Kvaliteta ljudskih resursa u ugostiteljstvu

Lazzo, Franco

Master's thesis / Specijalisticki diplomski strucni
2021

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: The
Polytechnic of Rijeka / Veleuciliste u Rijeci

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:125:406088

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-06

e ISTE
<y ¢
<
) o
u. 8 Q Repository / Repozitorij:
| H
% %7 Polytechnic of Rijeka Digital Repository - DR PolyRi
2 0@‘5
&
‘UM FL

AN §pér

rd i r.ns k. h r DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLI


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:125:406088
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.veleri.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/veleri:2561
https://dabar.srce.hr/islandora/object/veleri:2561

VELEUCILISTE U RIJECI

Franco Lazzo

KVALITETA LJUDSKIH RESURSA U UGOSTITELJSTVU

(specijalisticki zavrsni rad)

Rijeka, 2021.






VELEUCILISTE U RIJECI
Odjel sigurnosti na radu
Stru¢ni studij sigurnosti na radu

KVALITETA LJUDSKIH RESURSA 1Z OSIGURANJA KVALITETE U
UGOSTITELJSTVU

(specijalisticki zavrsni rad)

MENTOR STUDENT
doc. dr. sc. Sanja Zambelli, visi predavac Franco Lazzo

MBS:2426000073/19

Rijeka, lipanj 2021.



VELEUCILISTE U RIJECI
Odjel Sigurnosti na radu
Rijeka, 15. 03. 2021.

ZADATAK
za specijalisti¢ki zavrsni rad

Pristupniku FRANCO LAZZO MBS: __2426000073/19

Studentu specijalistitkog diplomskog strutnog studija Sigurnost na radu izdaje se
zadatak za zavr$ni rad —tema specijalisti¢kog zavr$nog rada pod nazivom:

Kvaliteta ljudskih resursa u ugostiteljstvu

Sadrzaj zadatka: Teorijski objasniti pojmove kvalitete i standarda kvalitete. Osvrnuti se na
znadaj ugostiteljstva kao vazne gospodarske djelatnosti u Republici Hrvatskoj. Istraziti znacaj
ljudskih resursa u ugostiteljskoj djelatnosti, koliko je vazna njihova kvaliteta, zaSto su oni
kljuéni faktor uspjeha u turizmu i koje su njihove prednosti i nedostatci. Takoder komentirati
situaciju u ugostiteljstvu u doba Covida, te na koje se nadine ugostitelji bore protiv jedne od
najsnaznijih kriza u svijetu.

Preporuka: Koristiti literaturu predvidenu programom kolegija Integralni sustav upravljanja
kvalitetom i profirenu u skladu s temom zavrinog rada.

Rad obraditi sukladno odredbama Pravilnika o zavr§nom radu Veleu¢ilista u Rijeci.

Zadano: 15.03. 2021. Predati do: 15.09.2021.
Mepkor: Procelnica odjela:
Vi
\M AL A Cripr
(doc. dr. sc.’Sanja Zambelli, visi pred.) (Erika'{]riin, visi pred.)

Zadatak primio dana: 15.03. 2021.

Franco Lazzo
Dostavlja se:
- mentoru
- pristupniku



Prilog 5.

IZJAVA

Izjavljujem da sam specijalisti¢ki zavrsni rad pod naslovom

KINTETA Yo fesian ) Vst Te 3TV izradio
samostalno pod

nadzorom i uz §truir\|{ pomoc¢ mentora
A L2 N sond IRV \r(u)u. ;

Ime i prezime

Al Frewco imag
) (potpis studenta)




SAZETAK

Kvaliteta je prisutna u cijelom poslovnom svijetu. Kvaliteta uvjetuje viosku razinu
obavljenog posla te je od krucijalnog znacenja za uspjeSnost poduzec¢a. Ona pokrece niz
drugih aktivnosti te je uvijek u srediStu zbivanja. Uvijek se teZi viSoj razini kvalitete ne bi li se
na trzistu biljezili bolji rezultati a njih nije moguce postici ukoliko kvaliteta ljudskih resursa
nije zadovoljavajuca. Kvaliteta u ugostiteljskoj djelatnosti upravo je proporcionalna kvaliteti
ljudskih resursa i to je predmet ovog specijalistickog zavr$nog rada. Gost, kao glavni dionik
sustava ugostiteljstva i turizma se u odredenu turisticku destinaciju nece vratiti ako kvaliteta
pojedine usluge ili proizvoda nije bila zadovoljavajuca, a tu uslugu ili proizvod prezentira i
vr$i nitko drugi nego ugostiteljski djelatnik. Samo kvaliteta, bilo da se radi o kvaliteti
turisticke usluge ili proizvoda, govoreci iz perpektive pruzatelja usluga, ili da je rije¢ o

kvaliteti turistickog aranzmana iz perspektive korisnika usluge garantira uspjeh.

Kljuéne rijeci: kvaliteta, ljudski resursi, ugostiteljstvo, norme, ISO 9000 ff
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1. UVOD

Svaki ugostiteljski objekt, svaka organizacija koja tezi ostvarivanju i stvaranju uspjeha
ovisna je o kvaliteti. Kvaliteta diktira tempo rada te koliko ¢e netko na trziStu biti uspjeSan.
Od davnina se uvijek tezilo 1 tezi se ka konstantom poboljsanju, unaprjedivanju i odrzavanju
kvalitete. Kvaliteta je jamac uspjeha, te kako je bez zavidne razine kvalitete gotovo nemoguce
oc¢ekivati uspjeh. Turisticke organizacije, bas kao i poglavito ugostiteljski objekti svjesni su
kako su im na putu do ostvarivanja uspjeha i konacnog plasmana na trziStu od iznimne
vaznosti ljudski resursi. Covjek je najvrijednije sredstvo i ,,alat kojim je moguée ostvariti
uspjeh. Covjek svojim znanjem, vjestinama, sposobnostima, ambicijama, motivacijom
uvelike kroji sudbinu poduzeca za koje radi. U turizmu, narocito u ugostiteljstvu ¢ovjek je od
presudne vaznosti za sami ishod proizvoda ili usluge. Ukoliko je korisnik usluge ili proizvoda
zadovoljan dobivenom kvalitetom usluge, proizvoda koju mu je pruzio davatelj usluge, on ¢e
se gotovo sigurno vratiti na to mjesto, te vrlo lako moguce, isto preporuciti dalje a opce je
poznato kako nema bolje preporuke od predaje usmenim putem. Sto kvalitetnijom izvedbom

.....

visokim plasmanom na trzistu.

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog specijalistickog zavrSnog rada je objasniti koliki znacaj 1 utjecaj ima

kvaliteta na samo izvodenje turisticke djelatnosti.

Takoder, svrha i cilj ovog rada je ukazati na vaznost ljudskih resursa u ugostiteljstvu te
koliko ¢e vazno biti ulagati u taj sektor u buducnosti, zeli li se Republika Hrvatska i dalje
svrstavati u najbolje 1 najatraktivnije turisticke destinacije svijeta. Naravno, kvaliteta ljudskih

resursa mora uvijek biti na visokom nivou ukoliko se Zele ostvariti zavidni rezultati.



1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

Prilikom izade ovog rada koriStene su metode kompilacije — prilikom preuzimanja
tudih rezultata znanstveno istrazivackih radova, brojnih zapazanja, stavova, promisljanja,
zakljuCaka, otkri¢a, te deskriptivna metoda prilikom jednostavnog opisivanja i objasnjavanja
¢injenica procesa 1 predmeta bez ikakvog znanstvenog tumacenja i pojasnjavanja. Takoder,
glavni izvori za izradu ovoga rada su raspoloziva stru¢na kao i znanstvena literatura te interni

podaci autora rada temeljem dugogodis$njeg rada u turisti¢kim djelatnostima.

1.3. Struktura rada

Rad je podijeljen u tri cjeline u kojima se analizira i tumaci od kolike su vaznosti
ljudski resursi za ugostiteljstvo, i koliko su oni u stvari kvalitetni. Prvi, uvodni dio rada
zapoc€inje sa pojmom kvalitetom i objasnjavanjem pojma kvalitete. Drugi dio rada govori 0
temeljnim oblicima ugostiteljske djelatnosti, koja su njezina obiljezja te koji je opis poslova
ugostiteljske djelatnosti. Takoder, istice se koliki je znacaj ugostiteljske djelatnosti za
Republiku Hrvatsku i njezin turizam kao i na koji na¢in su povezani ugostiteljstvo i turizam.
U posljednjem dijelu objasnjeni su ljudski resusi, §to oni znace, zasto su oni kljucni faktor
uspjeha, koji su njihovi problemi i nedostaci, kao i koje su njihove najvaznije karakteristike
ljudskih resursa. Zaklju¢no, dat je i osvrt na ugostiteljstvo u doba Covida, $to se moze od
njega ocekivati u budu¢im vremenima, te na koje nacine i kako se ugostitelji bore protiv jedne
od najsnaznijih kriza u posljednje vrijeme. Na kraju prikazana je analiza cjelokupne situacije
u ugostiteljstvu Republike Hrvatske te koliko je uopce postojeci kadar ljudskih resursa u

Republici Hrvatskoj kvalitetan.



2. STO JE KVALITETA I ZASTO JU JE POTREBNO
UNAPRIJEDITI

2.1. Pojam kvalitete

Kroz povijest veoma vazan ¢inilac poslovanja su predstavljali kvaliteta proizvoda i
usluga kao i cijena i rokovi isporuka. Pamtimo u proslosti istaknute posebne zahtjeve kvalitete
koji se odnose na pojedine proizvode ili su pak vezani za specifi¢ne industrije kao $to su to

primjerice:

- proizvodi koji su namijenjeni za elitnu namjenu vrhunskih dometa

- proizvodnja izrazito luksuznih proizvoda

- proizvodi Ciji se zahtjevi odnose izrazito na sigurnost, odnosno pouzdanost. Time se
misli na primjere pod koje spadaju zrakoplovna industrija, razne letjelice nuklearne
elektrane i...

- proizvodi namijenjeni organiziranim kupcima, medu kojima se najvise isticu proizvodi

koji se plasiraju na trziSte za vojne institucije, telekomunikacijski uredaji i sl.

Veoma bitne promjene koje su se dogodile u gospodarstvu i koje su promjenile stanje
na trziStima Europe i svijeta opéenito — EEZ, SAD, Japana i drugih dovele su do nekih

potpuno novih odnosa prema kvaliteti, a koje se ti¢u svih proizvoda i usluga.

Kvaliteta proizvoda ili usluga kakvu danas znamo, jedno veoma dugacko vremensko
razdoblje se definirala kao sukladnost s tehni¢kim specifikacijama kvalitete, danim u
tehnickoj dokumentaciji ili standardima — kvaliteta podudarnosti proizvoda s

dokumentacijom.

Ta kvaliteta podudarnosti se utvrduje kontrolom kroz sve faze proizvodnje, a posebno
je vazna ona u zavr$noj kontroli, netom prije krajnje isporuke proizvoda. Na taj nacin, kupac
sti¢e odredeni visoki stupanj jamstva da ¢e mu biti isporucen dobar proizvod, dok proizvodac
zbog potencijalne veoma loSe kvalitete placa visoke troSkove te samim time ima velike

gubitke.Vjeruje se kako je u praksi dokazano da:



»Stopostotna kontrola nije sto posto djelotvorna da bi se razdvojili dobri od losih proizvoda.*

(Bakija, 1991., 14.)

U kvaliteti postoji odredeni termin koji nosi naziv ,,preventiva“ — da kvaliteta samog

proizvoda ili usluge ne bi bila losa. Orijentaciju na preventivu dovodi spoznaja o samoj Steti

za poduzece, koja se javlja prilikom selekcije dobrih od loSih proizvoda i to u trenutku kada je

greska u ili na samom proizvodu ve¢ ucinjena. Znacenje preventive:

porast aktivnosti za kvalitetu u uvodnim fazama nastajanja proizvoda, posebice kada
se radi o stavkama kao §to su ugovaranje, razvoj te sama konstrukcija proizvoda;
priprema za proizvodnju i rangiranje performansi proizvodnih procesa u odnosu na
specificirane odrednice same kvalitete;

ukljuc¢ivanje kontrole u prijaSnjim fazama proizvodnje, pa sve do vrednovanja
performansi dobavljaca ulaznih materijala i elemenata koji su potrebni i namijenjeni
za proizvodnju;

instrukcije za pravilnu uporabu proizvoda, osiguranje zamjenskih dijelova, konstantno
odrZavanje 1 briga o proizvodima u funkciji, stalno pracenje kvalitete s efikasnom
uporabom povratnih informacija koje za cilj imaju konstantno poboljSanje same

kvalitete proizvoda i usluga.

Usmjerenje na preventivu zna€i smanjenje Stete koja je nastala zbog loSe ili

nedovoljne kvalitete, dok kupac biva sigurniji kako ¢e u konacnici dobiti proizvode trazene i

oc¢ekivane kvalitete.

Na taj nacin, s takvim pristupom se definira kvaliteta, prije svega u odnosu na kupca,

kao podobnost u uporabi proizvoda. To znaci da se kvaliteta ne slaze samo sa potrebitim

specifikacijama kvalitete koje su pritom koncipirane u tehni¢koj dokumentaciji, raznim

nacrtima 1 tehniCkim postavkama, ve¢ 1 sa zahtjevima 1 potraZivanja kupaca. Takav raSireni

koncept kvalitete, trzi$no orijentiran, sadrzi:

kvalitetu konstrukcije

kvalitetu podudarnosti

pouzdanost, i

dostupnost ili moguc¢nost proizvoda da obavi namijenjenu ili traZzenu znacajku u

trenutku kada je to od proizvoda trazeno.



Pravilno razumjevanje termina kvalitete i spososobnosti da se ona sprovede kod

dobavljaca i u vlastitoj proizvodnji, izrazito utjecu na ponudu trziSta. razvoj ili nastanak

proizvoda, izbor ili ponudu dobavljaca te pristupe osiguranju kvalitete.

