje zajedno doprinose pruzanju kvalitetne usluge gostima,
odrZavanju operativne efikasnosti 1 postizanju financijskih ciljeva. U tre¢em poglavlju istrazit
¢e se glavni poslovni procesi koji se odvijaju u razli¢itim organizacijskim jedinicama hotela, s
naglaskom na njihov znacaj, medusobnu povezanost i utjecaj na ukupnu poslovnu uspjesnost

hotela.

3.1.  Poslovni procesi

Procesi su sastavni dio svakog poduzeca, te u svakoj djelatnosti, bilo da se radi o
proizvodniji, ili uslugama, ima veliko znacenje jer predstavlja odredene korake, pravila i akcije
za izvrSenje. Pod poslovnim procesom se podrazumijeva skup svih aktivnosti koje razli€iti
organizacijski dijelovi hotela trebaju izvrsiti da bi se pruzila odredena usluga, odnosno stvorila

veca vrijednost za gosta (Drljaca, 2009).

Procesi predstavljaju svojevrsne mehanizme koji povezuju i1 kombiniraju razlicite
funkcijske sposobnosti da bi stvorili vrijednost za organizaciju i njezine kupce (Sikavica,
Hernaus, 2011). Bosilj Vuksi¢ (2004) opisuje procese kao niz logicki povezanih aktivnosti koje
koriste resurse poduzeca, a €iji je krajnji cilj zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima 1
uslugama odgovarajuce cijene i kvalitete, u odredenom vremenskom toku, te uz istovremeno

ostvarenje neke vrijednosti. Pojmovi bitni za izvrsenje procesa:
1. Procedure opisuju $to treba napraviti u odredenoj situaciji.

2. Funkcije su dijelovi organizacije kojima su pridruzene odredene odgovornosti.



3. Resursi izvode aktivnosti, koriste se u nekom procesu.

4. Entiteti (objekti) su elementi koji prolaze kroz proces i tom se prilikom transformiraju.

Postoje tri tipa poslovnih procesa (Drljaca, 2009):
1. procesi upravljanja,
2. procesi podrske i

3. glavni procesi

Upravljacki ili menadZment poslovni procesi u hotelu vazni su za odvijanje glavnih
poslovnih procesa kao i procesa potpore. Zbog sveobuhvatnosti i smjera njihova djelovanja na
glavne poslovne procese oni se nazivaju okomitim procesima. U upravljacke ili menadzment
poslovne procese spadaju: proces upravljanja hotelom, proces planiranja, proces razvoja, proces
marketinga, proces upravljanja kvalitetom, proces upravljanja okoliSem, proces upravljanja

socijalnom odgovorno$c¢u i proces upravljanja sigurnoscu.

Glavni poslovni procesi u hotelu usredotoceni su na postizanje zadovoljstva vanjskih
korisnika, dakle gostiju hotela, te direktno dodaju novu vrijednost proizvodu i usluzi. Glavni
poslovni procesi, su poslovni procesi €iji izlaz u obliku proizvoda i/ili usluge ima izravnu

potvrdu na trziStu. Oni se jo§ nazivaju vodoravnim procesima, a odnose se na:
1. proces prihvata gosta i pruzanja usluge smjestaja,
2. proces odrzavanja €istoce svih prostorija u hotelu,
3. proces proizvodnje jela i pi¢a koja se posebno pripremaju,
4. proces posluzivanja jela 1 pica.

Procesi potpore koje se jos naziva logistickim ili resursnim poslovnim procesima, usmjereni
su ka stvaranju zadovoljstva unutarnjih korisnika unutar organizacijskog ustroja hotela te
predstavljaju servis glavnim poslovnim procesima. To su procesi: proces upravljanja ljudskim
potencijalima 1 ljudskim kapitalom, proces upravljanja financijama, proces odrzavanja

infrastrukture, proces upravljanja informacijama i proces nabave i proces prodaje.



3.2. Planiranje radnih procesa

Planiranje radnih procesa u hotelu klju¢ni je aspekt uspjesnog poslovanja, koji ukljucuje
razvoj strategija i ciljeva, planiranje smjena i rasporeda zaposlenika, te planiranje poslovnih
aktivnosti u skladu sa sezonskim promjenama i zahtjevima trzista. Dobro osmisljeni planovi
omogucuju hotelima da optimiziraju svoje operacije, poboljSaju uslugu gostima, smanje

troSkove 1 povecaju profitabilnost.

Hotelska industrija ¢esto dozivljava znacajne sezonske varijacije u potraznji. Planiranje
poslovnih aktivnosti treba uzeti u obzir ove promjene i prilagoditi ponudu i usluge. Na primjer,
tijekom ljetne sezone moze se ponuditi viSe aktivnosti na otvorenom, dok se zimi mogu nuditi
posebni paketi za skijanje ili wellness usluge. Planiranje marketinskih kampanja treba biti
uskladeno sa sezonskim promjenama i posebnim dogadajima. To ukljucuje promocije za
praznike, posebne ponude za obiteljske odmore, poslovne konferencije ili sportske
manifestacije (Hsu, 2015.). Dobro osmisljene kampanje mogu privuci veci broj gostiju i

povecati popunjenost hotela.

U razdobljima visoke potraznje, vazno je u€inkovito upravljati kapacitetima kako bi se
maksimalno iskoristili resursi. To ukljucuje optimizaciju cijena soba, upravljanje rezervacijama
1 osiguranje adekvatnog broja osoblja. U razdobljima niske potraznje, hotel moze ponuditi
posebne popuste 1 pakete kako bi privukao goste. Planiranje poslovnih aktivnosti takoder
ukljucuje prilagodbu ponude prema zahtjevima trzista. To moze znaciti uvodenje novih usluga,
renoviranje i modernizaciju objekata ili prilagodbu gastronomske ponude prema preferencijama
gostiju. Fleksibilnost 1 spremnost na inovacije klju¢ni su za zadrZzavanje konkurentnosti na

trzistu. (Landry, 2019.)

Planiranje radnih procesa u hotelu sloZen je zadatak koji zahtijeva pazljivo promisljanje i
koordinaciju. Razvoj jasnih strategija 1 ciljeva, ucinkovito planiranje smjena 1 rasporeda
zaposlenika te prilagodba poslovnih aktivnosti sezonskim promjenama i zahtjevima trZiSta
kljuéni su za uspjesno poslovanje hotela. Implementacijom ovih elemenata, hoteli mogu
optimizirati svoje operacije, poboljsati zadovoljstvo gostiju, povecati profitabilnost 1 osigurati

dugoro¢nu odrzivost na konkurentnom trzistu.



3.3. IzvrSavanje radnih procesa

Uspjesno izvrSavanje radnih procesa u hotelu kljucan je faktor koji doprinosi visokoj razini
zadovoljstva gostiju i efikasnosti operacija. Radni procesi u hotelu moraju biti standardizirani,
praceni i prilagodeni kako bi se osigurala kvaliteta usluge i operativna fleksibilnost. Svaki odjel
unutar hotela ima specifi¢ne radne procese i standarde koji moraju biti dosljedno primijenjeni
kako bi se osigurala kvalitetna usluga. Standardi su Cesto dokumentirani u priru¢nicima i
operativnim smjernicama koje sluze kao referentni materijali za zaposlenike. (Morrison, 2013.)
IzvrSavanje radnih procesa u hotelu zahtijeva jasno definirane standarde usluge, ucinkovite
metode pracenja i prilagodbe, te kontinuiranu obuku i razvoj zaposlenika. Implementacija ovih
elemenata omogucava hotelima da odrzavaju visoke standarde kvalitete usluge i operativne
efikasnosti. U sljede¢im potpoglavljima jasno ¢e se i detaljno razraditi poslovni procesi unutar

razli¢itih hotelskih odjela.

3.4.  Poslovni procesi odjela smjeStaja

Recepcija je sredi$nji dio svakog hotela, ¢esto smjestena u predvorju, i predstavlja prvi
kontakt izmedu gostiju 1 hotela. Poslovni procesi koji se odvijaju na recepciji klju¢ni su za
stvaranje prvog dojma, pruzanje visokokvalitetne usluge i osiguranje zadovoljstva gostiju (Pan,
2014.). Ovi procesi ukljucuju prijem gostiju, registraciju, upravljanje rezervacijama, pruzanje

informacija, rukovanje prituzbama i proces odjave.

Prijem gostiju pocinje njihovim dolaskom u hotel. Recepcija mora biti spremna za brzu
1 uc¢inkovitu obradu gostiju, $to ukljucuje srdacan pozdrav, provjeru identifikacije i potvrdu
rezervacije (Pan i Weed, 2011.). Registracija gostiju obuhvaca unos njihovih podataka u
hotelski sustav, osiguravanje svih potrebnih dokumenata i pruzanje osnovnih informacija o
hotelu, kao §to su pravila boravka, dostupne usluge i radno vrijeme razliCitih objekata unutar

hotela.
Kljucne aktivnosti prijema gostiju ukljucuju elemente (Pan i Weed, 2011.):

e Pozdrav i dobrodoslica: Srdacan i profesionalan pozdrav kako bi se gost odmah osjecao

dobrodoslim.

e Provjerarezervacije: Potvrda podataka o rezervaciji, osiguravanje da su svi detalji to¢ni.
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e Unos podataka: Unos osobnih podataka gosta u hotelski sustav radi pracenja i
evidencije.
e Informiranje gosta: Pruzanje svih potrebnih informacija o hotelskim uslugama i

sadrzajima.