2.2. Utjecaji kvalitete i trziSte

Da bi odredeno poduzeée opstalo na trzi$noj sceni i na njemu se zadrzao jedno duze

vremensko razdoblje te pritom bilo uspjesno, potrebno je udovoljiti svim prohtjevima kupaca

odnosno njihovim zahtjevima, a u tim zahtjevima kvaliteta je najvaznija odrednica jer

uspjesnost 1 sam opstanak poduzeca ovisi najvisSe o kupcu, odnosno cjelokupnom trzistu.

Najnovija stanja na trziStu karakterizira:

odnos trzista kupca i donedavnog trzista proizvodaca na nacin da se visSe ne proizvode
proizvodi koji su se opéenito mogli proizvoditi pa shodno k tome samo puniti
skladista ve¢ gotovim proizvodima, ve¢ je potrebno proizvoditi ono §to kupca zanima,
Sto zeli, ono §to on zahtijeva;
internacionalizacija trziSta — §to znaci da proizvodi bez ikakvih prepreka, ogranicenja,
putovnica, prelaze granice, ali pod jednim uvjetom a to je: kvaliteta za kupca;
najslikovitiji je primjer Japana, u svjetskim razmjerima;
su razvile napredne programe unapredenja kvalitete te su ostvarile pozitivnu sliku,
stanje kvalitete, koja se u danasnje doba veoma lako gubi, dok se suprotno tome
izrazito tesko stjeCe, gradi;
pozitivni ugled o kvaliteti jedna je od bitnijih stavki, karakteristika kvalitete, narocito
ukoliko usporedujemo njezinu neelasticnost u odnosu na cijene i rokove isporuka,
kojima se jednostavnije implementira potrazivanjima trzista;
karakteristi¢ni zahtjevi trzista za:
e konstantni visoki nivo kvalitete proizvoda — rezultat novih struktura te tehnika
proizvodnje;
e konstantni porast nivoa prikladnosti produkta, od inace tipi¢nog dozvoljenog
udjela losih do poZeljne razine kvalitete (AQL), postotak slabih na milijun
(ppm) do potrazivanja da industrijska proizvodnja bude bez greSaka ili kakvih

manjkova ,,zero defect” (ZD);



e potrazivanja korisnika da se evaluiraju apsolutno sve potencijalne greske i
njihovi ucinci (FMEA) tijekom konfiguracije i proizvodnje;

e potrazivanja klijenata da se dokaze kvalificiranost proizvodnih mehanizama
putem statisticke regulacije procesa (SPC), i novi, rigorozniji odnos vjestine
mehanizma u odnosu na odredene tolerancije

e zahtjev za procjenu ucinkovitosti proizvodaca i nabavke sirovina i ulaznih
materijala prema verificiranoj ljestvici dobavljaca, i

e sijaset ostalih to¢no formuliranih potrazivanja da krajnji produkt bude efikasan

a dogovorena razina kvalitete zagarantirana.

Takvo novo stanje na trziStu i novi jedinstveni zahtjevi kupaca znani su brojnim
domacim poduzec¢ima koji izvoze, ili pak imaju dozvolu i konzultantske dijaloge sa stranim

poduzecima.

Za ocekivati je da ¢e pod tim pritiskom dolaziti i biti sve viSe nasih poduzeéa, ukoliko

se namjeravaju integrirati u internacionalnu suradnju.

2.3. Kvaliteta i produktivnost

U odredivanju politike kvalitete odredenog poduzeca najvaznija stavka jest odnos toga
poduzeca prema samom kupcu, a i cijelom trzistu. Medutim, paralelno s time, a s ciljem kako
bi se uvecala konkurentnost na trZistu, od iznimne je vaZnosti ispitati kako 1 na koji nacin se
kvaliteta odrazava na troSkove i efikasnost. Kvantitativna mjera ovog utjecaja su troSkovi

kvalitete, koji se dijele u:

- preventivne troSkove za kvalitetu,

- troskovi s ciljem ocjene kvalitete,

- troSkove deficita zbog slabe kvalitete u poduzecu ( u obliku Skarta, izmjena, prerade,
prepravka, poremecaja, ponovne kontrole i testiranja),

- troSkove deficita zbog slabe kvalitete u obliku prijava, remonta, servisiranja, jamstva,
pravne odgovornosti za kvalitetu, ili manjka udjela na trzistu, kako je to i definirano u

ISO 9004



Troskovi kvalitete javljaju se iz razloga §to proizvod ne bude isprve zadovoljavajug,
stoga je potrebno odredeni proizvod ponoviti, te tako nastaju tzv. dodatni troSkovi na osnovne

proizvodne troskove.

Troskovi kvalitete ¢ine vaznu toCku ,,unutra$njih rezervi“ poduze¢a. S obzirom na
veliku koli¢inu objavljenih podataka medunarodnih poduzeca, smatra se kako ovi troSkovi

¢ine izmedu 10 1 20 posto ukupnog prihoda, odnosno ukupne prodaje.

Za troskove kvalitete prema poznatom americkom guruu za kvalitetu dr. J. M. Juran
vjeruje se kako su oni ,,zlato u rudniku‘ — koje je naravno potrebno pronaci, odnosno iskopati,
dok prema drugima, kao $to su to primjerice dr. A.V. Feigenbaum, kako se pored svake
fabrike namijenjene za trziSte nalazi sljedeca, ,,nasre¢u® manja, koja proizvodi gubitke.
Prioritet organizacije je na pravilan nacin upotrijebiti te zalihe i prevesti fabriku koja

proizvodi manjkove u produktivnu, koja ¢e proizvoditi za trziste.

Iz svega ovoga, namece se pitanje, koliki su troskovi u razli¢itim poduzecima.
Odgovor na ovakvo pitanje moze biti od velike koristi, pa ¢ak i ako se radi o primjerice
gruboj procjeni troskova kvalitete iz razloga Sto svakako moze posluziti prilikom analiziranja

1 izrade taktike kojom se nastoji pospjesiti 1 ojacati kvalitetu.

Individualni projekti kojima se nastoji pospjesiti kvaliteta, koriste se posebno za one
sektore - proizvode ili procese - kod kojih nije moguce racunati na velike i usporedive
rezultate. Najznacajniji povrat je na investiranjima u unapredenje, te ukoliko se ona pokazu
kao kvalitetna, ucinkovita, onda oni predstavljaju odlian poticaj za nadolazete programe.

Poboljsanje sustava kvalitete prijeko je potrebno zbog:

- potrazivanja trzista, uvecanja i poboljSanja prodaje
- reduciranja troskova kvalitete

- povecanja motivacije i stimulacije zaposlenih

Za kvalitetu se smatra kako je ona sloZzeno i multidisciplinarno podrucje, tehnickog,
ekonomskog, psiholoSkog, pravnog i opéedruStvenog obiljezja. Kvaliteta je sveprisutna, bilo
da se radi o proizvodacu nekog proizvoda ili pak o kupcu ili korisniku proizvoda ili usluga.

Naime, lako se moZze ustanoviti da:

- kvalitetu svi prepoznaju i prihvacaju



- kvalitetu isto tako veliki broj ljudi ne razumije

- jo$ vedi broj ljudi se ne osje¢a odgovornim za kvalitetu

Upravo, zbog svega navedenog, vidljivo je zaSto se tijekom stvaranja pravilnog
pristupa i odnosa prema kvaliteti u poduzecu treba izvrSiti odredena inauguracija, putem

Skolovanja i educiranja o kvaliteti, na svim strukturama upravljanja i rada.

Pravilan odnos i razumijevanje zahtjeva i utjecaja kvalitete potrebno je odrediti

ideologijom kvalitete poduzeca.

2.4. Politika kvalitete

Prije nego $to se krene sa unapredenjem i poboljSanjem kvalitete veoma je vazno da
rukovodstvo prepozna sve potrebe, zelje i zahtjeve za poboljsanjem na nacin da one budu

precizne i prihvatljive svakom zaposleniku.

Veoma je vazno shvatiti kako je kvaliteta put za opstanak i unapredenje poduzeca u
novim okolnostima, koji su naglaSeni tehnickim, ekonomskim, gospodarskim, ideoloskim,
svjetskim izmjenama. StajaliSte rukovodstva poduzeca koje je zaduzeno za poboljSanje i

razvitak kvalitete mora biti sasvim nesumnjivo.

Kvalitetu definiramo kao: viziju i osnovni cilj poduzeca, kojom se nadopunjuju svi
ostali planovi koji su usmjereni na to da trziSte bude zadovoljno te da se pridobi postotak na

konkurentnom trzistu.

Kvaliteta se postize s precizno utvrdenom politikom kvalitete, koja se obavlja u

mnogobrojnim strategijskim, tehni¢kim i operativnim ciljevima poduzeca.

Da bi se uspjeSno sproveli nacini koji za cilj imaju poboljSati 1 unaprijediti kvalitetu,
potrebno je imati dobro razvijene strategijske ciljeve razvitka, ulaganja, tehnike, poslovne

suradnje i kadrova. Ovi se ciljevi dalje definiraju u takticke i operativne ciljeve realizacije.

Misao kojom se svako poduzec¢e mora voditi ukoliko Zeli samo najbolje za svoje
poslovanje i kako bi se svi proizvodni procesi uspjesno sproveli, jest da kvaliteta u ni jednom

trenutku ne smije biti upitna, odnosno, ona mora biti najvaznija. Poanta cijele price jest kako



su sve misli i djelatnosti uprte u zadovoljavanje zahtjeva i Zzelja klijenata, odnosno
cjelokupnog trzista, sa konstantnom potrebom ka poboljSanju i razvitku proizvoda i usluga

koje se stavljaju na raspolaganje kupcima na trzistu.

Poduzece koje je orijentirano ka zadovoljavanju potreba i zahtjeva trziSta svojim

proizvodima i uslugama, koji su ispred konkurencije, gotovo znaci da:

- kvaliteta nekog proizvoda i usluge mora biti najznac¢ajniji i klju¢ni razlog zasto ¢e se
kupac opredijeliti bas za taj proizvod ili uslugu odredenog poduzeca;

- sve poduzete radnje s ciljem istrazivanja i analiziranja trziSta te pri sklapanju
odredenih poslova moraju biti u¢injene u skladu s nadanjima i o¢ekivanjima kupaca, i
sa realnim moguénostima kako bi se to ostvarilo u napretku, proizvodnji, uporabi
proizvoda;

- isporuka proizvoda uslijediti ¢e tek onoga trenutka kada su apsolutno svi zahtjevi za

kvalitetom u cijelosti ispunjeni.

Takvim na¢inom poslovanja se stjece povjerenje korisnika, te je svaka iduéa isporuka
zapravo ,,preporuka” za sljedece narudzbe proizvoda ili pak usluga. U politici kvalitete

poduzeca ovi ciljevi se mogu ostvariti:

- razvitkom pravilnog odnosa prema kvaliteti u kompletnom poduzeéu

- implementacijom sustava totalnog rukovodenja kvalitetom

Svaki radnik koji sudjeluje u upravnim, industrijskim i usluznim postupcima doprinosi

kvaliteti, te preuzima svoj dio odgovornosti za kvalitetu proizvoda i usluga.

Razvitak sustava kvalitete temelji se na modelu apsolutnog gospodarenja kvalitetom,

mora biti obraden 1 izvrSen, neizostavni je dio politike kvalitete poduzeca.



3. KAKO POSTICI OPTIMALNU KVALITETU

Prvi korak ka poboljsanju kvalitete jest usvajanje znacaja i utjecaja kvalitete, no ¢esto
puta to biva kao rezultat presinga ili pak izravnih potrazivanja korisnika. U¢inci ¢e biti znatno

veéi ukoliko se zaista shvate potrebe i ucinci pobolj$anja, a ne da to bude ishod prinude.

Ukoliko je shvacena i usvojena vaznost i utjecaj kvalitete za poduzece, namece se
veoma bitno pitanje: ,,Kako se postize kvaliteta?* Odgovor na to pitanje je jasan; potrebno je
poboljsati kvalitetu uz utvrdivanje odnosa prema kvaliteti i odredivanje zada¢a i odgovornosti

koje su prijeko potrebne ne bi li se ista postigla.

3.1. Razvoj kontrole kvalitete

U periodu nakon rata, na veoma devastiranom 1 nerazvijenom trzistu, poboljSanja su

bila usmjerena na:

- povecanje industrijske proizvodnje,
- prijenos tehnologija,
- reorganizacija u proizvodnji, i

- rast produktivnosti.

Takav period karakterizira nagli porast proizvodnje, ¢ak 1 u svjetskim standardima,
konstantni rast isporuke i produktivnosti, a uz naizgled beskona¢ne kapacitete sirovina i

energije.

U posljednje vrijeme svjedoci smo izrazito brzih i aktivnih promjena u svim
segmentima gospodarenja. Stoga, uslijedile su okolnosti prepune novih Kriterija gospodarenja

I prepreka u plasmanu proizvoda.

Sve to iziskuje da se znatno promijene sva dosada$nja opredjeljenja u smislu

uéinkovitosti rada i razvitka.

U pocetku razdoblja koje je bilo usmjereno na razvoj, aktivnosti usmjerene ka

ostvarenju kvalitete bile su usredoto¢ene na organizaciju kontrolnih sluzbi, ¢ija je temeljna
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zadaca bila kontrola proizvoda, odnosno, poklapaju li se oni sa karakteristikama kvalitete
tijekom proizvodnog procesa.

U odredenim poduzeéima, te su standardne tehnoloske provjere, s razmjerno visokim
postotkom nadzornika slabije kvalifikacije, educirane za to da pronadu i odvoje kvalitetnog od

nekvalitetnog proizvoda u ulaznoj, medufaznoj i finalnoj kontroli.

U takvoj organizaciji koja je namijenjena za kvalitetu, odnosno njezinu visoku razinu,
duznost za njezinu visoku izvedbu ili, bolje receno, prozivke za previde i nedovoljnu kvalitetu
upucuju se nedostatnoj kontrolnoj sluzbi, a korektivne akcije budu sprovedene tek kad je

greska ve¢ uéinjena, bez iznimne usmjerenosti na preventivu.