Upravljanje rezervacijama jedan je od najvaznijih poslovnih procesa recepcije. To ukljucuje
primanje, potvrdu, izmjenu i1 otkazivanje rezervacija. Osoblje recepcije mora biti vjesto u
koristenju rezervacijskog sustava kako bi ucinkovito upravljalo kapacitetima hotela i osiguralo
optimalno popunjavanje soba. Recepcija Cesto sluzi kao informativni centar za goste. Osoblje
mora biti dobro informirano o svim aspektima hotela, kao i o lokalnim atrakcijama,
dogadanjima i uslugama. Pruzanje to¢nih i korisnih informacija moZe znacajno doprinijeti

zadovoljstvu gostiju i njihovom cjelokupnom iskustvu boravka. (Pan i Weed, 2011.)

Proces odjave gostiju iz hotela takoder je jedan od glavnih zadataka recepcije a on ukljucuje
obracun troSkova, placanje i osiguravanje da su sve usluge pravilno evidentirane. Recepcionari
takoder trebaju prikupljati povratne informacije od gostiju i zahvaliti im na boravku. (Morrison

i sur., 2013.)

3.4. Poslovni procesi odjela hrane i pi¢a

Organizacija ugostiteljske djelatnosti, posebno u kontekstu restorana i bara, predstavlja
kompleksan i1 viSeslojan proces koji zahtijeva pazljivo planiranje, upravljanje resursima i stalnu
prilagodbu trZiSnim zahtjevima. UspjeSan restoran i bar ne samo da pruza izvrsnu uslugu i
hranu, ve¢ takoder stvara nezaboravno iskustvo za svoje goste. Kako bi se postigli ti ciljevi,
neophodno je razumjeti 1 primijeniti kljuéne elemente organizacije ugostiteljske djelatnosti.

(Riley et al., 2002.)

Svaki uspjeSan restoran i bar zapocinje s jasnim planom i definiranim ciljevima.
Planiranje ukljucuje definiranje Sto restoran ili bar Zeli posti¢i 1 kako ¢e se razlikovati od
konkurencije. Misija bi trebala biti usmjerena na pruzanje vrhunske usluge, kvalitete i
jedinstvenog iskustva gostima. Postavljanje konkretnih, mjerljivih i ostvarivih ciljeva, kao Sto
su financijski rezultati, postotak zadovoljnih gostiju, kvaliteta usluge i druge metrike uspjeha
Ambijent ukljuCuje dizajn interijera, uredenje, rasvjetu i glazbu, $to sve zajedno doprinosi

stvaranju ugodne atmosfere. (Ruzi¢, 2006.)
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Proces nabave hrane za hotelski restoran i bar od dobavljaca ukljucuje nekoliko klju¢nih
koraka kako bi se osigurala kontinuirana i kvalitetna opskrba potrebnim proizvodima. U nabavi
je vazna organizacija vanjskog i unutarnjeg transporta kako bi se odrzala optimalna kvaliteta
namirnica, jer samo od kvalitetnih namirnica moze nastati dobar obrok. Takoder, vazni su i
nacin skladiStenja i ¢uvanja namirnica. Pravilno skladiStenje i sva briga o namirnicama dio su

osnovnog procesa nabave koji ukljucuje sirovine, meso, suhomesnate proizvode, polumlijecne
proizvode i dr (Pirija, 2003.).

Slika 1: Proizvodno — tehnoloski usluzni procesi u organizaciji rada hotela

| Proizvodni proces u hotelu ‘

Tehnoloski proces prerade Ostali procesi rada
namirnica
Faze tehnoloskog procesa Mabava sirovina, materijala i dr.
Standardizacija, Prihvat, éuvanje namirnica i
racionalizacija proizvodnog materijala
procesa
Radni-zavréni proslovi Doprema (transport)
pripreme jela, pi¢a i napitaka
Gotova jela, pi¢a i napici kao Prodaja jela (obroka) i pica
ugostiteljski proizvod

Izvor: Pirija, 2003., str. 96

Organizacija nabave Zivotnih namirnica, sirovina 1 materijala naravno ovisi o vrsti,
kategoriji 1 veli¢ini ugostiteljskog objekta, kapacitetu, te o pitanju $to i koliko treba nabaviti, a
potom i po kojoj cijeni. Nepoznavanje trzista i struke, posebice specificnosti nabave namirnica
za pripremu jela u hotelskoj kuhinji, te slabog poznavanja potreba za sirovinama (meso, povrce,
riba) iz pravih izvora nabave , moze nepovoljno utjecati na ekonomi¢nost obrtnog kapitala i
nepotrebno pretvaranje likvidnih sredstava ne samo u vece izdatke, ve¢ i u ,,zamrznuti kapital

(Pirija, 2003.). Medutim, u skladistu uvijek treba postojati odredena zaliha materijala i hrane
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zbog neizvjesnosti na trziStu, nemogucénosti transporta i nestasice u glavnoj sezoni, posebice u

sezonskom ugostiteljstvu.

Nakon izvrSenog najpovoljnijeg odabira dobavljaca u hotelu u skladu s planom

koriStenja instaliranih kapaciteta, temeljna osnova za rad sluzbe nabave je sljedeca - odabir i

organizacija popisa dobavljaca (naziv dobavljaca, JMBG, adresa i ziro racun). (Pirija, 2003.)

Slika 2 Projekcija troskova nabave namirnica za restoran i bar hotela

TROSAK = 100%

Kuhinja: 22%

Pice: 8% (A) = 31% «— (A) TROSKOVI
Ostalo: 1% NAMIRNICA
<« (B) TROSKOVI
OSOBLJA
(B) = 44%
(C) = 25% «— (C) OSTALI
TROSKOVI:

troskovi

Izvor: Pirija, 2003., str. 90

domacinstva,
osiguranje
dr.)

Sljedeci korak, nabava u uzem smislu ukljucuje (Pirija, 2003.):

a. Prethodni upit dobavljacu

b. Ponuda dobavljaca na zahtjev kupca (hotela).

c. NarudZbenica kupca
d. Prijem robe u hotel

e. Skladistenje namirnica

(Energija, odrzavanje,
reklama i propaganda,

uprave,
telefon,

imovine
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f. 1zdavanje namirnica za pripremu obroka.

U organizacijskoj strukturi ugostiteljskog sektora hotela kuhinja predstavlja temeljni
proizvodni odjel. Tu se troSe velike koli¢ine materijala i hrane, te troskovi osoblja i energije
koji ¢ine znacajnu stavku u ukupnim troSkovima poslovanja. U proizvodnji jela svakodnevno
se kontrolira potrosnja sastojaka. U praksi se ti rashodi usporeduju kroz vrijeme (dnevno,
tjedno, mjesecno itd.) u odnosu na prihode. Ako postoji stalan (nepromijenjen) omjer izmedu
potros$nje hrane u kuhinji i ostvarenog prihoda, pod pretpostavkom da se cijene na jelovniku
nisu mijenjale, to znaci da je rad kuhinje unutar propisanih normativa (Pirija, 2003.). Postoje
razli€iti nacini pripreme hrane, pa tako govorimo o domacoj, nacionalnoj, regionalnoj, stranoj
ili internacionalnoj kuhinji (francuskoj, talijanskoj, belgijskoj, ruskoj, orijentalnoj, kineskoj
itd.).

Proizvodni proces kuhinje u odjelu hrane i pi¢a hotela ima zadacu postivanja propisanih
standarda i klju¢nih postupaka u proizvodnji obroka s ciljem postizanja visoke razine kvalitete
I zadovoljstva gostiju te ostvarivanja povoljnog financijskog ucinka (profit) (Pirija, 2003.).

Ipak, ponekad gosti iz objekta odu nezadovoljni, a menadZzment hotela toga nije svjestan.

Osoblje je srce svakog restorana i bara. Njithova motivacija, znanje 1 vjestine izravno
utjecu na iskustvo gostiju. Razvijanje sustava nagradivanja i priznanja za izvrsnost kako bi se
odrzala motivacija i zadovoljstvo zaposlenika (Bahtijarevi¢ Siber, 1999.). Upravljanje
opskrbom 1 skladiStem kljucni je aspekt u odrZzavanju kvalitete hrane i pi¢a. Pracenje zaliha

kako bi se izbjegli manjkovi ili prekomjerni viskovi, $to moze dovesti do financijskih gubitaka.

Jelovnik i karta pi¢a klju¢ni su elementi koji definiraju identitet restorana i bara. Njihovo

kreiranje ukljucuje (Sigala i Lesley, 2013.):

e Raznolikost: Ponuda raznolikih jela i pi¢a kako bi se zadovoljili razli¢iti ukusi gostiju.
e Kvaliteta: KoriStenje svjeZih 1 visokokvalitetnih sastojaka za pripremu jela 1 koktela.
¢ Inovacija: Redovito aZuriranje jelovnika 1 karte pi¢a kako bi se uvelo nove 1 inovativne

ponude koje privlace goste.
Organizacija ugostiteljske djelatnosti u restoranima i barovima slozen je proces koji
zahtijeva pazljivo planiranje, uc¢inkovito upravljanje resursima i stalnu prilagodbu trzi$nim
trendovima 1 zahtjevima gostiju. UspjeSan restoran i bar temelje se na kvaliteti usluge,

inovativnosti i stalnom unapredenju svih aspekata poslovanja. Kroz pazljivu organizaciju i
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upravljanje, restorani i barovi mogu stvoriti nezaboravna iskustva za svoje goste, osiguravajuci

njihov povratak i dugorocan uspjeh poslovanja.