Nazalost, ovakav pristup 1 mehanizam u organizaciji zaduZzenoj za kvalitetu
Sveprisutan je 1 sada u raznim naSim domacéim poduze¢ima bez obzira radi li se o ve¢ima ili

manjima.

U takvim organizacijama zaduZenim za kvalitetu, ciljevi rukovodenja kvalitetom su
usmjereni na proizvodnju, kao veoma bitnu etapu prije same isporuke proizvoda ili usluge

korisniku.

Ranije, veoma vazne etape za kvalitetu proizvoda, etape razvoja i strukturiranje
kvalitete za proizvodnju, nisu metodi¢no i proaktivno zahvacene sustavom rukovodenja

kvalitetom.

Gotovo svugdje u svijetu prisutni su bili sliéno inicijalno stanje 1 odnosi u nacinu
ostvarivanja kvalitete. Ono $to razvijene zemlje karakterizira kada se govori o0 odnosu prema
kvaliteti jest njihova munjevita i aktivna implementacija ka novim promjenama do kojih je

uslijed najnovijih deSavanja na trzistu doslo.

Tranzit sa Ciste inspekcije ili tehnoloske kontrole prema kontroli kvalitete procesa i

studiji sposbnosti postupka realiziran je u raznim internacionalnim poduzecima stupnjevito.

Takav prelazak je proSao nekoliko etapa, od kojih je najizraZeniji prelazak od pasivne

u aktivnu kontrolu kvalitete u proizvodnji i koristenju proizvoda.
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Takav prelazak odvio se i na domacéem trziStu te ga je obiljezilo jedno duze vremensko
razdoblje a veoma je poznat i nekim naSim domac¢im poduzeé¢ima. Jedna od osobnosti tog

prelaska jest implementacija staticke kontrole kvalitete u:

ocjena sposobnosti sustava

- nadgledanje kvalitete sustava koriStenjem projekata prijema.

- Takav prelazak znaci:

- izmjena s regulacije proizvoda na studiju i nadgledanje sustava, i

- izmjene u kvalifikacijskoj koncepciji i principu rada nadzornika.

Razna domaca poduzeca koja imaju licence ili pak kooperanstke odnose s poduzec¢ema
iz tih drzava imaju dobra iskustva u izmjenama odnosa i organizacije za medunarodnu

kvalitetu.

Ono §to je veoma vazno za istaknuti jest da se ta domaca poduzeca nalaze pod
direktnim pritiskom tih novih odnosa prema kvaliteti i jasnih zahtjeva da se prevencija

prenese u sustav kvalitete.

Najcesce takva poduzeca budu iznenadena zahtjevima i bivaju nespremni na njih, koji
zapravo iziskuju tranzit iz pasivne kontrole kvalitete (QC) u moderni sustav osiguranja
kvalitete (QA).

3.2.Sustav osiguranja kvalitete

Kvalitetu proizvoda moguce je stvoriti i garantirati na viSe nacina, od kojih u
industrijskoj praksi razlikujemo najceS¢a dva, kojima bi se ujedno ostvarila zadovoljavajuca

kvaliteta.

Prvi nadin se bazira na: tradicionalnom pristupu kvaliteti, koji podrazumjeva

djelovanje na osiguranje kvalitete proizvoda, s obzirom da je greska na istom ve¢ nastala.

Takva vrsta pristupa vr$i se provjerom u ulaznoj, medufaznoj i finalnoj kontroli

proizvoda.
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Drugi pak nacin bazira se na: modernom pristupu kvaliteti, a karakterizira ga
prevencija za kvalitetu u svim etapama proizvodnog razvitka, njegove proizvodnje, te njegove

same uporabe, ne bi li se sprijecio nastanak svih potencijalnih greSaka.

Organizacija strukture kvalitete po novom, modernom pristupu, jest sustav osiguranja

kvalitete, koji zapravo omogucuje da:

- sve jedinice poduzeca i njegove okoline budu ukljuéene u projekte, koji za cilj imaju
osiguranje kvalitete proizvoda,

- organizacija za kvalitetu rukovodstva bude sprovedena ucinkovito

- se ruse barijere koje razjedinjuju odredene strukture kada su u pitanju ciljevi kvalitete,

- se preraspodijele ovlasti i odgovornosti za zadatke u sustavu kvalitete,

- se osmisli studija kompetenecija procesa u proizvodnji i nabavci spram zahtijevane
kvalitete,

- sustav educiranja o kvaliteti i troSkovima kvalitete bude ucinkovit,

- se svi radnici Skoluju 1 inspiriraju za kvalitetu

- se sustavno nadgleda sustav, postupak i proizvod.

Iznimno bitno, novi, moderni faktor koji se javlja u promisljanju i planiranju za
kvalitetu jest prihvacanje Cinjenice da je kvaliteta mehanizam koja se rasprostranjuje kroz
cijelu grupaciju i sve njezine faktore. To ujedno ne podrazumjeva samo provjeru proizvoda

niti samo sluzbu nadzora kvalitete.

Maksimalnu kvalitetu moguce je posti¢i jedino pomocu ukljucenosti svih ostalih
struktura i zaposlenika, uz u¢inkovitu harmonizaciju te uspje$no organiziranje projekata za
kvalitetu od funkcionera svih pozicija [ rukovodstva poduzeca.

Takvim nacinom osigurava se kvaliteta, $to je ujedno i dokazano. Ono §to krasi
ovakav nacin jest da je on poznat po imenima strategija kojima se jamci kvaliteta na razli¢itim

poljima. To su:

- cjelovita regulacija kvalitete (Europa)

- apsolutna regulacija kvalitete (SAD)

- regulacija kvalitete rasprostranjena na cijelom poduzeéu (Japan)
- slozZeni sustav rukovodenja kvalitetom proizvodnje (SSSR)

- totalno rukovodenje kvalitetom (najrecentnije — svugdje).
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Totalno rukovodenje kvalitetom (TQM) u najkra¢im crtama mogucée je odrediti kao:

- neprekidno ispunjavanje propisanih potrazivanja klijenata
- po najmanjim troSkovima, i

- oslobadanjem resursa svih radnika,
To znaci da:

- korisnici imaju mo¢ odlucivanja i odabira $to je to kvaliteta proizvoda,

- smanjenje ukupnih troskova pomocu koristenja postulata ,,uradi ispravno prvi put i
svaki put*,

- motiviranost 1 Skolovanje za kvalitetu svih radnika omogucuje vaznu realizaciju

implementacije TQM-a.

Korisnici, a ujedno i trziSte su jedini sud o stupnju razvitka TQM-a. Totalno
rukovodenje kvalitetom u potpunosti modificira razvojnu filozofiju te olakSava svakom
zaposlenom da se usmjeri na neprekidna unaprjedenja kvalitete — koji za cilj imaju iskljucivo

postizanje vise i bolje kvalitete uz drasti¢no nize troSkove.

Mijenjanje filozofije spram kvalitete je postupak koji nije kratak i koji iziskuje
vremena, truda i Zelje, ali nije nuzno preduslov da se krene raditi na poboljSanju kvalitete. Ta
promjena mora biti plod angaZmana prema apsolutnom rukovodenju kvalitete. Medutim,
pravilni pocetak 1 sustav rada na poboljSanju, upotrebljavaju¢i koncept ,,korak po korak®,

veoma su vazni za savrseni put ka rezultatima TQM-a.

3.3. Implementacija sustava kvalitete

Postoje tri klasi¢na razvojna oblika kroz koje se prozimlju nivoi razvoja sustava

kvalitete te objekt i dimenzija kvalitete.

Ono §to je veoma vazno za istaknuti jest kako su sva ta tri oblika jo§ uvijek nazo¢na u
domacoj industrijskoj praksi. Stanje u kojemu se neko poduzece moze nalaziti veoma je lako
provjeriti putem ocjene broja i kvalifikacijske strukture zaposlenih u sektorima strukture
kvalitete.
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Ukoliko poduzeée posjeduje relativno mnogo nadzornika slabije spreme, onda je
veoma moguce kako u odnosu i organizaciji za kvalitetu dominira klasi¢ni pristup prema

regulaciji kvalitete.

Isto tako, postoji obrnuti primjer, kada umjesto relativno velikog broja nadzornika
slabije spreme, u poduzec¢u prevladavaju nadzornici visih kvalifikacija. Tada se radi o pravom
putu u moderni sustav osiguranja kvalitete. Takav put karakterizira prijenos poslova logisticke
regulacije tijekom rada na zaposlenika, odnosno na onoga koji je zaduzen za formiranje i

razvijanje kvalitete, njezino stvaranje.

Prelazak u sustav osiguranja kvalitete po modelu totalnog rukovodenja kvalitetom
znaci strukturalnu meduovisnost svih struktura unutar poduzeca, te ne samo njih, ve¢ i

distributera zajedno sa korisnicima.

Da bi se taj prelazak uspjesno reralizirao, neophodno je pridrzavati se postulata TQM-

a, te:

- ustanoviti trziSte poduzeca, te razumyjeti 1 prihvatiti potrazivanja korisnika,

- stvoriti odnose proizvoda¢ — korisnik u okvirima poduzeca, bez nestabilnih ili slabih
karika u sustavu,

- raditi ispravno prvi put i svaki put,

- konfigurirati neprekidno unaprjedenje kvalitete i uvaziti kvalitetu proizvoda kao
,pokretni 1 stalno rastuci cilj*,

- metodi¢no 1 potkrijepljeno obavjestavati o kvaliteti,

- Primjenjivati neprekidno Skolovanje o kvaliteti za pozitivni stav prema kvaliteti,
angaziranost za kvalitetu, obuCenost za radna mjesta te upoznavanje novih, modernih
tehnika osiguranja kvalitete,

- osnovni koncept ¢elnistva mora biti da poduzece neprekidno potice i sprovodi TQM.

- Normalno je za ocekivati kako ¢e se na putu do poboljSanja kvalitete nerijetko sretati s
raznim zaprekama, kao $to su to npr. sljedece:

- brojne poteskoc¢e prilikom utvrdivanja potraZivanja i zelja korisnika ili pak trzista te
njihovo lektoriranje u pisane tehnicke karakteristike kvalitete,

- poteskoce u ostvarivanju tehnickih karakterisitika kvalitete prilikom nabave ili u

samoj proizvodniji,
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- poteskoce u o€itavanju kvalitete i efekata u unaprjedenju kvalitete.

U takvim slucajevima u trenutku kada dolazi do pojave barijere, odnosno problema
kvalitete, rukovodstvo mora postaviti pitanje ,,Sto je potrebno udiniti da bi se problem

rijesio?*, umjesto rasprave o tome $to se ne moze uciniti.

Tek ukoliko svi zaposleni budu radili sve $to je u njihovoj mo¢i i opisu posla ne bi li
se ciljevi kvalitete uspjesno realizirali, mogucée je ocCekivati uspjeh. Ali kao Sto je malocas
spomenuto, ukoliko se naide na barijeru ili problem a postoji neznanje glede rijeSavanja tih
barijera, glavni zadatak zaposlenih jest postaviti pitanje, jer veoma je teSko za ocekivati da ¢e
netko drugi na pravilan nacin mo¢i ocijeniti ili prepoznati problem u kvaliteti u tudem radu,

pogotovo ukoliko proizvod jo§ nije u potpunosti gotov.

Da bi se takvi problemi na uspjeSan i §to krac¢i nacin rijesili potrebno je ukljuciti §to
veci broj zaposlenih, odnosno, potrebno je kreirati timski rad koji je dokazani uspjes$ni nacin

rada u ,,borbi“ protiv nailaska barijera ili problema.

Ukoliko svi zaposleni zajedno, timski, rade za isti cilj, ishod ¢e biti puno uspjesniji

nego da rade jedan protiv drugoga.

Da bi se uspjesno obavio koncept TQM, nuzne su izmjene u odnosu prema kvaliteti,

izmjene u strukturi poduzeca i u tehnikama rada na osiguranju kvalitete za sve radnike.

Izmjene su dugotrajan mehanizam. Medunarodna iskustva su pokazala kako je za
razvoj sustava kvalitete potrebno desetak godina. To naravno ne znaci da nije moguce tijekom
napretka ostvariti kratkotrajne ucinke, koji u svakom trenutku mogu biti odli¢an stimulans za

daljnji angazman.

Za razvitak TQM-a se kaze kako je to putovanje koje nema kraja, ali, kako poznata

kineska poslovica kaze: ,, 1 najdulje putovanje pocinje prvim korakom®.

Razvitak 1 realizacija sustava kvalitete u poduzecu prelazi gabarite proizvodnih
pogona i prodire u sve strukture poduzeca. 1z toga proizlazi kako se odgovornost za kvalitetu

prenosi na sve zaposlenike koji sudjeluju u tehnoloskom i poslovnom mehanizmu poduzeca.
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Jedan od osnovnih izrazito bitnih koraka u provodenju sustava kvalitete jest
utvrdivanje odgovornosti o utvrdenim radnim zadacima, za kvalitetu u cijelom poduzecu. U

praksi se to prakti¢no i1 koncizno, vrsi koriStenjem tzv. ,,matrice odgovornosti“ za kvalitetu.

Neka domaca poduzeca rade na preobrazbi u viSe oblike organizacije za kvalitetu.
Obic¢no to biva iz razloga $to tako zahtjevaju inozemni Kkorisnici, ili pak zbog zahtjeva koji
nastaju prilikom ugovaranja distribucije artikla. Na trzi$tu je danas takvih poduzeéa sve vise
jer su i zahtjevi 1 potrazivanja sve veci. Na isti takav na¢in i domaca, veca organizirana

poduzeca, prenose iste zahtjeve i potrazivanja prema svojim kooperantima i distributerima.

Iz tih razloga, razvitak sustava kvalitete postaje obavezan za sva poduzeca. Istodobno,
takvim na¢inom se efikasnije rabe potencijali, podeSavaju troskovi poslovanja, izgraduje se i
poboljsava poduzece. U najkraim crtama, to je preorijentacija s ekstenzivnog na aktivno
gospodarenje, uporabom svih organizacijskih i financijskih resursa fokusiranih prema

korisniku i samom trzistu.
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4. ZAHTJIEVI STANDARDA SUSTAVA KVALITETE

Potkraj 20. stoljeca u svijetu su izdani internacionalni kriteriji sustava kvalitete serije
ISO 9000. Velikom brzinom su usvojeni diljem svijeta, te se smatraju prekretnicom u odnosu
prema kvaliteti te u komunikaciji na relaciji izmedu proizvodaca i korisnika. Danas, u svijetu
su to opceprihvaceni kriteriji sustava kvalitete, ali sa drugacijim obiljezjima u odredenim

zemljama ili sredinama, druStvima.

Prvotna funkcija ovih kriterija jest olakSanje internacionalne razmjene resursa te

uspostava jedinstvene osnove o temama osiguranja kvalitete proizvoda i usluga.

Logisticke dobrobiti standarda sustava kvalitete za poduze¢a mnogo su vece. Ciljevi

ovih standarda su:

- strukturiranje, provodenje i odrzavanje sustava kvalitete, i
- mogucénost kontrole sustava od strane neovisne nadlezne ustanove za ostvarivanje

licence sustava kvalitete.

Standardi se koriste za utvrdivanje sustava kvalitete poduzeca, koji trebaju objediniti

sve aktivnosti poduzeéa na osiguranju kvalitete artikala i usluga.

4.1. Razvitak i izdavanje standarda sustava kvalitete

Sustav totalnog rukovodenja kvalitetom ima dvije kljuéne strane a to su proizvodac i
korisnik. Iako se svi istodobno nerijetko nalaze u poziciji proizvodaca proizvoda ili usluga i
korisnika energenata ili gotovih artikala, gledista se razlikuju u odnosu na poziciju u kojoj se

odredena stranka nalazi.

Dualni stav prema kvaliteti moZe uroditi raznim odnosima prema kvaliteti. Razlicite
stavove prema kvaliteti mogu jo$ vise zakomplicirati odredena osobna gledista i interpretacije
u promisljanju totalnom rukovodenju kvalitetom, od strane rukovodilaca u poduzecu ili

odredenih etabliranih znanstvenika sa tog podrucja.
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Jedno veoma dugacko vremensko razdoblje je bila prisutna zelja za izradom kriterija,
odnosno standarda za sustavom kvalitete, kojim bi se postiglo ujednacenje gledista i

formuliranje jedinstvenog odnosa prema kvaliteti.

Razna izdanja standarda sustava kvalitete postoje ve¢ jako dugo godina, pogotovo
kada se radi o proizvodima vojne industrije i nuklearne tehnologije. Razne drzave su
posljednjih godina izdale svoje, vlastite nacionalne kriterije sustava kvalitete, kao Sto su to
npr.. FORD Q 101, API — standardi /(American Petroleum Institute) i mnogi drugi. (Bakija,
1991., 36.)

Poradi drugacije oblikovanih kriterija sustava kvalitete pojavljuju se problemi u

odnosima na relaciji korisnika i proizvodaca. Neki od primjera postojeéih standarda (Bakija,

1991., 36-37.):

- ,,MIL-Q-9858A — Quality Program Requirements for Industry — potrazivanja projekta
kvalitete za industriju, koji datiraju jo§ iz davne 1963. godine, te se smatraju kao
temeljnim aktom u utvrdivanju potrazivanja sustava kvalitete;

- AQAP serija 1 do 9 — Allied Quality Assurance Publications for industry — serija
NATO standarda za osiguranjem kvalitete;

- 10 CFR 50, App. B — Quality Assurance Criteria for Nuclear Power Plants — ameri¢ki
zahtjevi sustava kvalitete za nuklearne elektrane;

- ANSI N 45-2 — Standardi americkog drzavnog instituta za implementaciju;

- BS 5750, part 1 do 6 — britanski drzavni kriteriji sustava kvalitete, grupirani na razine

potraZivanja u odnosima prema distributeru.*

Ovih nekoliko navedenih kriterija sustava kvalitete koji se najéesce nalaze u raznim
domacim, ali i inozemnim poduzec¢ima koristi samo kao ilustracija, dok je u stvarnosti obujam

postojecih 1 sektorskih kriterija sustava kvalitete znatno veci.

Velika raznolikost u harmonizaciji opcenito, ali i u niS§ta manje vaznom podrucju
standarda sustava kvalitete, iziskuje da se standardi usuglase — uravnoteze, a sve to sa jednim,
zajedni¢kim ciljem; kako bi se eliminirale tehni¢ke prepreke u internacionalnom transportu i

partnerstvu.
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Projekt kojim bi se tehnoloske barijere medu drzavama Europske zajednice (EZ)
eliminirale, na nacin da se standardiziraju drzavni tehnoloski pravilnici, odreden je u tzv.
Bijeloj knjizi EZ-a. U toj knjizi je predvideno da ¢e do 1992. godine biti donesene razne

uredbe koje bi za cilj imale usuglasavanje drzavnih zakona.

Istovremeno je zastupljeno opredijeljenje prema Sto vecoj cjelovitosti europskih

normi, kao i prihvaéanje nacionalnih normi i posebnosti u implementaciji.

Kolektivni kriteriji orijentirani su na veoma vazne zahtjeve glede zaStite zdravlja,

sigurnosti, zastiti ekosustava, te samoj zastiti kupaca.

Jos davne 1979. godine internacionalna institucija koja je zaduzena za standardizaciju
(ISO) je putem svog stru¢nog odbora (ISO/TC 176) zapocela s radom na ,,standardizaciji i
harmonizaciji na polju sustava kvalitete, osiguranja kvalitete i adekvatnim tehnologijama

kvalitete*.

Za vrijeme tih nekoliko godina rada upotrebljavana su iskustva svih dosadasnjih
normi, posebno su se istaknule britanske norme sustava kvalitete BS 5750, dio 1-6 iz 1979.

godine.

U prvim mjesecima 1987. godine objavljena je serija 1ISO 9000 standarda sustava
kvalitete, stoga se taj dogadaj smatra prekretnicom u odnosu prema kvaliteti na

internacionalnoj razini.

1985. godine, jos u doba posljednje etape rada odbora ISO/TC 176, a temeljem nacrta
standarda ISO/DIS 9000, mnogobrojne europske zemlje pocele su s reformom, analizom, ¢ak

i izradbom vlastitih standarda na toj bazi.

Slijedom tih dogadaja, 1986. godine Francuska je izdala AFNOR-broSuru NF X50-131
standarda, Belgija je predstavila BIN- brosuru NBN X50-003. S obzirom na ¢injenicu kako je
odobrena i objavljena serija ISO 9000, spomenute standarde su nastavile prihvacati i druge

svjetske zemlje, kao $to su to na primjer (Bakija, 1991., 40.):

,,BS 5750/1SO 9000: 1987. serija u Engleskoj,
- DIN/ISO 9000 serija u SR Njemackoj,
- JUS A.K1.010-014 u Jugoslaviji,
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- ANSI/ASQC Q 90-94 u SAD, i brojne druge zemlje.*

1987. godine Europska organizacija za standardizaciju (CEN) usvojila je 1ISO 9000, kao
europske standarde sustava kvalitete, serija EN 29000. Krajem 1987. godine, na zahtjev CEN-
a, sve drzave Clanice EZ i EFTA su usvojile standarde EN 29000-29004 kao nacionalne

standarde.

Stoga, svi nabrojani standardi ISO 9000, EN 29000 i nacionalni standardi su identi¢ni,

te se razlikuju jedino u oznakama standarda osiguranja kvalitete.

Od 1992. godine, kada je usvojila bitnost standarda serije ISO 9000, Europska
komisija, kao izvr$no tijelo Europske zajednice (EZ) upotrebljava ih kao najvazniji ¢cimbenik

u definiranju europske politike.

Ono §to je veoma vazno za istaknuti su razlozi koji su postojali kako bi se spomenuti
standardi prihvatili. Za vrijeme 30-godiSnjeg postojanja komisije EZ-a, zajednicki cilj je bio

usaglasati postojece tehnoloSke standarde, no u tome se nije uspjelo.

»Buropa 1992% je znacio otvoreni tranzit ljudi, resursa i kapitala izmedu drzava
Zajednice od 1. sijecnja 1993. Da bi se to izvelo, neophodan je bio zajednicki standard koji bi
se ticao svih zemalja EZ-a, a 1SO 9000 je temelj ka tom ostvarenju, odnosno da se otvoreni
tranzit postigne. Na taj nacin bi se ve¢ u samome pocetku bitno smanjila mogucénost
povlaStenog polozaja, odnosno da se neka od zemalja nade u boljoj poziciji u odnosu na
druge, narocito u trenutku kada se primjena ISO 9000 spoji s nacionalnim i internacionalnim

organizacijama zaduZzenima za certifikaciju sustava kvalitete.

4.2.Prikaz standarda serije 1SO 9000
Standardi serije 1SO 9000 su internacionalni stnadardi, koji ¢ine minimalni nivo

zahtjeva S§to ih mora zadovoljiti sustav kvalitete. Odreduju naputke kako ih treba

upotrebljavati, ali ne i na¢in na koji ¢e se izvedeni zahtjevi rjeSavati.
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Slika 1. Kostrukcija standarda sustava kvalitete

DEFINICIJA
POJMOVA

ISO 8402

|

NEUGOVORNE UGOVORNE

IZBOR | UPOTREBA
SITUACIJE STANDARDA SITUACLJE

ISO 9000

UPRAVLJANJE KVALITETOM MODELI ZA TRI [18© 200l
ELEMENTI SISTEMA RAZINE

KVALITETE OSIGURANJA [129.9902

ISO 9004 KVALITETE ISO 9003

Izvor: Bakija, I.: Osiguranje kvalitete po ISO 9000, Privredni vjesnik / Zagrebacka banka d.d., Zagreb, 1991.

Standardi ISO 9000 primjenjivi su u svim industrijama, a u zadnje vrijeme $ire se 1 na
druge aktivnosti usluga i poslovanja generalno. Bez obzira radi li se o elektrotehnici,
mehanici, obradi metala, zdravstvu, prijevozu, kemijskoj industriji, proizvodackoj industriji ili

pak nekoj drugoj usluznoj djelatnosti, ISO 9000 daje koncept sustava kvalitete.

Koncepti na kojima se temelje zahtjevi 1SO 9000, mogu se korisiti kako u malim

poduzec¢ima, tako 1 u onim velikim koje broje na stotine ili tisu¢e zaposlenih.

Upravo to moze biti razlog da se u implementaciji standarda ISO 9000 moze veoma
lako javiti sumnja o jedinstvenosti podruc¢ja njihove uporabe. Tako nekad u stru¢nim
magazinima se moZe nai¢i na razne ¢lanke i debate ili polemike koje govore o nedostacima
standarda 1 svim njihovim ograni¢enjima na putu do neprekidnog unaprijedenja kvalitete 1

kompletnog upravljanja kvalitetom.

Pojedine grane industrije jos uvijek odolijevaju sustavu ISO 9000 te su uspjeli zadrzati

vlastite sustave kvalitete. Takvi primjeri mogu se pronaci u veoma poznatim i brendiranim
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poduze¢ima automobilske industrije s kojima se ¢ak susrecu i neka domaca poduzeca-
proizvodaci razli¢itih elemenata i komponenti za te industrije. Logi¢no je za ocekivati kako ¢e
se 1 oni ubrzo pridruziti sustavu ISO 9000, no veoma je vazno za istaknuti kako i sada samo
koriStenje ISO 9000 jako puno pomaze tim poduzec¢ima kako bi udovoljili tim funkcionalnim

zahtjevima.

No, sve benefitosti i blagodati koje su se do sada pokazale glede koristenja standarda
ISO 9000, kao i sama Cinjenica kako su ti standardi usvojeni gotovo svugdje u svijetu, samo
dokazuje svu njihovu korist. To pogotovo vrijedi za uvjete u Republici Hrvatskoj — standardi
serije ISO 9000 su ogromna pomo¢ u novom pristupu prema kvaliteti kao i samoj izgradnji

sustava kvalitete.

Prilikom opisa razvoja standarda sustava kvalitete i njihove raSirenosti u ¢itavom

svijetu do sada je koriSten naziv serija ISO 9000.

Posto je rijec o seriji od pet standarda, najjednostavnije ih je opisati prema slijede¢em
redoslijedu (Bakija, 1991., 43-44.) :

- 1SO 9000 — Standardi rukovodenja kvalitetom i osiguranja kvalitete — preporuke za
odabir i primjenu.

- Ovaj standard sastoji se od osnovne definicije, postulata i konkretno tipine situacije
odnosa kupca i proizvodaca pilikom odabira adekvatnog standarda. U aneksu ovog
standarda data je paralelna tablica elemenata i uvjeta sustava kvalitete, a koji su
naznaceni u ISO 9001-9004.

- Standardi ISO 9001, 9002 i 9003 — upotrebljavaju se kao koncept kako bi se osigurala
kvaliteta za vanjske svrhe u odnosu na potrazivanja korisnika, ustanove za potvrdu
valjanosti sustava ili pak prilikom dogovaranja proizvoda s korisnikom. Koncepti se
mogu razlikovati prema obujmu zahtjeva koji su obuhvacdeni elementima sustava
kvalitete, zavisno o situaciji koja postoji, ili je pak utvrdena za pojedinog proizvodaca
proizvoda, artikala ili usluga, i to:

- 1SO 9001 — Sustavi kvalitete — koncept osiguranja kvalitete u razvijanju, konfiguraciji,
proizvodniji, i odrzavanju.
Ukoliko gledamo s aspekta elemenata sustava kvalitete, tada je ovaj standard

najpotpuniji. Ukupno ukljucuje 20 elemenata sustava ili zahtjeva za sustav kvalitete.
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Ti segmenti ukljuCuju razvitak, proizvodnju i samu uporabu proizvoda. Njihova
primjena zapocinje u trenutku kada proizvoda¢ nudi razvitak i odrzavanje proizvoda u
sukladnosti sa specificnim opisom i pronalazenjem kupca.

ISO 9002 — Sustavi kvalitete — kocept osiguranja kvalitete u proizvodnji i ugradnji.
Razlikuje se od ISO 9001 po tome $to ne postoje zahtjevi za razvitak i odrzavanje, te
shodno tome ima 18 elemenata.