3.5. Poslovni procesi odjela domacinstva

Upravljanje domacinstvom hotela i tehnickom sluzbom klju¢no je za odrzavanje visokih
standarda Cistoce, udobnosti 1 sigurnosti, Sto direktno utjece na zadovoljstvo gostiju i njihovo
ukupno iskustvo boravka. Klju¢ni poslovni procesi za domacinstvo hotela ukljucuju sobarice i

Cistacice te tehnicku sluzbu (Wolosz, 2017.).

Sobarice 1 €istaice su zaduZene za svakodnevno odrzavanje Cistoce i urednosti hotelskih
soba i javnih prostora. Sobarice svakodnevno c¢iste sobe gostiju, uklju¢uju¢i mijenjanje
posteljine, usisavanje tepiha, praznjenje kanti za smece, i ¢iS¢enje kupaonica (Hsu, 2015.). Ovaj
proces osigurava da svaka soba bude uredna i spremna za nove goste. Redovita zamjena sapuna,
Sampona, rucnika i drugih potroS$nih materijala klju¢no je za udobnost gostiju. Sobarice takoder
provjeravaju mini-barove i dopunjuju ih prema potrebi. Osim osnovnog ¢iS¢enja, sobarice i
Cistacice provode detaljno sanitetsko odrzavanje kako bi sprijecile Sirenje bolesti. To ukljucuje
dezinfekciju svih povrsina, posebno onih koje se ¢esto dodiruju, kao $to su kvake, prekidaci i
daljinski upravljaci. Sobarice su Cesto prve koje primijete bilo kakve kvarove ili oStecenja u
sobama. Njihova je duZnost prijaviti te probleme tehnickoj sluzbi kako bi se mogli brzo rijesiti.
Cistadice su odgovorne za odrzavanje ¢istoée u zajedni¢kim prostorima hotela, ukljucujuéi

hodnike, predvorja, konferencijske sale, restorane i sanitarne ¢vorove. (Landrey i Barwell,
2019.)

Domacinstvo u hotelima prati strogo definirane procese i standarde kako bi se osigurala
dosljednost u kvaliteti usluge. Svaki aspekt rada sobarica i ¢istacica detaljno je opisan u SOP-
ovima, koji sluZe kao vodi¢i za obavljanje svakodnevnih zadataka. Sobarice 1 ¢istacice prolaze
kroz temeljite programe obuke kako bi naucile ispravne tehnike ¢iS¢enja, sigurnosne mjere i
postupke u hitnim situacijama (Landrey i Barwell, 2019.). MenadZeri domacinstva redovito
provode inspekcije kako bi osigurali da sobe i javni prostori zadovoljavaju visoke standarde

Cistoce i urednosti (Sikavica, 2007.).
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Slika 3: Organizacijska struktura domacinstva u hotelu

Domacinstvo

Praonica i kem. Cistionica Smjestaj Odjel &istoce Odjel dekoracija
Voditelj Nadzornica Nadzornica Voditel]
Kem.cistaci
Sobarice Cistacice Vrtlar
Glacanje
Peraci
Krojaci prozora

Izvor: obrada autorice prema Sabol Opaci¢, 2010., str. 283

Odjel domacinstva hotela osigurava ugodan boravak gostiju kroz ¢istocu, udobnost i sigurnost.
U hotelima viSeg ranga, poslovi su specijaliziraniji i angazirani su razli¢iti stru¢njaci poput
voditeljice domacinstva, nadzornica soba, sobarica 1 osoblja za ¢iS€enje 1 pranje rublja. Odjel
domacinstva obi¢no je najveci u hotelu i, iako se moZe ¢initi jednostavnim, posao je sloZen i

zahtjevan, §to moze dovesti do nesporazuma ako se ne upravlja pravilno (Sabol Opaci¢, 2010.).

Odjel domacinstva ima znac¢ajan utjecaj na troSkove hotela, ukljuc¢ujuci visoke troskove osoblja
i materijala. Ucinkovito upravljanje ovim odjelom ukljucuje racionaliziranje troSkova i
koristenje domacinstva kao marketinskog faktora kroz kvalitetu usluge 1 zadovoljstvo gosta.
Angaziranje kvalitetnog osoblja je kljucno, ali Cesto je teSko pronaci radnike zbog fizicke teZine

posla 1 ograni¢enih moguénosti napredovanja (Sabol Opaci¢, 2010.).

Tehni¢ka sluzba hotela odgovorna je za odrzavanje i popravak tehniCkih sustava i
infrastrukture, ukljucujué¢i HVAC sustave, elektri¢ne instalacije, vodovod 1 liftove. Redovito
odrZavanje 1 brza reakcija na kvarove kljuéni su za neometan rad hotela, dok odrzavanje
sigurnosnih sustava osigurava sigurnost gostiju (Sabol Opaci¢, 2010.). Preventivno odrzavanje

je klju¢no za smanjenje kvarova i osiguranje nesmetanog rada.

U¢inkovito funkcioniranje hotela zahtijeva blisku suradnju izmedu domacinstva i tehnicke

sluzbe. Jasna komunikacija izmedu sobarica i tehnicke sluzbe omogucuje brzo rjeSavanje
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problema i minimizira ometanje gostiju. Koordinacija radova u sobama, planiranje u vrijeme
kada su sobe prazne, i zajednicki standardi kvalitete osiguravaju visoke standarde usluge i

zadovoljstvo gostiju (Wood, 2017.).

Suradnja izmedu domacinstva i tehnicke sluzbe klju¢na je za uspjesno upravljanje hotelom, jer

oba odjela doprinose ¢istoci, udobnosti i kvaliteti usluge koja je presudna za uspjeh hotela.

3.6. Poslovni procesi odjela marketinga i prodaje

Poslovni procesi odjela marketinga i prodaje kljuéni su za poslovnu strategiju svake
organizacije, uskladujuéi aktivnosti koje privlade, zadrzavaju i zadovoljavaju kupce (Cacié,
2010.). Ovi procesi obuhvacaju istrazivanje trziSta, razvoj proizvoda, promociju, prodaju i

postprodajne usluge. Ovi procesi su potporni procesi hotela.

Istrazivanje trziSta pruza osnovu za sve daljnje aktivnosti, ukljucujuéi analizu potreba
potroSaca, trziSnih trendova i konkurencije. Na temelju tih informacija, razvija se novi proizvod
kroz ideaciju, dizajn, testiranje i lansiranje (Ayes i sur., 2009.). Marketing tim, u suradnji s
odjelom za razvoj proizvoda, kreira marketinsku strategiju koja ukljucuje ciljno trziste, ciljeve,
marketin§ki miks (4P: proizvod, cijena, mjesto, promocija) i budZet. Strategija treba biti

fleksibilna kako bi se prilagodila promjenama na trZistu i povratnim informacijama kupaca.

Promocija obuhvaca oglasavanje, odnose s javno$c¢u, direktni marketing 1 digitalni
marketing, s ciljem povecanja svijesti o proizvodu, stvaranja interesa i poticanja kupnje (Jones
1 Loockwood, 2019.). U digitalnom dobu, drustvene mreze i SEO optimizacija igraju klju¢nu

ulogu u promotivnim aktivnostima.

Proces prodaje usmjeren je na izravno zakljuivanje prodaje uz upotrebu razlicitih
prodajnih tehnika, pregovaranja i upravljanja odnosima s klijentima (CRM). Kuvalitetna
komunikacija i vrhunska usluga klju¢ni su za osiguranje lojalnosti kupaca. Postprodajne
aktivnosti ukljucuju korisnicku podrSku, upravljanje prituzbama, servisiranje proizvoda i
pruzanje dodatnih informacija. Kvalitetne postprodajne usluge pomazu u izgradnji dugoro¢nih

odnosa i poti¢u ponovnu kupnju (Morrison, 2013.).

Kontinuirana analiza i optimizacija marketinskih 1 prodajnih aktivnosti klju¢ne su za

dugorocni uspjeh. Alati za analitiku pomaZu u prac¢enju performansi kampanja, razumijevanju
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ponasanja kupaca i prilagodbi strategija za bolje rezultate. Integracija tehnologije i timski rad

usmjereni su na stvaranje vrijednosti za kupce i osiguranje njihovog zadovoljstva.

3.7.  Financijsko upravljanje hotelom

Financijsko upravljanje hotelom je sustav podrske koji obuhvaca radnje usmjerene na
povecéanje profitabilnosti poslovanja. Upravljanje prihodima (revenue management) je proces
optimizacije cijena i raspolozivosti smjestajnih kapaciteta kako bi se maksimizirali prihodi
(Pan, 2014.). Koristenjem alata za analitiku i predikciju, menadZeri mogu prilagoditi cijene u
realnom vremenu, ovisno o potraznji, sezoni, konkurenciji i drugim faktorima. Cilj je posti¢i
optimalnu kombinaciju popunjenosti i prosjecne cijene po sobi. Kontrola troskova je kriti¢na
za odrzavanje profitabilnosti. Menadzeri trebaju stalno pratiti i analizirati sve troskove,
ukljucujuci troSkove rada, opskrbe, odrZavanja i energije. Uvodenje mjera Stednje 1 optimizacija
resursa mogu znaajno smanjiti operativne troSkove i povecati neto dobit. Upravljanje

imovinom ukljucuje odrzavanje i poboljSanje hotelske infrastrukture (Morrison et al., 2013.).