Ukoliko dode do iskljuc¢enja zahtjeva za ravitkom, to ne znaci nuzno da je proizvodac
koji radi prema ISO 9002 prestao raditi na razvoju proizvoda, ve¢ da korisnik nije
ukljucen u postupak razvitka. Iz tog razloga se razni europski proizvodaci odlucuju na
certifikaciju sustava kvalitete ISO 9002.

Isto tako, i takvim scenarijima odnosa korisnika i proizvodaca o razvitku proizvoda,
mnogobrojna poduzeca rade prema sustavu ISO 9001. To sve znaci kako ta poduzeca
zele posjedovati cjeloviti sustav kvalitete, koji obuhvaca sve stadije ugovaranja,
razvitka, proizvodnje i koriStenja proizvoda.

Takav pristup se nesumnjvo preporuc¢a svim domacim poduzec¢ima kada oni zele
razviti sustav kvalitete i upotrebljavati ISO 9000 seriju u svojoj jedinstvenosti.
Modifikacija ovakvog pristupa moguca je jedino u pogledu vanjske projekcije i to
kada su u pitanju smisleni i vremenski ogranic¢eni zahtjevi pojedinog korisnika.

ISO 9003 — Sustavi kvalitete — koncept za osiguranje kvalitete u posljednjoj kontroli i
testiranju.

U odnosu na posljednja dva, ovo je standard sa najmanje zahtjeva, te se odnosi samo
na zahtjeve koji su mu opisani u nazivu. Sastoji se od ukupno 12 elemenata, no vazno
je za spomenuti kako su i u tim elementima zahtjevi bitno umanjeni prema ISO 9001 i
ISO 9002.

Do njegove primjene dolazi kada poduzeée snabdjeva proizvode nepoznatog podrijetla
gledano sa aspekta osiguranja kvalitete, tako da se proizvodi moraju nadzirati i
istraziti, kako bi se dokazalo da zadovoljavaju postavljene zahtjeve za kvalitetu.
Razlika standarda ISO 9004 u odnosu na prethodna tri standarda se ogleda u tome §to
se ovaj standard, i standard ISO 9000 daju proizvodacu kao naputak za gradnju
sustava kvalitete.

ISO 9004 — Elementi rukovodenja kvalitetom i sustava kvalitete — naputci.
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ISO 9004 ukljucuje naputke za uporabu organizacijskih, tehnoloskih, administrativnih
i operativnih Cinitelja koji su od velikog znacaja za kvalitetu proizvoda i usluga. Ne rabi se
prilikom ugovaranja ili certifikacije sustava, ve¢ se upotrebljava za interne potrebe razvitka i
implementacije sustava kvalitete poduzec¢a. Veoma vazni elementi koji ¢ine sustav kvalitete u

ovom standardu podijeljeni su u sljedece skupine:

- organizacijska — koncepti, politika, prioriteti, odgovornost ¢elniStva, sustav kvalitete;

- ekonomski ¢imbenici — troskovi kvalitete, podjela i informiranje o troskovima;
mehanizam proizvodnje — objedinjujuéi aposlutno sve djelatnosti u proizvodnom
procesu kvalitete, te djelatnosti nakon proizvodnog procesa kao $to su to na primjer:

marketing, menadZment, razvitak, unaprijedenje, nabava, izrazivanje za vrijeme

proizvodnje;

Slika 2. Komparativni prikaz elemenata sustava kvalitete

ELEMENTI U ISO 2004 ODGOVARAJUCI ZAHTJEV U
TOCKA NAZIV ISO 2001 | ISO 2002 | ISO 2003
4 Odgovornost poslovodstva 4.1 @ |41 ©| 41 0O
5 Principi sistema kvalitete 42 @ |42 @| 42 ©
5.4 | Audit sistema kvalitete 417 @ | 416 ©| -
6 Ekonomiénost — troskovi kvalitete | — = =
7 Kvaliteta u marketingu 43 @ (43 @| -
8 Kvaliteta u razvoju i konstrukciji | 4.4 @ | — -
Q Kvaliteta u nabavi 46 @ |45 @| -
10 Kvaliteta u proizvodniji 49 @ | 48 @| -
o Kontrola proizvodnje 49 @ |48 @| -
11.2 | Kontrola materijala i ulazenjeuv (4.8 @ | 4.7 @ 44 ©
trag proizvoda
11.7 | Kontrola statusa verifikacije 412 @ | 411 @| 4.7 ©
materijala i sklopova
12 Verifikacija proizvoda 410 @ | 49 @| 45 ©
13 Kontrola mjerne i ispitne opreme | 4.11 @ | 410 @ | 4.6 ©
14 Neuskladenosti 413 @ | 412 @| 48 ©
15 Korektivne akcije 414 @ | 413 @| -
16 | Rukovanije materijalom i aktivnosti| 4.15 @ | 4.14 @ | 4.9 ©
nakon proizvodnije
16.2 | Servisiranje nakon prodaije 419 @ | — -
17 Dokumentacija i zapisi o kvaliteti | 4.5 @ | 4.4 @| 4.3 ©
17.3 | Zapisi o kvaliteti 416 @ | 415 @ | 4.100
18 Kadrovi — osposobljavanije 418 @ | 417 ©f 4.110
19 Sigurnost i pravna odgovornost | — — -
20 |Koristenje statistickih metoda 420 ®@ | 418 @| 4.120
- Proizvodi nabavljeni za daljnju 47 @ |46 @| -
ugradniju
OZNAKE:

Puni zahtjev u ISO 2001

Manije ostar zahtjev od ISO 2001
Manije ostar zahtjev od ISO 9002
Ne postoji

NOXX )

Izvor: Bakija, I.: Osiguranje kvalitete po ISO 9000, Privredni vjesnik / Zagrebacka banka d.d., Zagreb, 1991.
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Slika 3. Elementi sustava kvalitete po grupama

ELEMENTI ZAHTJEVI
SKUPINE ELEMENTI PO 150 9001 | 15O 9002 {150 9003
ELEMENATA SKUPINAMA 'EN 29001| EN 29002 EN 29003|
Odgovornost
poslovodstva ® © O
UPRAVLIANJE | Sistem kvalitete ® & 0
AT Interni audit ) D) .
Kadrovi — obrazovanje ® C)) @)
Upravljanje
DOKIEJVA,/A\\EF‘;}AECUA dokumentacijom ® ® © |
Zapisi o kvaliteti ® @ 0 |
NEUSKLADENOST y
| KOREKTIVNE Neuskladenosti ® ® ©
AKCIJE Korektivne akcije ® [ ] -
Preispitivanje ugovora @ @® -
FAZE U Razvoj i konstrukeija @ v -
NASTAJANJU | Nabava ® & -
PROIZVODA Proizvodi od kupca za
ugradnju ® [ ] -
Identifikacija i slijedenje
proizvoda ® ® ©
Upravljanje procesom
proizvodnije @ ® -
Kontrola i ispitivanje () ® ()
Oprema za kontrolu i
ispifivanje ® ® 0
Status kontrole i ispitivanja @ ® ©
Rukovanie, skladistenje,
pakiranje i isporuka ® ® ©
Servisiranje ® i o
| Statisticke metode ® ® LV
OZNAKE:
® Puni zahtjev u ISO 9001 /EN 29001
© Manije ostar zahtjev nego ISO 9001/EN 29001
& Manije ostar zahtjev nego ISO 9002/EN 29002
- Zahtjev ne postoji

Izvor: Bakija, I.: Osiguranje kvalitete po ISO 9000, Privredni vjesnik / Zagrebacka banka d.d., Zagreb,
1991.

26



Potporne djelatnosti — kao na primjer odjeli: obucavanje i motivacija, stabilnost
proizvoda i zakonska odgovornost za kvalitetu, te uporaba analitickih tehnika za ocjenu i

kontroliranje kvalitete.

Na slici 2. je prikaz elemenata sustava kvalitete prema ISO 9004 u odnosu na
adekvatne zahtjeve prema ISO 9001, 9002 1 9003, dok su na slici 3. ti elementi rasporedeni u

sljedece grupe:

- rukovodenje kvalitetom,

- svi potrebni dokumenti vazni za kvalitetu
- etape u stvaranju i uporabi proizvoda,

- neujedancenosti i preventivne inicijativne,

- statisticke tehnike.
Serija ovih kriterija nastavlja se izradbom posebnih standarda, koji pruzaju:

- pojaSnjenja glede primjene ili revizije izdanih standarda ISO 9000 1 ISO 9004;

- standarde namijenjenih za ocjenjivanje sustava prema ISO 9001-9003, i to cak
standardi iso 10011 D10 1, 211 3;

- izmjene standarda namijenjenih za usluZzne aktivnosti 1 osiguranje kvalitete softwarea;

- edicija EN 45000 za prosudbu kvalitete laboratorija, atestiranje artikla, dokaz
kvalificiranosti ispitivaca koji vrednuju sustav kvalitete i certifikaciju sustava

kvalitete.

Zajednicki cilj svih tih standarda jest osigurati da rezultati kontrole kvalitete
proizvoda, testiranja proizvoda, atesti proizvoda, kvalificiranost ispitivaca 1 standardizacija
sustava kvalitete budu uzajamno primjenjivi, premda su drzavni laboratoriji ili pak razli¢ite
ustanove namijenjenih za certifikacija sustava kvalitete drugaciji. Veoma vazno pitanje koje
se namece samo od sebe jest kako razviti povjerenje izmedu raznih ucesnika u postupku koji

za cilj ima osiguranje kvalitete proizvoda i usluga.

Ono §to je veoma vazno za naglasiti jest ideja kojom se Europska zajednica vodi, a

ona glasi kako sav razvitak na ovom podrucju vodi ka tome da se standardima EN 29000 (ISO

27



9000) i EN (45000) nastoji udovoljiti ne samo Europi vec i ¢itavom svijetu. Sa drzavama koje

nisu unutar sustava Eurospke zajednice postizu se ugovori u korist obje strane.

Takve akcije koje se odvijaju u svijetu, nesumnjivo dokazuju od kolikog su znacaja
obaveze Sto efikasnijeg, Sto smisljenijeg i Sto brzeg ukljucivanja u primjerice tako definiranim

zahtjevima po pitanju kvalitete proizvoda i usluga.

4.3. Temeljni sadrzaj i implementacija serije ISO 9000

Zadaca standarda ISO 9000 jest pokazati kako i na koji nacin je potrebno stvoriti,
dokumentirati i organizirati u¢inkoviti sustav kvalitete u poduzecu. Demonstracijom jednog
takvog sustava pozitivno se utje¢e na kupca iz razloga Sto kupac tada stjece povjerenje da ¢e
trazena kvaliteta neprekidno teziti konstantnom poboljSanju i razvitku te da ¢e se ista

neprestano postizati.

Prijasnji nacin ispitivanja proizvoda moze samo djelomice dati odgovor ukoliko kupac
sumnja u kvalitetu proizvoda. Ukoliko poduzece proizvede kvalitetan proizvod te dobije
potvrdu o kvaliteti istog, to nefe nuzno biti garancija kako ¢e kupci biti zadovoljni

isporu¢enim proizvodom.

Najnoviji odnosi na relaciji internacionalne trgovine i razmjene istiu Zelju za
potrebnim sustavom kvalitete koji ¢e biti garancija kako ¢e sve djelatnosti koje imaju utjecaj
na kvalitetu biti i obavljene. Povjerenje u sustav kvalitete je postalo puno vaznije od

povjerenja u ispitivani proizvod, no, ne iskljucuje ga.

Da bi se stekao Sto bolji uvid u ono §to standardi ISO 9000 nude, potreban je barem
djelomi¢ni pregled elemenata sustava kvalitete prema 1SO 9001, koji je za razliku od
preostala dva standarda sveobuhvatan. Standard ISO 9001 nije pretjerano dugacak te se
sastoji, odnosno opisuje 20 zahtjeva ili standarda, na nacin da na citatelja djeluje veoma

poznato, logi¢no te mozda ¢ak i prejednostavno.
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Vjeruje se kako za dobavljace znacajnih, svjetski popularnih poduzeca koja dolaze iz

automobilske, elektronske ili pak kemijske industrije, te posebice onih koji su suradivali na

izradi proizvoda vojne namjene, nisu zanimljivost ili novitet sljede¢i zahtjevi:

distributer/ proizvodal je zaduzen za osiguranje preduvjeta kako bi se osigurala
kvaliteta ugovorenih proizvoda koja poduzeca ili pak vojne ustanove odreduju;
distributer/ proizvodal je zaduzen za osiguranje neophodnih mjera kako se proizvod
koji odudara od tehnickih i zadanih karakteristika kvalitete ne moze isporuciti, a u
sluc¢aju pojave odstupanja da se isto tako uspostave postupci kojima ¢e se odrediti §to
je potrebno uéiniti u slu¢aju da se zabiljezi konkretno odstupanje kao i $to uéiniti ne bi
li se isto ponovilo;

distributer/ proizvoda¢ mora biti u posjedu jasne i aktualne dokumentacije na radnome
mjestu, provjerenih sirovina i opreme za proizvodnju, ocjene spososbnosti sustava,
periodicki bazdarenih mjernih instrumenata;

podatke o ostvarenoj kvaliteti neophodno je ¢uvati, kao i u slucaju ako zatreba da se

isti pokazu predstavniku kupca.
Novitet ne predstavljaju niti mnogi drugi, srodni zahtjevi.

Vazno je za istaknuti kako zahtjevi koji su dati u ISO 9001 zapravo su ,,samo*

objedinjeni i proSireni zahtjevi, koji u svojoj cjelokupnosti predstavljaju dosad izvanredan

rezultat svih dosadasnjih postignuc¢a na tom podrucju.