Financijsko izvjeStavanje ukljucuje pripremu financijskih izvjestaja kao Sto su bilanca,
racun dobiti 1 gubitka, te izvjeStaj o nov€anom toku. Ovi izvjestaji pruzaju uvid u financijsko
stanje hotela i pomazu menadZerima u donoSenju strateskih odluka. Financijsko upravljanje
hotelom zahtijeva kombinaciju strateSkog razmisljanja, operativne ucinkovitosti i1 financijske
discipline. Uspje$no vodenje hotela temelji se na razumijevanju trzZiSta, pruzanju vrhunske
usluge gostima, ucinkovitoj kontroli troskova 1 maksimizaciji prihoda. Integrirani pristup koji
obuhvaca sve ove aspekte omogucava hotelima da ostvare svoje poslovne ciljeve, izgrade

snaznu trzi$nu poziciju i osiguraju dugoro¢ni uspjeh.

3.8. Menadzersko upravljanje hotelom

UspjeSno upravljanje hotelom zahtijeva integraciju strategija, operativnih procedura i
financijskog planiranja, Sto omogucava optimalno iskoriStavanje resursa i postizanje visoke
razine zadovoljstva gostiju (Sikavica i sur., 2007.). Stratesko planiranje je kljucni element
menadzerskog upravljanja hotelom. MenadZeri moraju definirati dugorocne ciljeve hotela,

trziSne segmente koje zele ciljati, te uspostaviti strategije za povecanje trziSnog udjela i
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konkurentske prednosti. To ukljuuje analizu trziSta, pracenje trendova u industriji i

prilagodavanje poslovnog modela kako bi se iskoristile nove prilike.

Hotelski menadZzment odgovoran je za ostvarivanje poslovnih rezultata. Upravo radi toga

usmjerava svoju aktivnost na sljedece Cetiri funkcije (Pirija, 2003.):

¢ Realizacija obujma prodaje usluga

e Ostvarivanje odgovarajuceg prihoda

e Ostvarivanje odgovarajuceg prinosa na akcionarski kapital

e Osiguravanje iznosa novCanih sredstava dostatnih za nesmetano obavljanje

reprodukcijskog ciklusa

U razmatranju problematike menadzerskih nivoa, znacajno je istaknuti i problematiku
"troSenja" radnog vremena, odnosno koliko je po strukturi svaki od nivoa angaziran na

temeljnim funkcijama menadzmenta (Dobre, 2003.)

Tako top menadZeri najveéi naglasak stavljaju na funkcije planiranja i organiziranja, a
srednji menadZment na organiziranje i vodenje, dok nizi nivo menadzmenta akcent stavlja na
funkciju vodenja. Interesantno je da skoro na svim nivoima menadzmenta funkcija kontrole

odnosi podjednako vremena, §to nedvosmisleno govori o izuzetnom znacaju ove funkcije.

Dobar tim moze znacajno utjecati na kvalitetu usluge i zadovoljstvo gostiju. Operativno
upravljanje podrazumijeva svakodnevno vodenje hotelskih aktivnosti, ukljuujuci recepciju,
kuc¢anstvo, odrzavanje, hranu i pi¢e te dodatne usluge poput spa centara ili organizacije

dogadaja. Cilj je osigurati nesmetano funkcioniranje hotela i pruZziti gostima vrhunsko iskustvo.

Odgovornost menadzmenta obuhvaca koordinaciju svih odjela, donoSenje financijskih i
organizacijskih odluka, kao 1 postavljanje standarda kvalitete usluge. Osim toga, menadZment
je zaduZen za upravljanje ljudskim resursima, zaposljavanje, obuku te motivaciju zaposlenika,
Sto direktno utjece na uc€inkovitost rada i zadovoljstvo gostiju. VaZan segment njihove uloge
odnosi se na razvoj marketinskih strategija 1 odrZavanje pozitivnog imidZa hotela, kao i
osiguranje poStivanja zakonskih regulativa te sigurnosti gostiju i zaposlenika. U konac¢nici,
menadzment pridonosi maksimiziranju prihoda i optimizaciji troSkova, dok istovremeno

kontinuirano unapreduje hotelsku ponudu kako bi se zadrzala konkurentnost na trzistu.
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3. ORGANIZACIJA RADA | POSLOVNI PROCESI NA
PRIMJERU HOTELA ANTONIO

Uvodenje u organizaciju rada i poslovnih procesa u hotelu Antonio pruza uvid u slozenost
upravljanja u hotelijerstvu. Hotel Antonio, smjeSten na periferiji grada, predstavlja jedan od
primjera hotela visoke kategorije koji tezi pruzanju izvanrednog iskustva svojim gostima. U
trecem poglavlju istrazit ¢e se kako se organizacija rada i poslovni procesi oblikuju i
implementiraju u kontekstu hotela Antonio. Podaci izneseni u daljnjem tekstu prikupljeni su

metodom intervjua s prokuristom hotela Antonio uz vlasnikovo odobrenje.

4.1. Hotel Antonio — poslovni profil

Hotel Antonio, smjeSten na periferiji Makarske, predstavlja suvremeni mali obiteljski hotel
poznat po personaliziranoj usluzi i visokom standardu gostoprimstva. Osnovan 2021. godine,
hotel spaja mirno prirodno okruZenje s blizinom urbanih sadrzaja 1 turistickih atrakcija. S
kapacitetom od 23 sobe, jednim apartmanom i luksuznim penthouseom, Hotel Antonio moze
ugostiti do 96 gostiju, pruzaju¢i intimnu atmosferu i individualizirani pristup svakom

posjetitelju.

Raspored hotela pazljivo je dizajniran kako bi zadovoljio razli¢ite potrebe gostiju. Sobe i
apartmani nude modernu udobnost, dok penthouse s privatnim jacuzzijem i prostranom terasom
nudi dodatnu ekskluzivnost i spektakularan pogled. Hotel nudi bazen, teretanu i konferencijsku
salu, §to ga Cini atraktivnim za turiste, poslovne putnike i organizatore dogadanja. U prizemlju
hotela nalazi se soba za masazu, koju iznajmljuje vanjski partner, nude¢i dodatnu pogodnost za
goste u potrazi za opustanjem i wellness uslugama. Hotelska ponuda hotela Antonio sastoji se
od smjestajnih kapaciteta gdje turisti mogu odabrati dvokrevetne sobe koje imaju mogucénost
koristenja kauca kao dodatnog pomoc¢nog lezaja ovisno o veli¢ini grupe koja boravi u hotelu.
Osim toga hotel Antonio nudi i tzv. family rooms, dvije odvojene sobe spojene vratima za
obitelji s djecom. Hotelske sobe su modularne, funkcionalne, sa moderno opremljenim

krevetom, toaletom i malim dnevnim boravkom.
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Kategoriziran s 4 zvjezdice, Hotel Antonio opravdava svoju ocjenu individualiziranim
pristupom gostima. Dorucak je ukljucen u cijenu sobe, a gosti mogu naruciti topla jela direktno
od konobara za poseban dozivljaj. Hotel nudi polupansion i punu uslugu isklju¢ivo za grupe

izvan sezone.

Popratni hotelski sadrzaji koji ukljucuju hotelsku ponudu su mali hotelski restoran u kojem
se sluzi dorucak, ¢iji kapacitet iznosi 50 sjede¢ih mjesta. Dorucak je koncipiran na nacin da se
hladna jela posluZzuju na Svedskom stolu uz tople hrenovke, kobasice i povrée, dok se jaja na
razne nacine, palacinke i ostala topla jela narucuju direktno iz kuhinje. Restoran u popodnevnim
satima postaje bar/kafi¢ u sklopu hotela sa ponudom raznih vrsta pica i napitaka, kao i brzih
snack obroka, poput kroasana, pala¢inki i malih tostova za brze meduobroke. Hotel omoguéuje

i privatni parking svojim gostima sa 25 parking mjesta.

Hotel Antonio ponosi se ekoloskim certifikatom i posveéen je ocuvanju okolisa. Opremljen
je solarnim panelima za proizvodnju elektricne energije, nudi elektricne prikljucke za
automobile te provodi politiku minimalnog koristenja plastike. Na ovaj nacin, hotel nastoji

smanjiti svoj utjecaj na okoli$ i pruziti odrzivi odmor svojim gostima.

Slika 4 : Hotel Antonio

e

e S i

Izvor: Hotels In Makarska, dostupno na  https://hotel-antonio.makarska-riviera.info/en/,
pristupljeno 25.07.2024.
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Misija hotela Antonio je ,,pruzanje hotelskih usluga visokog strandarda koje ¢e svakom
gostu omoguciti jedinstveno i nezaboravno iskustvo boravka, naglasavajuci autenti¢nost

lokalne kulture i prirodnih ljepota.*

Vizija hotela Antonio usmjerena je prema postizanju statusa prepoznatljive destinacije
koja ¢e se izdvajati po kvaliteti usluge i1 inovativnosti u turisti¢koj ponudi, privlaceci Sirok

spektar gostiju kako u sezoni, tako i izvan nje.

Poslovanje Hotela Antonio, kao i mnogih drugih objekata u Makarskoj, u velikoj mjeri
ovisi o sezonskoj fluktuaciji turistiCke potraznje, $to predstavlja izazov u pogledu odrzivosti i
stabilnosti poslovanja. Kako bi se smanjila sezonalnost i rizik povezan s oscilacijama u
popunjenosti i prihodima, potrebno je implementirati strategije diversifikacije ponude. Jedna
od kljuénih strategija ukljucuje razvoj ponude za poslovne goste kroz koristenje konferencijske
sale za organizaciju seminara, radionica i drugih poslovnih dogadanja izvan glavne turisticke
sezone. Promocija hotela kao idealnog odrediSta za opustanje i bijeg od svakodnevnog stresa,
naglasavaju¢i mir i privatnost koje lokacija nudi, moze privuéi razli¢ite segmente gostiju,
ukljucujuéi one koji putuju izvan sezone. Hotel Antonio kontinuirano radi na unapredenju
svojih usluga i1 proSirenju ponude kako bi se prilagodio potrebama trzista i povecao svoju
konkurentnost u turistiCkom sektoru, istovremeno osiguravajuci visoku razinu zadovoljstva

gostiju i odrZivost poslovanja.

Tablica 1: Dugoro¢ni i kratkoro¢ni ciljevi hotela Antonio

Dugorocni ciljevi (5+god) Kratkoro¢ni ciljevi (1-2god)
Stvaranje prepoznatljivog brenda Optimizacija sezonske strategije
ProSirenje usluga Povecanje vidljivosti kroz lokalnu suradnju

Odrzivi razvoj] 1 ekoloSki prihvatljivo | Povecanje online prisutnosti 1 marketinskih

poslovanje aktivnosti
Diversifikacija trziSta Edukacija i razvoj osoblja
ProSirenje poslovanja Poboljsanje operativnih procesa

Ovakav koncept poslovanja tipican je za male gradske hotele, no Hotel Antonio se isti¢e

svojom ponudom i teznjom da se u gostu izazove osjecaj ,.kao kod kuce* §to se najviSe primjeti

gostoprimsvom 1 toplinom osoblja kao 1 sitnim detaljima kojima su posveceni.
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4.2. Organizacijska struktura hotela Antonio

Hotel Antonio ima hijerarhijsku organizacijsku strukturu, koja je prilagodena njegovoj
veli¢ini 1 specificnostima poslovanja kao malog obiteljskog hotela s Cetiri zvjezdice. Ova
struktura osigurava jasan lanac zapovijedanja i ucinkovitu raspodjelu odgovornosti medu
zaposlenicima, ¢ime se omogucava visok stupanj kontrole nad operativnim procesima i

pruzanjem usluga gostima.

Slika 5: Organizacijska struktura hotela Antonio

Direktor hotela

Voditelj hrane | pi¢a s Voditelj recepcije s Gl¢avna domacica s
osobljem osobljem osobljem

Izvor: izrada autorice prema Hayes, K. i Ninemeier, J.d. (2005): Upravljanje hotelskim

poslovanjem, M plus, Zagreb, str. 27.

Na celu hijerarhijske strukture hotela Antonio nalazi se direktor, koji je odgovoran za
cjelokupno poslovanje hotela, donoSenje strateskih odluka i nadzor nad svim operativnim
aspektima. Ispod direktora nalaze se tri organizacijske jedinice, svaka sa svojim voditeljem i
osobljem:

e (Odjel domacinstva (housekeeping) - na ¢elu ovog odjela nalazi se glavna
domacica, koja je odgovorna za organizaciju i nadzor nad odrzavanjem cistoce
I urednosti soba, javnih prostora i svih drugih dijelova hotela kao i za narucivanje

potrebnih sredstava i alata za rad. Glavna domacica upravlja timom sobarica i
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pomoc¢nog osoblja te osigurava da svi standardi ¢istoc¢e 1 higijene budu dosljedno
Ispunjeni.

e Recepcijski odjel - Voditelj recepcije ujedno je i voditelj prodaje. Upravlja
recepcijskim osobljem, kontrolira ih te je odgovoran za pravljenje rasporeda
smjena recepcije. Ovaj odjel igra kljuénu ulogu u svakodnevnom kontaktu s
gostima te osigurava visoku razinu korisni¢ke usluge i zadovoljstva gostiju.

e (Qdjel hrane i pic¢a - pod vodstvom voditelja hrane i pi¢a, ovaj odjel odgovoran
je za rad restorana, bara i svih ostalih usluga vezanih uz hranu i pic¢e. Voditelj
hrane i pi¢a koordinira rad kuhinjskog i servisnog osoblja, upravlja nabavom

namirnica i osigurava kvalitetu i raznovrsnost jela te visokog standarda usluge.

Odjeli ra¢unovodstva i odjel tehni¢ke sluzbe su eksternalizirani. Hotel Antonio koristi
racunovostveni servis lvero kao vanjskog suradnika. Odjel tehnicke sluzbe takoder ne postoji
unutar hotela; umjesto toga, hotel suraduje s vanjskim kuénim majstorom, koji dolazi po pozivu

za obavljanje svih potrebnih popravaka i odrzavanja.

Menadzerska struktura hotela Antonio sastoji se od direktora hotela kao vrhovnog
menadzera te srednjeg menadzmenta koji obuhvada voditelja restorana/bara (hrane i pica),

voditelja recepcije te voditelja domacinstva.

Uloga direktora klju¢na je za cjelokupno vodenje hotela i donosenje strateskih odluka.

Direktor je odgovoran za:

e Strategijsko planiranje - razvoj i implementacija dugoro¢nih poslovnih strategija
kako bi se postigli ciljevi hotela

e Upravljanje resursima - osiguranje optimalnog koristenja svih resursa hotela,
ukljucujuéi ljudske resurse, financije 1 infrastrukturu

e Nadzor nad operacijama - kontrola svakodnevnog poslovanja i osiguranje da svi
odjeli funkcioniraju u skladu s postavljenim standardima

e Odnosi s gostima - usluzivanje VIP gostiju i rjeSavanje bilo kakvih velikih
prituzbi ili problema koji se ne mogu rijesiti na niZim razinama

e Izvjestavanje i komunikacija - izvjeStavanje vlasnika i investitora o poslovnim

rezultatima i trendovima
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Svaki voditelj odjela duzan je krajem svakog mjeseca predati izvjeStaj o poslovanju
svog odjela direktoru hotela. Izvjestaj ukljucuje kljucne podatke o uspjesnosti odjela, statistiku
o uslugama, financijske rezultate, te sve izazove i1 predlozene mjere za poboljsanje. Nakon
predaje izvjestaja, voditelj odjela obavlja razgovor s direktorom kako bi raspravio rezultate,

planirao potrebne promjene i dobio povratne informacije.

Osim mjesecnih izvjestaja, odrzavaju se grupni sastanci po potrebi, obi¢no svakih 2 do
3 mjeseca, gdje se okupljaju svi voditelji odjela. Ovi sastanci sluze za razmjenu informacija
medu odjelima, raspravu o strateSkim pitanjima, rjeSavanje problema i planiranje buducih
aktivnosti. Takoder, sastanci omogucavaju timovima da zajedno rade na koordinaciji i

unapredenju ukupne operativne ucinkovitosti hotela.

Hotel Antonio ima ukupno devet zaposlenika, a unutar sezone ih zaposljava jos Sestero.
Broj proizvodno — usluznog osoblja tijekom zimskih mjeseci ukljucuje jednog recepcionara,
jednog kuhara, jednog konobara te dvije sobarice (ostalo osoblje su voditelji). Pomo¢nog
osoblja nema, odnosno kod usluznog osoblja to su pomo¢ni kuhar i konobar koji rade sa
glavnim kuharom i konobarom te mladi asistent recepcionar. Administrativno osoblje ukljucuje

raCunovodstveni servis Ivero kao vanjskog suradnika.

Hotel Antonio se isti¢e medu sliénim hotelima u Makarskoj svojim jedinstvenim
pristupom, jer Zeli stvoriti osjecaj udobnosti i topline vlastitog doma za svakog gosta. Posebno
se fokusira na individualni pristup, gdje se svaka potreba gosta pazljivo slusa i ispunjava s

maksimalnom posvecenos$cu §to je implementirano u rad svih djelatnika hotela.

Organizacijska struktura hotela Antonio osigurava ucinkovito upravljanje 1 visoku razinu
usluge. Klju¢ne prednosti ovakve organizacijske strukture su centralizirana kontrola te

uc¢inkovita komunikacija.

4.3.  Poslovni procesi u organizacijskim jedinicama

Poslovni procesi u hotelu Antonio vrlo su raznoliki i slozeni, $to predstavlja znac¢ajan izazov

za menadZment i osoblje. Specifi¢nost poslovanja hotela Antonio leZi u potrebi za pruZzanjem
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visoke razine usluge koja se oc¢ekuje od hotela s Cetiri zvjezdice, ali 1 u nuznosti prilagodbe

poslovnih procesa sezonskim fluktuacijama i turistickoj potraznji.