»Elementi ISO 9001 su (Bakija, 1991., 49.):

© N o gk wDdhRE

Odgovornost poslovodstva

Sistem kvalitete

Provjera ugovora

Upravljanje kvalitetom u razvoju
Upravljanje dokumentacijom

Nabava

Proizvodi od kupca za daljnju ugradnju
Identifikacija 1 slijedenje proizvoda

Upravljanje procesom proizvodnje
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10. Kontrola i ispitivanje

11. Kontrolna, mjerna i ispitna oprema

12. Status kontrole i ispitivanja

13. Postupci s neuskladenim proizvodima

14. Korektivne akcije

15. Rukovanje, skladistenje, pakiranje i isporuka
16. Podaci i zapisi o kvaliteti

17. Interni audit kvalitete

18. Osposobljavanije

19. Servisiranje

20. Statisti¢ke tehnike*

Na prvu, pregledom ovih faktora moze se zakljuciti sljedece:

- razni nazivi od ovih faktora su ve¢ od prije poznati, uz iznimku pojedinih koji se
mozda ¢ine djelomice nerazumljivi, kao §to su to na primjer elementi 7, 8, 12, ali
svima im je zajednicko kako zahtjevaju da ih se detaljnije pojasni;

- nazivi nisu u cjelosti u suglasju sa ve¢ ustaljenom procedurom u pojedinom poduzecu,
stoga je veoma pozZeljno da se ista prevedu te interpretiraju onako kako to i pristaje
dosadasnjoj proceduri poduzeca, uz najneophodnije usvajanje najnovijih izraza;

- spisak elemenata obuhvaca jedinstvenost o svim temama s podrucja osiguranja
kvalitete i dovoljnu temeljitost u njihovom rasporedu, u suglasju sa organizacijom

poduzeca i etapama stvaranja i uporabe proizvoda.

Ovo su samo neki od komentara kojima se nastoji potaknuti da se navedeni standardi

Sto bolje i Sto detaljnije upoznaju a oni ujedno i parafraziraju pojedine kriterije.

- Prvi zahtjev se odnosi na politiku kvalitete, koja kao takva za poduzeca predstavlja
svojevrsnu prepreku u unaprjedenju, s obzirom da politika kvalitete nije razmotrena na
rukovodstvu niti je napisana tako da se jasno usmjeri na prioritete poduzeca za

kvalitetu. Inicijative za unaprjedenje kvalitete najceSce potjecu od rukovoditelja sluzbi
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kvalitete, koji i nisu ¢lanovi vijeéa poduzeca, stoga se te akcije nedovoljno analiziraju
i obavljaju.

- Sljede¢i zahtjev se odnosi na organizaciju u pojedinom poduzecu ¢iji je osnovni
zadatak osiguranje koordinacije kvalitete a koji mora biti sproveden na razini cijelog
poduzeca. Takoder potrebno je osigurati djelovanje sluzbi unutar poduzeca, a koje su
zaduzene za kontrolu kvalitete, te jasno utvrditi tko je odgovoran i ovlasten za
kvalitetu, odnosno da ona bude na potrebitoj i zeljenoj razini.

- Jo§ u prvoj etapi razvitka sustava kvalitete u domac¢im poduze¢ima, posebno se

istaknuo zahtjev poznatiji pod nazivom ,,Predstavnik rukovodstva“.

Proces se odvija na nacin da ¢e proizvodac¢ imenovati zastupnika rukovodstva, dok ¢e
isti neovisno o drugim poslovima, temeljem svojih definiranih ovlastenja i odgovornosti kojih

ima biti primoran osigurati pravilno provodenje i zadovoljavanje zahtjeva tog standarda.

Pozicija predstavnika odnosno zastupnika rukovodstva ovisi o poimanju i tumacenju
samog poduzeca, stoga standard ne definira tu poziciju, pa tako se u toj ulozi primjerice mogu

na¢i redom:

- umalom poduzecu to moze biti upravo ¢elni ¢ovjek odnosno direktor tog poduzeca,

- u nekom drugom poduze¢u to moze biti primjerice desna ruka direktora, odnosno
njegov pomoc¢nik ili savjetnik, zamjenik, stoga, on shodno tome uz sve ostale zadace 1
odgovornosti koje ima preuzima i ovu zadacu,

- takoder na toj poziciji se moZe naci i rukovoditelj sluzbe kvalitete ali on prije svega

mora biti pripadnik organizacije poduzeca.

Posebno se isti¢e zahtjev poznatiji pod nazivom ,, Provjera ugovora® koji daje odgovor
na pitanje ,,Sto korisnik Zeli ili traZi, odnosno zahtijeva?“ Da bi odredeno poduzeée bilo §to
uspjesnije u svom poslovanju od velike je vaznosti da se u poduzecu odredi na koje ¢e se
nacine istrazivati trziSte i Sto sve kupci zele, odnosno potrazuju. Takoder veoma je vazno
utvrditi postupke kako bi se ti zahtjevi Sto bolje prenijeli na sve one kojima je u opisu posla
ostvarivanje upravo tih zahtjeva i to u svim mehanizmima proizvodnje — organiziranje
provjere ugovora. U odredenim daljnim zahtjevima ISO 9001 navedeno je ,kada se to u
ugovoru zahtijeva®, stoga je, gledano cak i s tog glediSta ugovaranje kao i sama kontrola

ugovora veoma vazan faktor sustava kvalitete.
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Osiguranje kvalitete ulaznih resursa — Nabava — za razna poduzeca predstavlja jedan
izrazito moc¢an Cimbenik za kvalitetu zavrSnog proizvoda kao i sama vlastita proizvodnja.
Slijedom svega toga, uslov koji kupac stvara proizvodacu da se formira sustav osiguranja

kvalitete prenijeti ¢e se 1 na distributere 1 na ostale suradnike.

Konkretno, u zahtjevima tih standarda opisano je koji se postupci traze, te $to se njima
nastoji, odnosno njima se nastoji da se odredeno poduzece osigura provjerenim dobavlja¢ima
odnosno kooperantima. Takoder, proizvoda¢ mora razviti ,listu provjerenih/odobrenih

dobavljaca® te prema toj istoj vrsiti posiljke.

Pitanje koje se nameée samo od sebe jest ,Kako do¢i do te liste provjerenih
dobavljaca?“ Odnos prema standardu uvelike ovisi 0 poduzecu. Na listi dobavljaca ili

kooperanata, ljudi se mogu naci temeljem:

- rezultata kvalitete svih prijasnjih i sadasnjih isporuka,
- rezultata vjestina distributera odnosno kooperanta, ili

- temeljem raznih drugih pouzdanih nacina.

Svi artikli koj se dobe od kupca a namijenjeni su ugradnji, po€inju se Koristiti jedino
kada korisnik kupuje proizvod koji ¢e se pak kasnije odnosno naknadno postaviti u zavrsni
proizvod, dok je proizvodac pak odgovoran za sve dokumentirane radnje s ciljem odrzavanja
kvalitete od bilo kakvih destrukcija ili stvaranja kakvih S$tetnosti, manjkova za vrijeme

skladiStenja te na pravilan nacin ih identificirati.

Zahtjevi iz elemenata norme ISO 9001 a koji se vezu na tocke ,,identifikacija 1
slijedenje proizvoda“ te ,,status kontrole 1 ispitivanja“ se odnose na detekciju 1 kako da se ude
u trag pojedinog artikla te da se dobivene informacije usporede sa izvornom dokumentacijom,
ili pak kako da se oznaCe proizvodi za kontrolu te da ukoliko je moguée ne prijedu na

slijedece etape prerade ukoliko kvaliteta nije dokazana .

Zahtjevi koji su vezani za sve utvrdene neuskladenosti i korektivne akcije od
izuzetnog su znacaja za proizvodaca jer mu sluZe kao velika motivacija proizvodacu kako 1 na
koje nacine da rijesi sva odstupanja te kako da sprovede potrebite korektivne akcije pomocu
istrazivanja kako je i zbog kojih razloga doslo do veoma slabe i nedovoljne kvalitete. Akcije

koje ¢e biti poduzete, moraju kazati kako i na koje nacine ¢e se ukloniti prvotni uzroc¢nici
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slabe 1 nedovoljne kvalitete, pod ni kojim uslovima ne smije do¢i do ponavljanja gresaka, te

da za vrijeme sprovodenja korektivnih radnji ima dokumentirani monitoring.

Osposobljavanje kadrova je veoma vazan zahtjev te predstavlja temelj za uspjesnu
implementaciju sustava kvalitete. Takoder, taj zahtjev je podrobnije izanaliziran u
odrednicama ISO 9004 — t¢.18, gledano sa stanovi$ta stru¢nog usavrSavanja za kvalitetu, ali
na svim nivoima organizacije, naobrazbu za posebne poslove i motiviranost radnika. Opce je

poznato nacelo ,,Kvaliteta pocinje i zavrSava obrazovanjem.*

Statisticke tehnike predstavljaju zahtjev koji je u standardu veoma Sturo i ,,skromno*
opisan. No, temeljem iskustva u japanskoj industriji kada su primjenjene statisticke metode na
primjeru tzv. ,,sedam alata za kontrolu kvalitete* jasno se potice na njihovu primjenu prilikom
ocjenjivanja sposobnosti procesa i istrazivanja uzroka slabe i nedovoljne Kkvalitete.
Proizvodaci su tako postali obvezni razmotriti sve statisticke metode, kao $to su to primjerice
SPC (staticka kontrola procesa) i to ne samo kao zahtjev standarda ve¢ i kao direktan zahtjev
najvaznijih 1 najpoznatijih poduzeca iz odredenih grana industrije. Pored komentara na
istaknute elemente sustava kvalitete prema ISO 9001, na gotovo identi¢ni nacin 1 s niSta
manjom vaznos$¢u je potrebno podrobnije upoznati sljedeée zahtjeve na koje nije obraéena
posebna pozornost i koje navedeni komentari nisu obuhvatili, a to su redom (Bakija, 1991.,
52.):

- Upravljanje u razvoju proizvoda,

- Upravljanje dokumenatcijom

- Upravljanje u procesu proizvodnje,

- Kontrola i ispitivanje,

- Mjerna oprema,

- Rukovanje, skladistenje, pakiranje i isporuka
- Zapisi o kvaliteti

- Interni audit kvalitete

- Servisiranje

Istovremeno potrebno je i koristenje smjernica koje su u normi ISO 9004 dane

proizvodacu za odredene elemente sustava kvalitete.
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Ono u ¢emu se vaznost ovih standarda jo§ ogleda osim sistematizacije i objasnjavanja
klju¢nih elemenata u sustavu kvalitete 1 definiranju pojmova jest u ¢injenici kako upravo oni
namecu dobavljacu zahtjeve koje on mora zadovoljiti te naravno dokumentirati za svoj sustav

kvalitete.

To ujedno oznacava i veliki novitet za proizvodace. Za razliku od dosad ve¢ ustaljene
prakse koja se bazirala na Cistom preuzimanju ve¢ gotovih proizvoda, sada se od proizvodaca
zahtjeva da se stekne povjerenje te svojevrsni oblik potvrde koja bi garantirala da je
proizvodac sposoban da zadovolji sve zahtjeve u sustavu kvalitete koji se pred njega stavljaju,
te ne samo to, ve¢ da je sposoban zadovoljiti sve zahtjeve koji ¢e pritom jamciti da ¢e razina
kvalitete ve¢ unaprijed ugovorenih proizvoda biti postignuta. Takvim na¢inom korisnik vise
ne bi morao kontrolirati gotove produkte iz razloga $to je ustanovljeno da je kontrola na
samom kraju procesa proizvodnje veoma skupa te nazalost nikada nije dovoljno precizna da

bi se iz njezinih saznanja mogla ocijeniti kvaliteta cijele isporucene koli¢ine.

U okolnostima industrijske organizacije, ucinkovita uporaba standarda sustava

kvalitete omogucuje da se:

- planira, obavlja i organizira ucinkovit sustav totalnog rukovodenja kvalitetom na
sustavan i cjelovit nacin;

- preciziraju zahtjevi dobavljacu za sustav kvalitete distributera, kao dodatan zahtjev u
odnosu prema uobicajenim specifikacijama proizvoda;

- od jedne grupe korisnika ili pak neke samostalne vanjske ustanove za ocjenu dobije

podloga za ocjenu vjestina distributera.

Sto se ti¢e uvjeta i stanja domaéih poduzeéa, koristenje standarda sustava kvalitete

omogucuje da se:

- poboljSa 1 izgradi sustav totalnog gospodarenja kvalitetom, nuZnom preobrazbom
klasi¢nog u moderni pristup osiguranja kvalitete proizvoda 1 usluga, te da sve funkcije
budu ukljucene a to podrazumjeva; od proucavanja trziSta te poboljSanja i1 razvitka
proizvoda do svih aktivnosti koje slijede nakon proizvodnog i prodajnog procesa
proizvoda,

- postigne posve jasna 1 odgovaraju¢a komunikacija sa inozemnim poslovnim

partnerima prilikom ugovaranja proizvodnje te same isporuke pojedinog artikla.
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5. TEMELJNA OBILJEZJA UGOSTITELJSKE DJELATNOSTI

Milijuni ljudi diljem svijeta ve¢ godinama koriste termine kao $to su ugostiteljstvo i
turizam i to ne samo u znanstvenoj i stru¢noj uporabi ve¢ i u svojoj svakodnevici. Veliki broj
ljudi shvacda i zna Sto znace te rijeCi na temelju svoga vlastitog iskustva ili pak ovisno o
kulturnom okruzenju u kojem su navedeni termini u konstantnoj uporabi. Diskusija o
ekonomici 1 organizaciji ugostiteljstva te ugostiteljske djelatnosti ukljucuje njihovo

analiziranje gledano sa vise razlicitih aspekata, to su redom:

ekonomski aspekt: pomocu njega ostvaruju se ekonomski ciljevi
- pravni aspekt: regulira zakone

- drustveni aspekt: meduljudski odnosi

- kulturni aspekt: razmjena brojnih kultura i tradicija

- politicki aspekt: odnos drzave prema ugostiteljstvu

Poseban se naglasak stavlja na potrebu istrazivanja ugostiteljstva sa ciljem
unapredenja turizma kao gospodarskog i socijalnog fenomena modernog doba. Ugostiteljstvo
kao djelatnost kako ju mnogi podrazumjevaju (djelatnost pruzanja usluga smjestaja, hrane i
pi¢a) nesumnjivo se povezuje s turizmom kao jedna druStvena pojava. Ugostiteljstvo kao

takvo, svojom djelatno$¢u pruza realiziranje turizma kao 1 njegovog razvoja.