Tijekom ljetnih mjeseci, kada se Makarska transformira u uzurbanu turisticku destinaciju,
Hotel Antonio suocava se s naglim porastom potraznje za smjestajem i uslugama. Ovaj period
zahtijeva povecanje kapaciteta i resursa, ukljucujuc¢i veci broj zaposlenika, intenzivnije
odrzavanje 1 ¢iS¢enje soba, kao 1 prosirenje ugostiteljskih usluga kako bi se zadovoljile potrebe
veceg broja gostiju. Osim toga, potrebno je pazljivo upravljati rezervacijama i cijenama,
koriste¢i dinamicke strategije koje se prilagodavaju promjenjivoj potraznji i konkurentskom

okruzenju.

S druge strane, izvan sezone, kada turisticka aktivnost u Makarskoj znatno opada, Hotel
Antonio mora optimizirati svoje poslovanje kako bi odrzao profitabilnost. To ukljucuje
smanjenje operativnih troSkova, prilagodbu radnog vremena osoblja te razvoj posebnih ponuda
1 promocija usmjerenih na privlaenje gostiju u mirnijim mjesecima. Upravljanje poslovnim
procesima u ovom kontekstu nije nimalo jednostavno, posebno za manji hotel s ograni¢enim
resursima, koji mora balansirati izmedu ocuvanja kvalitete usluge i efikasnog upravljanja

troSkovima.

Kao takav, hotel Antonio u Makarskoj predstavlja izvrstan primjer dinamicnosti i
fleksibilnosti koje su potrebne za uspjesno poslovanje u hotelijerskoj industriji na turistiCkom
trziStu koje je izrazito sezonski orijentirano. Ova analiza poslovnih procesa u hotelu Antonio
pruzit ¢e detaljan uvid u slozenost i izazove upravljanja hotelom s Cetiri zvjezdice tijekom cijele
godine, s posebnim naglaskom na prilagodbu sezonskim promjenama i odrZavanje visoke

razine usluge za sve goste.

4.3.1. Poslovni procesi odjela smjeStaja

Recepcija hotela Antonio kljucna je za stvaranje pozitivhog prvog dojma i ukupno
poslovanje hotela. Kao hotel s Cetiri zvjezdice zahtijeva visoku razinu usluge i paznju prema
detaljima. VVoditelj recepcije koordinira sve aktivnosti na recepciji i obavlja funkciju voditelja

prodaje, Sto povecava slozenost njegovih zadataka.
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1. Koordinacija i organizacija aktivnosti - Recepcija organizira svakodnevne aktivnosti
hotela, ukljucujuci pripremu lista za sobarice i kuhinju o statusu soba, dolascima, odlascima i

produzenjima boravka.

2. Upravljanje komunikacijom i rezervacijama - Recepcija upravlja komunikacijom s
gostima putem e-maila, telefona i rezervacijskog programa Rentlio. Ovaj program omogucuje
pracenje statusa soba u stvarnom vremenu i koordinaciju sa sobaricama za pravovremeno

cis¢enje.

3. Upravljanje prijavom i odjavom gostiju - Recepcija je odgovorna za prijavu (check-in) i
odjavu (check-out) gostiju. Provodi evidenciju identifikacijskih dokumenata, uvjeta boravka i

specifi¢nih zahtjeva te obracunava troskove.

4. Rjesavanje Zalbi i prituzbi - Recepcija rjesava sve zalbe 1 prituzbe gostiju, suradujuéi s

drugim odjelima kako bi se pravovremeno i u¢inkovito odgovorilo na njihove zahtjeve.

5. Pruzanje dodatnih usluga i informacija - Recepcija organizira prijevoz, rezervacije
stolova, izlete i posebne zahtjeve gostiju. Takoder pruza informacije o lokalnim atrakcijama i

pomaze u planiranju boravka.

6. Administrativni zadaci i izvjeStavanje - VVoditelj recepcije vodi evidenciju dolazaka i
odlazaka, izraduje dnevne izvjeStaje o zauzetosti i prihodima te izvjeStava menadzment o

operativnim aspektima hotela.

Poslovni procesi recepcije hotela Antonio zahtijevaju visoku koordinaciju i efikasnost kako bi
se odrzala visoka razina usluge i1 zadovoljstvo gostiju, $to je kljucno za uspjeSno poslovanje

hotela tijekom cijele godine.

4.3.2. Poslovni procesi odjela hrane i pi¢a

Restoran i bar hotela Antonio klju¢ni su za zadovoljstvo gostiju i reputaciju hotela.
Organizacija poslovnih procesa u restoranu i baru zahtijeva pazljivo planiranje i koordinaciju

kako bi se osigurala visoka kvaliteta usluge.
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1. Organizacija i usluzivanje dorucka - Restoran nudi Svedski stol s hladnim 1 toplim jelima
te mogucnost narucivanja dodatnih jela. Dorucak traje od 7 do 11 sati, a pripreme ukljuc¢uju

slaganje namirnica i ¢iS¢enje kuhinje. Namirnice se nabavljaju iz veleprodaje Apfel.

2. Upravljanje operativnim procesima - Voditelj hrane i pi¢a nadzire restoran i bar,
ukljucujuéi narucivanje robe, pracenje zaliha, kontrolu kvalitete usluge, edukaciju osoblja i

izvjestavanje direktoru o stanju zaliha i financijama.

3. Operativni zadaci kuhinjskog osoblja - Kuhinjsko osoblje priprema dorucak, odrzava
higijenu i pravilno skladisti namirnice. Fokus je na svjezini i prezentaciji hrane na §vedskom

stolu, uz pridrZzavanje higijenskih standarda.

4. Zadaci konobara - Konobari odrzavaju ¢istocu prostora, nadopunjuju zalihe, usluzuju goste
i upravljaju placanjem. Njihova uloga ukljucuje i suradnju s voditeljem hrane i pica te

sudjelovanje u pripremi i ¢iS¢enju dorucka.

5. Dodatni zadaci i aktivnosti - Restoran i bar organiziraju posebne dogadaje poput vinskih
veceri ili tematskih dogadanja, osobito tijekom zimskih mjeseci kada su dostupni polupansion

i pansion.

Poslovni procesi u restoranu i baru hotela Antonio zahtijevaju visoku razinu profesionalizma i
koordinacije. Voditelj hrane i1 pi¢a osigurava da svi procesi teku glatko, pruzajuci vrhunsko

iskustvo boravka i odrzavaju¢i reputaciju hotela.

4.3.3. Poslovni procesi odjela domacéinstva

Odjel domacinstva hotela Antonio klju¢an je za odrZavanje visokih standarda cistoce i
udobnosti. S kapacitetom od 23 sobe, apartmana i penthousea s jacuzzijem, hotel zahtijeva

preciznu organizaciju i provedbu svakodnevnih zadataka.

1. Dnevno ¢iSéenje soba - sobarice obavljaju dnevno ¢iS¢enje soba dok su gosti na dorucku,
osiguravaju¢i maksimalnu udobnost i diskreciju. Ukljucuje brisanje prasine, usisavanje,
brisanje podova, zamjenu posteljine, odrzavanje kupaonica i nadopunu toaletnih proizvoda.

2. Generalno ¢iS¢enje - generalno ¢iS¢enje obavlja se svakodnevno za sobe koje su napustili

gosti. Ovaj detaljni postupak ukljucuje uklanjanje smeéa, dubinsko usisavanje i brisanje
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poda, dezinfekciju povrsina, ¢iS¢enje prozora i zavjesa, provjeru inventara, detaljno ¢is¢enje
kreveta i pomjena posteljine, detaljna definfekcija i ¢iS€enje toaleta i tusa, provjetravanje
sobe te zavr$nu provjeru.

3. Odrzavanje zajednickih prostorija - odjel domacinstva brine o Cisto¢i svih zajednickih
prostorija, ukljucujuéi restoran, stubiste, liftove, teretanu, konferencijsku dvoranu, vanjske
toalete i predvorje. Redovito ¢iscenje i dezinficiranje osiguravaju visoke standarde higijene.

4. QOdrzavanje bazena - za bazen je odgovoran vanjski suradnik, firma Vas bazen d.o.o. dok
odjel domacinstva brine o pranju ruc¢nika i uklju¢ivanju robotskog Cistaca svakog jutra, kako
bi bazen bio uvijek spreman za goste.

5. Upravljanje zalihama - glavna domacica upravlja nabavkom i zalihama sredstava za

¢iS¢enje, kontrolira kvalitetu i izvjeStava direktora o stanju i potrebnim promjenama.

Efikasno vodenje ovih procesa omogucuje hotelu Antonio da odrzi svoju reputaciju kao

hotel s Cetiri zvjezdice, pruzajuéi vrhunsko iskustvo boravka.

4.3.4. Poslovni procesi odjela financija

Financijski odjel hotela Antonio, iako je vanjski, igra klju¢nu ulogu u osiguravanju
financijske stabilnosti 1 odrzivosti poslovanja. Financijski poslovi povjereni su vanjskom
knjigovodstvenom servisu Ivero d.o.0., koji je odgovoran za niz aktivnosti. Knjigovodstveni
servis Ivero d.o.0. vodi glavnu knjigu hotela, Sto ukljucuje evidentiranje svih financijskih
transakcija, kao Sto su prihodi od smjeStaja, hrane i1 pica, dodatnih usluga te troSkova
poslovanja. Osim toga, servis je odgovoran za izradu i slanje racuna gostima 1 klijentima za
usluge pruZene od strane hotela te izradu otpremnica za robu 1 materijale nabavljene za potrebe

hotela.