5.1. Pojam i znadajke ugostiteljstva

Prema hrvatskoj znanstvenoj i strucnoj literaturi korijen termina ,,ugostiteljstvo* lezi u
hrvatskom glagolu ugostiti $to bi u prijevodu znacilo nekoga (gosta) primiti, smjestiti ili

posluziti hranom 1 pi¢em.

Gledano s gospodarskog stajaliSta, pojam ugostiteljstvo simbolizira djelatnost iz
podrucja pruzanja nekih usluga. Usluge koje su objedinjene ugostiteljskom djelatnoséu su
zapravo usluge pruzanja smijeitaja, prehrane i tolenja piéa. Stoga M. Stambuk je
ugostiteljstvo definirao kao jednu ,,usluznu gospodarsku djelatnost koja se sastoji u pruzanju

usluga smjestaja, prehrane i pi¢a“. (Ivanovi¢, 2012., 1.) Ugostiteljstvo kao jedna veoma
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delikatna grana nudi osnovne, sporedne (dopunske) i pomoc¢ne usluge kojima nastoji
upotpuniti i poboljsati kvalitetu onih osnovnih usluga. Pod dopunske usluge spadaju:
prvenstveno docek i ispracaj gostiju, briga o ouvanju stvari i1 vrjednota za vrijeme goscevog
boravka, pranje i spremanje odjece i obuce, prodaja razlicitih predmeta svakidasnje upotrebe,
organiziranje zabava i sportskih dogadanja, rentanje sportske opreme, organiziranje
simpozija, kongresa, skupova i sl. Navedene usluge imaju tendenciju stalnoga rasta i razvitka
prema turisti¢kim potrebama. U pomoéne usluge spadaju: odrzavanje ugostiteljskih objekata,
aparature 1 uredaja, ekosustava, pravljenje i peCenje kruha, peciva i kolaca, preradba mesnih

proizvoda kao i drugih namirnica i sl.

Slika 4. Ugostiteljske usluge

OSNOVNE DOPUNSKE POMOCNE
Usluge smjestaja Prijem i ispracaj gostiju Odrzavanje ugostiteljskih
. = L objekata i opreme
Usluge prehrane Prijenos stvari i prijevoz osoba 2 P
‘ ” e s s Odrzavanje okolisa
Usluge pica Davanje obavijesti e
S ugostiteljskih objekata

Primanje i otpremanje poste ST .
Pranje i peglanije

Cuvanje vrijednosti gostiju ugostiteljskog rublja

Cis¢enje odjece i obuce Usluge pripreme mesa,
; - vovréa i dr.
Prodaja roba i predmeta }

L"Sluge garaziranja i

Sportske, zabavne i usluge O 8 i i Y
€ popravak automobila gostiju

animacije i sl.
Pruzanie frizerskih, brijackih,
zdravstvenih usluga i dr.

Izvor: Slobodan, I.: Ekonomika ugostiteljstva, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, 2012.

Specificnosti ugostiteljskih usluga ogledaju se u narednim znacajkama (Ivanovi¢, 2012., 2.):

- neopipljivost — prije konzumiranja uslugu nije moguée probati: klju¢ uspjeha lezi u
zaposlenim radnicima, odnosno u njihovoj izvedbi, nacinu na koji ¢e generirati
emotivne odgovore korisnika. Svaki gost prilikom dolaska u hotel, restoran, bar pa ¢ak
1 no¢ni klub zeli se osjecati dobrodoslim i Zeljenim, da je rado viden u tom prostoru.
Klju¢nu rolu ¢e odigrati konobar (zaposlenik), nac¢in na koji ¢e on tretirati, animirati,
Sarmirati gosta, posvetiti mu dovoljno paznje, prepoznati Sto gost Zeli, voli 1 ocekuje,
sve ¢e se to odraziti na gosta i na njegov op¢i dojam o odredenom ugostiteljskom

objektu.
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- heterogenost — usluge se razlikuju, svaka usluga je jedinstvema, stvorena jedinstvenim
ponaSanjem pruZzatelja usluge, te kao takva ispunjava jedinstvene zahtjeve gosta;

- istovremenost stvaranja i potroSnje — nijedna usluga ne moze biti proizvedena i
skladiStena prije no $to je ona konzumirana, poanta usluga je da one vrijede jedino u
trenutku njihove proizvodnje;

- neodvojivost — pruzatelj usluge i davatelj usluge moraju biti istovremeno prisutni;
usluge koje se nude u slobodno vrijeme moraju biti smjestene tamo gdje ih korisnik,

odnosno gost Zeli koristiti.

Po Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti u Republici Hrvatskoj, za ugostiteljsku
djelatnost vrijedi definicija kako je ,ugostiteljska djelatnost pripremanje hrane i pruzanje
usluga prehrane, pripremanje i usluzivanje pica i1 napitaka i pruzanje usluga smjestaja.
Obuhvaca i pripremanje hrane za potro$nju na drugom mjestu sa ili bez usluzivanja (u
prijevoznom sredstvu, na priredbama i sl.) i opskrba tom hranom (catering) (Ivanovi¢, 2012.,
3).

Dakle, ugostiteljstvo je gospodarska djelatnost koja se bavi pripremom, proizvodnjom
i usluzivanjem hrane, pi¢a i napitaka ali na poseban ugostiteljski nain, pruzanjem usluga
smjeStaja u specijalno uredenim sobama i apartmanima, te pruzanjem usluga zabave i
razonode u ugostiteljskom objektu. Simplificirano, za ugostiteljstvo se misli kako je ono
gospodarska djelatnost sa ciljem pruzanja ugostiteljskih usluga, u za to specijalno uredenim
ugostiteljskim prostorima, objektima. Ono po ¢emu se ugostiteljska djelatnost razlikuje od
drugih gospodarskih djelatnosti jest upravo nacin i predmet poslovanja te posebno osebujan
ugostiteljski nacin ostvarivanja usluga. Nije jedino bitno zadovoljiti osnovne ljudske potrebe
za smjeStajem, hranom i pi¢em jer ugostiteljstvo stvara preduvjete za zadovoljenje socijalnih,
kulturoloskih, zdravstvenih i drugih potreba koje su vodene boravkom i trazenjem specificnih
usluga u pojedinom ugostiteljskom objektu. ,,Omogucava odmor i razonodu, rekreaciju,
prihvat i boravak ljudi na turistiCkom i drugom putovanju, prehranu domicilnom stanovnistvu
I turistima, posjet mjestu ili objektu, izlet, oporavak, rehabilitaciju nakon bolesti i sli¢no.
(Ivanovi¢, 2012, 3.)

Temeljem mnogobrojnih definicija o ugostiteljstvu iz raznih literatura daje se ve¢ na
prvi pogled naslutiti na koje se termine stavlja naglasak. Naglasak je stavljen na izraze

»pripremanje® 1 ,,usluzivanje* temeljem Cega se jasno mogu prepoznati osnovne znacajke
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ugostiteljstva kao jedne grane koja obuhvaca proizvodne i usluzne djelatnosti, tocnije
znacajke ugostiteljske djelatnosti kao proizvodno usluzne djelatnosti. Od velikog je znacaja za
naglasiti kako se ugostiteljska djelatnost odvija u nebrojenim ugostiteljskim objektima ali sa
specificnom kontrukcijom wugostiteljskih sadrzaja, stoga je veoma zahtjevno utvrditi
superiornost odredenih djelatnosti. Pa tako na primjer u hotelima pripremanje odnosno
proizvodnja hrane a djelomice i to¢enja pica posjeduje karakteristike materijalne proizvodnje,
dok su obradene i ,Ciste usluge” te trgovacke djelatnosti (maloprodaja). Razvojni dio
ugostiteljske djelatnosti temelji se na izradi i obradi, tj. realizaciji produkata koji dolaze iz
druge gospodarske djelatnosti kao Sto primjerice mogu biti poljoprivredne ili industrijske
aktivnosti. Taj razvojni dio je preteca uspjeSne realizacije posluzivanja hrane, piéa i drugih
napitaka. Ugostiteljska aktivnost izgraduje svoje produkte tako Sto preraduje razne sirovine,
poluproizvode te proizvode ili artikle ostalih djelatnosti, ulagaju¢i istovremeno dodatni trud.
Radi se o proizvodno usluznom programu kojeg krasi nerazdvojiva usluga od proizvoda.
Posluzivanje hrane i pi¢a kao i1 napitaka definira se kao nacin realiziranja uporabnih
vrijednosti zavrSnih proizvoda, dok se usluga definira kao jedinstveni medijator izmedu
proizvodaca i korisnika prehrane, pi¢a i napitaka. Reproduktivni proces u sustavu prehrane
karakterisitiCan je po svom dvojakom i proizvodno usluznom stilu rada. U smjeStajnom
sustavu nastala je istoimena usluga ¢ija uspjesna provedba ukljucuje proces neproizvodnoga,
tj. ugostiteljskog habitusa. Smjestajne usluge ubrajaju se u tzv. ,Ciste usluge”, stoga nije
moguée pricati 0 superiornosti proizvodne sastavnice ugostiteljstva, te se temeljem toga,
ugostiteljstvo ubraja u tercijarni sektor. Slijedom bazi¢nih osobina ugostiteljstva kao §to su na
primjer naglaSena neodvojivost produkta od usluga, odnosno od davatelja usluga kao i
nerazdvojivosti usluga od ugostiteljskih objekata proistjecu 1 ostale posebnosti ugostiteljstva
kao rezultat brojnih drugih zahtjeva a koji proizlaze iz materijalno-tehnickih, tehnoloskih i

organizacijskih faktora poslovanja i rada u ugostiteljstvu.

Kada se spominju materijalno-tehni¢ke posebnosti, onda svakako treba naglasiti kako
zapazenu ulogu ima tzv. nefleksibilnost obujma 1 funkcije resursa za pripremanje 1 pruZanje
raznih usluznih usluga, koja se javlja zbog snaznog uce$c¢a fiksnih troSkova u totalnim
troSkovima ugostiteljskih objekata. Ta specificnost je u znacajnoj mjeri osjetljivija i vidljivija
kod ugostiteljskih objekata koji su orjentirani ka uslugama prehrane i to¢enja pi¢a. Sezonske
oscijalcije igraju klju¢nu rolu u nefleksibilnosti obujma i1 dominantnosti fiksnih troskova iz

razloga $to upravo te sezonske oscilacije uzorkuju neravnomjerno poslovanje za vrijeme
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¢itave godine. U nekim mjesecima ugostitelji biljeze uspjesnije promete u odnosu na druge
manje uspjesnije. To je naravno negativni aspekt poslovanja iz razloga $to instalirane
kapacitete nije moguce staviti u ,,hladni pogon®, niti je mogucée na bilo koji drugi nacin ih

iskoristiti, odnosno ugraditi ih u drugu strukturu.

Mnogobrojne tehni¢ke specifi¢nosti javljaju se kao rezultat medusobno povezanih
raznih proizvodnih i usluznih akcija a koje se pritom uzajamno i istovremeno ispreplicu i
nadopunjavaju. Takoder zbog naglasenih oscilacija u opsegu poslovanja posjeduju
diskontinuirani stil. Ugostiteljski produkti i usluge sacinjene su od raznolikih diferencijalnih
produkata i usluga te mnogih drugih komponenata a koje se koriste u njihovoj pripremi.
Veoma je vazna raznolikost diferencijalnih produkata kao i bitnost nematerijalnih komponenti
upravo tih produkata (u vidu usluge). Prostori koji su namijenjeni za izvodenje proizvodnih i
ugostiteljskih djelatnosti trebali bi biti dizajnirani na nafin da omogucuju uspjesno
sprovodenje odnosno ostvarivanje tih postupaka u veoma kratkom razdoblju. Ugostiteljski
produkti ili proizvodi namijenjeni su izravnom troSenju, a ne na primjer skladistenju (iako
naravno postoje izuzeci, pogotovo u kulinarskom sektoru) i to za vrijeme boravka u
ugostiteljskim objektima uz posluzivanje na specijalan ,ugostiteljski nacin“. Sustavi
proizvodnje i potraznje uz malo vremensko odstupanje skoro pa se poklapaju. ZavrSnom
fazom, op¢i (materijalni) ugostiteljski proizvodi kao §to to primjerice mogu biti hrana i pice
poprimaju svojstvo materijalnih usluga, dok na primjer druge usluge (nematerijalni proizvodi

- smjeStajne 1 dodatne usluge) posjeduju svojstvo ,,Cistih usluga® ( individualne usluge).

Specificnosti ugostiteljstva koje su naglaSene materijalno-tehnickim i tehnoloskim
karakterisitikama reflektiraju se takoder i na organizacijsko-kadrovske specifi¢nosti kao i
ciljeve ugostiteljskih djelatnosti. Ono po ¢emu je ugostiteljstvo uistinu toliko drugalije i
posebnije u odnosu na neke druge djelatnosti je iz razloga Sto ugostiteljski radnici moraju
uvijek biti u stanju pripravnosti iz razloga $to njihov posao zapocinje tek onoga trenutka kada
gost ude u odredeni ugostiteljski objekt te jasno iznese svoje zahtjeve. IzraZzena
diskontinuirana potraga uvjetovala je nejednaki obujam rada kroz dane, tjedne, mjesece pa
¢ak i godine. Takoder veoma specifican faktor u ugostiteljskoj djelatnosti je komunikacija,
koja od ugostiteljskih zaposlenika zahtjeva konstantnu koncentraciju poSto je zaposlenik
izravno u doticaju s gostom. Ugostiteljski radnici svojim radom, svojim znanjem i svojim

zalaganjem znatno doprinose i ne samo to, ve¢ konkretno i ¢ine ugostiteljsku uslugu koju
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korisnik kasnije koristi i placa Sto zahtjeva konstantnu prilagodbu gos¢evim zahtjevima,
gledano sa radnicke strane kao i uskladivanje sa gostom opcéenito. Ono $to je mozda i
najvaznije te najzanimljvije, jest Cinjenica Sto se apsolutno sve radnje koje ugostiteljski
radnici izvode za vrijeme obavljanja svojih djelatnosti zbivaju uz ogromne psihofizicke
napore, kao Sto su to primjerice dugotrajno stajanje, neprekidno hodanje, iznimno visoke
temperature, psihicka napetost i mnoge druge. Postoji velika nemogucnost kompletnog
uskladenja broja radnih mjesta i nivoa zaposlenosti, odnosno ispunjenosti kapaciteta. To su

sve ukazatelji organizacijskih i kadrovskih posebnosti ugostiteljstva kao djelatnosti.