Obrada plac¢anja prema dobavlja¢ima jedan je od klju¢nih zadataka financijskog odjela.
Upravljanje placanjima ukljucuje pracenje rokova placanja i osiguravanje da su svi racuni
placeni na vrijeme kako bi se izbjegle kamate ili kasnjenja. Kontrola troskova takoder je vazna
aktivnost koja ukljucuje pracenje budzeta i analizu troskova s ciljem optimizacije 1 smanjenja
troSkova gdje god je to moguce. Financijski odjel redovito izraduje mjesecne, kvartalne i
godisnje financijske izvjestaje, ukljuujuéi bilance, izvjestaje o dobiti 1 gubitku te izvjestaje o

novcanom toku. Ovi izvjeStaji pomazu menadZmentu u donoSenju informiranih odluka o
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buduc¢em poslovanju. Analiza financijskih performansi omogucuje identifikaciju kljucnih

trendova i davanje preporuka za poboljSanje profitabilnosti hotela.

Knjigovodstveni servis Ivero d.o.o. takoder je odgovoran za pripremu i podnoSenje svih
potrebnih poreznih prijava, uklju¢uju¢i PDV, porez na dobit i druge relevantne poreze. Osim
toga, pruzaju porezno savjetovanje kako bi se osigurala porezna optimizacija i uskladenost s
lokalnim zakonima i propisima. Upravljanje nov¢anim tokom klju¢an je zadatak financijskog
odjela koji osigurava da hotel ima dovoljno sredstava za pokrivanje tekuéih obaveza i
operativnih troskova. Ovo ukljucuje pracenje dnevnih primitaka i izdataka te odrzavanje

odgovarajuceg nivoa likvidnosti.

4.3.5. Poslovni procesi odjela menadZmenta

Kako bi hotel uspjesno poslovao i ostvarivao svoju misiju i viziju, kljuéni poslovni procesi
menadzmenta igraju znacajnu ulogu. Ovi procesi obuhvacaju sve, od zapoSljavanja i
upravljanja ljudskim resursima, preko istrazivanja trzista i strateS§kog planiranja, do odlu¢ivanja

o raspodjeli resursa.

MenadZment hotela Antonio odgovoran je za cjelokupno operativno upravljanje i strateSko
planiranje kako bi se osigurao uspjeh poslovanja i zadovoljstvo gostiju. Proces zapoSljavanja u
hotelu Antonio obuhvaca regrutaciju, selekciju, trening i razvoj zaposlenika. Direktor hotela, u
suradnji s voditeljima pojedinih odjela, aktivno sudjeluje u odabiru kandidata kako bi se
osiguralo zaposljavanje osoblja koje moZe ispuniti visoke standarde usluge. Trening i razvoj
zaposlenika kontinuirano se provode kako bi se osiguralo da osoblje posjeduje potrebne vjestine
1 znanja za pruzanje vrhunske usluge gostima. Takoder, upravljanje performansama
zaposlenika provodi se kroz redovite evaluacije 1 povratne informacije, pri ¢emu se naglasava

vaznost nagradivanja izvrsnosti i postignu¢a u radu.

U cilju odrzavanja konkurentnosti i privlacenja novih gostiju, menadzment hotela Antonio
provodi redovita istraZivanja trziSta. Analiza konkurenata omogucuje menadZzmentu da
identificira nove prilike i prijetnje, kao i da prilagodi svoju ponudu u skladu s promjenama na
trzistu. Uz to, analiza potroSackih trendova i preferencija gostiju pomaze u unapredenju usluga
1 sadrzaja hotela, ¢ime se osigurava visok nivo zadovoljstva gostiju. Stratesko planiranje klju¢an
je aspekt upravljanja hotelom Antonio. Menadzment razvija dugoro¢ne planove i ciljeve u

skladu s misijom i vizijom hotela. To ukljucuje razvoj novih usluga, proSirenje postoje¢ih
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sadrzaja 1 poboljSanje operativne ucinkovitosti kako bi se osigurala profitabilnost 1 odrzivost
poslovanja. Financijsko planiranje takoder je sastavni dio strateskog procesa, pri ¢emu se

izraduju budzeti i financijski planovi u suradnji s financijskim odjelom.

Operativno upravljanje podrazumijeva koordinaciju svih dnevnih aktivnosti hotela,
ukljucujuéi vodenje sastanaka s voditeljima odjela, pradenje operativnih performansi i
rjeSavanje potencijalnih problema. Menadzment takoder upravlja sustavom rezervacija,
nastojeci osigurati optimalnu popunjenost hotela, posebno izvan sezone. Ovaj proces ukljucuje
implementaciju promotivnih akcija i posebnih ponuda kako bi se privukli gosti tijekom cijele
godine. Kontrola kvalitete usluge jedan je od klju¢nih aspekata operativnog upravljanja.
Menadzment redovito provjerava kvalitetu usluga i sadrzaja koje hotel pruza, ukljucujuci
Cistocu, kvalitetu hrane 1 pica te opée gostoprimstvo. Upravljanje gostima, ukljucujuéi brzo
odgovaranje na prituzbe i sugestije te kreiranje pozitivnog iskustva, takoder je vazno za

odrzavanje visokog nivoa zadovoljstva gostiju.

MenadZment i financijski odjel hotela Antonio zajedno ¢ine osnovu uspjesnog poslovanja
hotela. Dok menadzment fokus stavlja na operativne i strateske aspekte upravljanja, vanjski
financijski odjel osigurava financijsku stabilnost i uskladenost s propisima. Ovi poslovni
procesi omogucuju hotelu da ostvaruje svoje ciljeve, privlaci goste tijekom cijele godine 1 pruza

visoki standard usluge, istovremeno osiguravajuci odrZivost poslovanja.

4.4. Ogranifenja organizacije rada i poslovnih procesa hotela Antonio

Organizacija rada 1 poslovnih procesa u hotelu Antonio suofava se s razliCitim
ograni¢enjima koja utjecu na njegovu ukupnu uc¢inkovitost i konkurentnost. Identifikacija ovih
ograni¢enja klju¢na je za razumijevanje postojeCih izazova i izradu strategija za njihovo
prevladavanje. U ovom dijelu rada analizirat ¢emo glavne aspekte koji ogranicavaju poslovne

procese i organizaciju rada u hotelu Antonio.
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Tablica 2: SWOT analiza hotela Antonio

SNAGE (S)

SLABOSTI (W)

Personalizirana usluga

Ekoloska odrzivost

Mirna lokacija s blizinom atrakcija
Iskustvo vlasnika

Ambijent

Sezonalnost poslovanja

Nedostatak kvalificirane radne snage
Ogranic¢ena ponuda restorana
Ogranicen kapacitet hotela

PRILIKE (O)

PRIJETNJE (T)

Prosirenje wellness i rekreacijskih
usluga

Uvodenje nove tehnologije
Razvoj poslovnog segmenta
(konferencijska sala)

Prosirenje usluge na polu i puni
pansion

Konkurencija na trzistu

Promjene turistickih trendova
Nestabilna ekonomija

Krize

Smanjenje Zivotnog standarda gostiju
emitivnog trzista

Zakonska regulativa

e Obuka kadrova
Marketinske aktivnosti u predsezoni
i posezoni

SWOT analiza hotela jasno prikazuje klju¢ne aspekte poslovanja. Hotel Antonio ima
izrazene snage koje se temelje na njegovoj personaliziranoj usluzi, iskustvu vlasnika te
posvecenosti ekoloskoj odrzivosti. S obzirom na sve vecu globalnu svijest o vaznosti ocuvanja
okoliSa, ekoloski certifikati 1 koriStenje solarnih panela predstavljaju znacajan adut u trZiSnom
pozicioniranju hotela. Nadalje, mirna lokacija hotela, u kombinaciji s blizinom atrakcija, stvara

jedinstvenu ponudu za goste koji traze opustanje, ali 1 lak pristup turistickim sadrzajima.

Ipak, unato¢ jasnim prednostima, SWOT analiza ukazuje na odredene slabosti.
Sezonalnost poslovanja je uobi¢ajen problem za hotele na obali, a Hotel Antonio nije iznimka.
S obzirom na ovisnost o ljetnoj sezoni, hotel bi trebao usmjeriti svoje napore prema razvoju
strategija za privlacenje gostiju tijekom cijele godine. Jedna od preporucenih mjera je razvoj
poslovnog segmenta kroz kongresnu salu, §to bi omogucdilo hotelu da postane destinacija za
poslovne seminare i dogadaje izvan glavne turisticke sezone. Takoder, proSirenje wellness 1

rekreativnih usluga moze privuci goste koji traze opustanje, posebice izvan sezone.

Nedostatak kvalificirane radne snage predstavlja jo§ jednu slabost koja moze ugroziti
kvalitetu usluge. Kako bi hotel smanjio taj rizik, nuzno je ulagati u kontinuiranu obuku kadrova,
ali i u suradnju s obrazovnim ustanovama i turistickim skolama i faluktetima. Na taj na¢in, hotel

moze stvoriti bazu lojalnih 1 obu¢enih zaposlenika, smanjujuci troskove zaposljavanja i obuke
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novog osoblja. Takoder, uvodenje fleksibilnih rasporeda i dodatnih stimulacija moze pomo¢i u

zadrzavanju postojeceg kadra.

Kada su u pitanju prilike, Hotel Antonio ima znacajan potencijal za proSirenje svoje
ponude. Wellness usluge i rekreativni sadrzaji mogu privuéi specificne segmente gostiju, poput
onih koji traze vikend odmore ili programe opustanja. Uvodenje polupansiona i punog
pansiona, posebice izvan sezone, moze dodatno poboljSati ponudu i privuci Siri spektar gostiju.
Takoder, uvodenje nove tehnologije u poslovanje, poput digitalnih platformi za rezervaciju ili
mobilnih aplikacija za personalizirane usluge, moze unaprijediti korisnicko iskustvo i povecati

ucinkovitost operativnih procesa.

Medutim, kao i svaki poslovni subjekt, Hotel Antonio suoCava se s prijetnjama iz
vanjskog okruzenja. Konkurencija na trziStu je neizbjezna, osobito s obzirom na Vveliki broj
slicnih smjestajnih kapaciteta u regiji. Da bi ostao konkurentan, hotel mora nastaviti ulagati u
svoje snage, poput personalizirane usluge i1 ekoloSke odrzivosti, dok istovremeno jaca svoju
prisutnost na trzistu kroz ciljane marketinske aktivnosti. Nestabilna ekonomija i promjene u
turistickim trendovima takoder predstavljaju izazove, no prilagodba ponude kroz razvoj
specijaliziranih paketa i fokusiranje na specificne niSe, poput wellness turizma i poslovnih

putnika, moze pomoc¢i hotelu da postane manje ovisan o ekonomskim oscilacijama.

Osim toga, potencijalne krize, poput pandemija ili promjena zakonske regulative,
zahtijevaju od hotela da bude fleksibilan u svom poslovanju. Implementacija kriznih planova i

osiguranje rezervnih scenarija moze smanjiti utjecaj tih prijetnji na poslovanje hotela.

Zaklju¢no, SWOT analiza Hotela Antonio jasno pokazuje snage i slabosti koje hotel
moze koristiti za svoj daljnji rast i razvoj. S obzirom na prepoznate prilike, vazno je da hotel
usmjeri svoje resurse prema proSirenju ponude i optimizaciji poslovnih procesa, dok
istovremeno razvija strategije koje ¢e mu pomo¢i da prevlada izazove s kojima se suocava.
Implementacijom predloZenih strategija, hotel moZe poboljsati svoju konkurentnost na trzistu i

osigurati dugoro¢no odrzivo poslovanje.
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4.5.

Smjernice i preporuke za unapredenje poslovnih procesa u hotelu Antonio

Smjernice 1 preporuke za unapredenje poslovnih procesa u hotelu Antonio fokusirane su na

optimizaciju operacija, poboljsanje kvalitete usluge i povecanje zadovoljstva gostiju. Evo

kljucnih strategija za postizanje tih ciljeva:

Uvodenje modernog sustava upravljanja hotelskim operacijama (PMS) -
Implementacija naprednog PMS-a moze znatno poboljsati uc¢inkovitost hotela. Ovaj
sustav omogucuje brzu obradu rezervacija, bolje upravljanje sobama, automatsko
generiranje izvjeStaja i analizu podataka, ¢ime se poboljSava integracija razliCitih
funkecija hotela, ukljucujuci recepciju, financije i upravljanje inventarom.

Primjena sustava za upravljanje prihodima - Uvodenje sustava za dinamicko
prilagodavanje cijena omogucava hotelu da optimizira cijene soba prema potraznji,
sezoni 1 dogadanjima. Ovo pomaze u maksimiziranju prihoda, povecanju popunjenosti
soba 1 poboljSanju ukupne profitabilnosti.

Implementacija CRM sustava - CRM sustav omogucava personalizirano upravljanje
odnosima s gostima. Praéenjem preferencija i prethodnih boravaka, hotel moze pruziti
posebne ponude 1 pogodnosti, ¢ime se stvara dugoroCne veze s gostima 1 poboljSava
njihovo iskustvo.

Kontinuirana edukacija i razvoj osoblja - Organiziranje redovitih treninga i seminara
o gostoprimstvu, komunikacijskim vjeStinama i upravljanju stresom kljucno je za
poboljsanje kvalitete usluge. Edukacija osoblja omogucuje pruzanje izvrsne usluge i
doprinosi ve¢em zadovoljstvu gostiju.

Prikupljanje i analiza povratnih informacija - Redovito prikupljanje povratnih
informacija putem anketa, recenzija i1 druStventh mreza pomaZe u identificiranju
podrucja za poboljSanje i rjeSavanju potencijalnih problema. Kontinuirana analiza
podataka omogucuje prepoznavanje trendova i donoSenje informiranih odluka za
unapredenje poslovanja.

Odrzavanje hotelske infrastrukture - Redovito odrZavanje tehnic¢kih sustava i
renoviranje soba te javnih prostora klju¢no je za osiguranje sigurnosti, udobnosti i
estetike. Pracenje trendova u industriji pomo¢i ¢e hotelu da ostane konkurentan.
Ulaganje u odrzZive prakse - Implementacija ekoloSkih mjera moze poboljsati

reputaciju hotela 1 smanjiti troskove energije. Uklju¢ivanje odrzivih praksi poput
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recikliranja, smanjenja potroS$nje energije i koriStenja ekoloskih proizvoda privuéi ¢e

ekoloski osvijeStene goste 1 doprinositi odrzivom turizmu.

Primjenom ovih smjernica, hotel Antonio moze unaprijediti svoje poslovne procese,
poboljsati kvalitetu usluge i zadovoljstvo gostiju te osigurati dugoro¢ni uspjeh u konkurentnom

hotelskom trzistu.
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5. ZAKLJUCAK

Organizacija rada u hotelskom poduzec¢u, poput hotela Antonio u Makarskoj, predstavlja
slozen, ali klju¢an proces za postizanje visokih standarda usluge, zadovoljstva gostiju i
uspjesnog poslovanja. Kroz pazljivo planiranje, u¢inkovito upravljanje resursima, kontinuiranu
edukaciju osoblja i prilagodbu trzisnim trendovima, hotel Antonio pokazuje izvanredan primjer
organizacije rada koji je kljucan za njegov uspjeh. Organiztacija rada u hotelu Antonio pocinje
s jasno definiranom vizijom i misijom koja postavlja smjer poslovanja. Hotel se fokusira na
pruzanje visokokvalitetnih usluga gostima, stvaranje ugodne atmosfere i kontinuirano
unapredivanje iskustva boravka. Ovaj fokus postavlja temelje za sve poslovne procese unutar
hotela. Planiranje je klju¢na komponenta organizacije rada u hotelu Antonio. Kroz stratesko
planiranje, hotel odreduje ciljeve, identificira trzi$ne prilike i strategije za postizanje tih ciljeva.
Osim toga, hotel pazljivo planira resurse, od ljudskih do financijskih, kako bi osigurao njihovu

optimalnu upotrebu i maksimiziranje rezultata.

Tehnologija igra sve ve¢u ulogu u organizaciji rada u hotelu Antonio. Uvodenje modernih
softverskih rjeSenja, poput sustava za upravljanje hotelskim operacijama, rezervacijskih
platformi ili sustava za upravljanje odnosima s gostima, omogucava hotelu da poveca

ucinkovitost, poboljSa komunikaciju 1 pruzi personaliziranu uslugu gostima.

Poslovni procesi u hotelu Antonio u Makarskoj predstavljaju vitalnu kariku u ostvarivanju
visokokvalitetnog iskustva za goste 1 postizanju uspjeSnog poslovanja. Stanje trenutnih
poslovnih procesa pokazuje da hotel uspjesno funkcionira, pruzajuéi gostima udoban smjestaj,
raznovrsne hotelske usluge te visoku razinu gostoprimstva. Kroz organizirane procese
rezervacija, prijave, ¢iS¢enja, ugostiteljstva i suradnje s razli¢itim dijelovima hotela, Antonio
kontinuirano nastoji zadovoljiti potrebe i o¢ekivanja svojih gostiju. Unato¢ postignu¢ima, hotel
se suocava s odredenim izazovima i ograni¢enjima, poput sezonske prirode turizma, nedostatka
radne snage te konkurencije na trziStu. Medutim, perspektive za buduénost hotela su
optimisti¢ne. Kontinuirano ulaganje u obuku zaposlenika, diversifikacija ponude, praenje
trendova u turizmu te prilagodba poslovnih strategija omogucuju hotelu Antonio da se prilagodi

dinami¢nim promjenama na trzistu i ostane konkurentan.

Ova kombinacija pruza hotelu Antonio jedinstvenu prednost na trzistu te privlaci raznoliku
klijentelu, ukljucujuéi poslovne putnike, turiste i obitelji. U skladu s tim, hotel Antonio u

Makarskoj ima sjajne perspektive za daljnji rast i razvoj. Kroz kontinuirano unaprjedenje
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poslovnih procesa, prilagodbu trzisSnim trendovima te odrzavanje visokih standarda kvalitete
usluge, hotel Antonio ¢e nastaviti pruzati izvanredno iskustvo gostima te ostvarivati uspjesne

rezultate na trzistu hotelske industrije u Makarskoj i Sire.

Kroz sve ove elemente organizacije rada, hotel Antonio uspje$no upravlja svojim
operacijama, osiguravajuéi besprijekoran rad svih odjela i pruzanje visokokvalitetnih usluga
gostima. Svojim angazmanom, profesionalno$¢u i posveceno$¢u postavlja standarde u
hotelskoj industriji na Makarskoj Rivijeri, isti¢u¢i se kao jedan od vodeéih hotela ove vrste u

regiji.
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