Plodovi rada u ugostiteljskim objektima nazivaju se ugostiteljskim uslugama, koje se
kao Sto je prije napisano dijele na osnovne, pomoc¢ne i dopunske usluge. Klju¢ uspjeha lezi u
osiguranju svih goséevih potreba, Zelja i prohtjeva a koje se odnose na smjestaj, hranu i pice.
Potrebno je ponuditi §to veéi broj usluga, kao i osigurati $to bolju i uspjesniju njihovu izvedbu
Sto ¢e automatski samo dignuti razinu kvalitete tih usluga. Dana$nji, moderni kupac (turist)
zahtjeva raznoliki proizvod koji ¢e u potpunosti zadovoljiti sve njegove trenutne zelje, potrebe

I prohtjeve.

5.2. Pojavni oblici i klasifikacija ugostiteljstva

Ugostiteljsku djelatnost moguce je obavljati na viSe razli¢itih nacina koji su oblikovali
standarde njezine kategorizacije. Podjela je nastala temeljem nekoliko razlika koje su
proizaSle iz tehnoloskih procesa, raznih oblika finalnih proizvoda ili pak usluga,
organizacijsko-tehni¢kih osobina i razli¢itih nacina putem kojih je moguce pruziti te usluge.

Na slici 5. prikazana je podjela ugostiteljstva na temelju najceSce upotrebljavanih kriterijuma.

Nekakva najceS¢a podjela ugostiteljstva gledano sa stanovista tehnoloskog sustava
proizvodnje, svrhe i1 nacina pruZanja usluga u ugostiteljskim objektima je (Ivanovi¢, 2012.,

5.):

- hotelijerstvo i

- restoratersvo.
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Slika 5. Podjela ugostiteljstva

\ Kriteri Podjela ugostiteljstva

vrste usluga i tehnoloski proces rada

‘ g . hortelijerstvo i restorarerstvo
| ug ‘\[ltkll,\lxt)l-_" objekta |

vremensko razdoblje obavljanja djelatnosti ®  opce i turisticko

rrisnika ugostiteljskih usluga #  stalno i sezonsko

segment |
— — ;

duzina boravka gostiju prolazno i pansionsko

mjesto pruzanja ugostiteljskih usluga stacionarno i pokretno

komercijalnost poslovanija komercijalno i nekomercijalno

vlasnistvo drzavno, privatno i mjesovito

Izvor: Slobodan, I.: Ekonomika ugostiteljstva, Fakultet za menadZzment u turizmu i ugostiteljstvu

Opatija, 2012.

Hotelijerstvo je svakako najvazniji dio ugostiteljske ponude i mreze, a koja za cilj ima
prihvat razlicitih profila turista. Ono objedinjuje sve ugostiteljske objekte koji se bave
pruzanjem usluga smjestaja, odnosno smjestajne usluge su baza. Te usluge se nadalje vezu i
na ostale usluge kao $to su to primjerice posluzivanje hrane i pi¢a kao i mnogobrojnih drugih
usluga 1 sadrzaja. Ugostiteljski cilj jest da u svojim smjeStajnim kapacitetima gostima ponude
privremeno boraviSte gdje ¢e se gost fokusirati na odmor, razonodu, pritom se duhovno
obnavljaju¢i (um 1 tijelo). Najc¢eSce se radi o fizickim sposobnostima koje su naruSene
svakidasnjim radom i brojnim Zivotnim neda¢ama. Hotelijerstvo tvori receptivnu jezgru, dok
se u mnogo razvijenijim turistickim zemljama $to se ti¢e hotelskih i slicnih objekata ostvari

¢ak dvije tre¢ine ukupnih turistickih nocenja.

Restoraterstvo je definirano kao djelatnost koja se bavi pruZzanjem usluga prehrane i
toenja pica. Ono sadrzi aposlutno sve ugostiteljske objekte ¢ija je osnovna zamisao
pripremanje i prodaja hrane i pi¢a. Nacin na koji je pojedino jelo prirpemljeno kao i sama
prodaja hrane i pica uvelike ovisi prvesntveno o vrsti i tipu ugostiteljskog objekta. U upotrebi

je nekoliko modela pruZanja usluga:

- ostvarivanje usluga prehrane i pi¢a u restoranima s tipicnom ugostiteljskom ponudom,
- Ostvarivanje usluga prehrane i pi¢a u samoposlugama,
- ostvarivanje usluga prehrane 1 pi¢a u pomi¢nim objektima,

- ostvarivanje usluga prehrane i pi¢a u pripremnicama,
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Premda ima viSe nadina putem kojih se pruzaju usluge hrane i piéa, njihovo izvrsavanje

moguce je podijeliti na dva osnovna koncepta, to su:

- U okviru raznih smjestajnih objekata kao $to su to primjerice hotel, motel, pansion i sl.
— kao dopuna djelatnosti te radi ispunjenja posjetiteljevin potreba nude se i
restoraterske usluge (usluge prehrane i tocenja pica). Ova vrsta poslovanja restorana
uzima se kao sporedna djelatnost koja za cilj ima dopunu osnovne djelatnosti
smjeStaja te kao takva biva ukljuena u cjelokupni rezultat poslovanja nekog
smjestajnog objekta.

- U samostalnim objektima kao $to su to primjerice restoran, gostionica, buffet i sl. —
postiZe se u objektima koji djeluju autonomno, najcesce ih je moguce sresti kao veoma
male obiteljske poslove — obrti, ali postoje i veoma uspjesne iznimke kao $to je to

primjerice McDonalds

S obzirom na vremenski period bavljenja ugostiteljskom djelatnoscéu, ugostiteljtsvo se
dijeli na opce 1 turisticko ugostiteljstvo. Opce ugostiteljstvo traje cijelu godinu te ukljucuje i
dio ugostiteljstva koji je namijenjen lokalnim stanovnicima te ljudima koji su ,,samo u
prolazu®, oni se ne ubrajaju u skupinu turista, dok je turisticko ugostiteljstvo trzisno
orijentirano ka ugostiteljskim kapacitetima koji su izgradeni u turistickim odredistima zbog
turista kao pretezitih gostiju — prvenstveno, a sekundarno i u gradskim (priznatim)
ugostiteljskim prostorima. Turisti¢ko ugostiteljstvo je ve¢inom namijenjeno turistima, dok su
drugi korisnici kao npr domicilni stanovnici i drugi korisnici koji ne spadaju u skupinu turista

stavljeni u drugi plan.

Takoder ugostiteljstvo se dijeli i po aspektu klijenata ugostiteljskih usluga, odnosno
postoji stalno i sezonsko. Stalno ugostiteljstvo je usmjereno na stalne goste usluga koji se
nude i to za vrijeme Citave godine. Sezonsko ugostiteljstvo usredotoceno je na sezonski aspekt
turisticke potraznje, dok je funkcioniranje ugostiteljskog objekta uslovljeno koli¢inom
turistickog prometa ostvarenog u pojedinom dijelu godine. Poprili¢no slaba iskoristivost
ugostiteljskog kapaciteta rezultat je sezonalnosti, dok se ona iskazuje posredstvom
neuskladenosti popunjenog kapaciteta, Sto na kraju rezultira posljedicnom potrebom za
sezonskom radnom snagom. Do sada su se ve¢ ustalila dva tipa sezone; postoje ,,zimska* 1

»ljetna““ sezona, a ona je najvise uvjetovana klimatskim ¢imbenicima.
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Takoder niSta manje vazan nije niti segment koji govori o duzini boravka gostiju, iz
toga je proizasla jo$ jedna podjela ugostiteljstva; ,,prolazno* i ,,pansionsko®. Prolazno
ugostiteljstvo se bazira na pruzanju usluga hrane i pi¢a, te noc¢enja turistima, odnosno gostima
U trajanju manjem od tri dana. Kada se govori o pruzanju usluga hrane i pi¢a te no¢enja u roku

od pak najamnje tri dana, tada je rije¢ o tzv. pansionskom ugostiteljstvu.

Postoji podjela ugostiteljstva i prema komercijalnosti financiranja; ,.komercijalno® i
,hekomercijalno“. Ono po ¢emu se razlikuju te dvije vrsta ugostiteljstva jest Sto je
komercijalno ugostiteljstvo za raliku od nekomercijalnog ugostiteljstva dostupno apsolutno
svim ljudima koji Zele Koristiti ugostiteljske usluge, dakle usmjereno je ka poslovanju na
komercijalnom temelju, sa jedinstvenim ciljem postizanjem dobiti. Nekomercijalno
ugostiteljstvo se kao $to se ve¢ da naslutiti bazira jedino ka odredenoj skupini ljudi odnosno
gostiju, takvi primjeri su: ucenici, studenti, radnici, bolesnici i drugi kojima se u specijalnim

prostorima nude ugostiteljske usluge, a za cilj nema postizanje dobiti.

Gledano sa aspekta vlasniStva, ugostiteljstvo se moze naci ili u drzavnom vlasniStvu ili

u privatnom vlasnistvu.

5.3. Povezanost ugostiteljstva i turizma

Veza izmedu ugostiteljstva 1 turizma je kvantitavnog 1 kvalitativnog karaktera. Kada se
spominje kvantitativni segment misli se na obujam ugostiteljskin objekata, dok se pod
pojmom kvalitativni misli na nivo i razinu interijera, eksterijera, raznolikost ugostiteljskih
proizvoda i usluga, posebnih dopunskih usluga i sl. Ta povezanost na relaciji ugostiteljstvo —
turizam zavrjeduje jednu dubinsku analizu, naravno, pritom se krece od naglaSavanja

fundamentalnih karakteristika turizma.

Turizam danas mnogi nazivaju globalnim fenonemom, kojeg je potrebno
interdiscplinarno proucavati i analizirati, ali, pritom je veoma vazno uvazavati sve njegove
prostorne, drustvene i ekonomske dimenzije. Brojne su defincije ugostiteljstva ali jedna se
posebno isti¢e, definicija koja je djelo Svicarskih autora, gospode Hanzikera i Krapfa, a koju
je ¢ak i Medunarodno udruZenje znanstvenih turistickih stru¢njaka (AIEST) prihvatilo. Ta

definicija naglaSava odnose koji su uspostavljeni izmedu mnogo protagonista i kompletnog
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ambijenta, a ona glasi: Turizam je skup odnosa i pojava koje su proizasle iz mnogobrojnih
putovanja i boravaka turista pojedinog mjesta pod uvjetom da se tim boravkom ne zasniva
stalno prebivaliste te pod uvjetom da s tim boravkom nijedna gospodarska djelatnost nema
nikakvih dodirnih tocaka. Prou¢avanje turizma nije moguce svesti unutar okvira pojedine
znanstvene discipline, niti je pak moguce pomocu pracenja njegovih efekata realizirati ga
unutar pojedine gospodarske djelatnosti. Turisti su bas kao i njihove potrebe, mnogobrojni i
razli¢iti. Upravo iz tog razloga brojne djelatnosti svoju gospodarsku aktivnost baziraju na
podmirivanju upravo tih potreba, one mogu biti prometnog, trgovackog, ugostiteljskog,
obrtnickog, komunalnog karaktera i dr. U turizmu su potrebe gostiju najvaznije te se one
nastoje podmiriti diferencijacijom viSe djelatnosti. Prema nekim izracunima UNWTO-a u
turizmu je bilo to izravnim ili neizravnim putem zasnovana gospodarska djelatnost iz koje je

2011. godine realizirano oko 5% ukupnog svjetskog drustvenog bruto proizvoda.

Proprocije turizma, danas, su takvih proporcija da znaajno utjeu na suvremene
civilizacijske tokove. Tijekom posljednih nekoliko desetlje¢a turizam je pretrpio veoma
fluidno razvijanje i ekspanziju. Usprkos ponekim nestabilnostima, biljeze se velike brojke
glede medunarodnih turistickih dolazaka, odnosno pokazuju na prakticki neprekidni rast. Ono
po ¢emu je turizam kao masovna pojava modernog doba, toliko jedinstven i drugaciji od svih
ostalih Zivotnih polja jest po aspektima i nac¢inu na koji se on izraZzava U prostoru i vremenu,
uzimaju¢i ga kao posljedicu djelovanja 1 postojanja mnogobrojnih faktora. Iz tog ugla
gledano, ugostiteljstvo moze biti promatrano kao oblik turizma, odnosno dostignuéa
ekonomske koristi u turizmu. Sude¢i po mnogobrojnim povijesnim spisima moze se zakljuditi
kako su se ugostiteljski objekti stvarali i prije samog razvitka turizma. Ali razvitak turizma
jam¢io je jo§ snazniji i1 uspjeSniji razvoj ugostiteljstva a s vremenom 1 redefiniranje

ugostiteljskih kapaciteta.

Aktivnosti koje se sprovode u ugostiteljstvu vezane su za prostor i kretanja ljudi.
Masovna kretanja su jedna od karakteristi¢nih znac¢ajki turizma. Za vrijeme brojnih putovanja
turisti svoje egzistencijalne potrebe za smjestajem, hranom i pi¢em ispunjavaju kroz razne
ugostiteljske djelatnosti. Stoga se vjeruje kako ugostiteljstvo oznacava ekonomski temelj
turistickog gospodarstva. Ugostiteljstvo je infrastrukturalni osnovni uvjet za turizam. Ukoliko
ugostiteljstvo nije prisutno, nece biti moguce posti¢i niti brojne boravke gostiju na nekom

podrudju iz razloga §to ugostiteljstvo predstavlja receptivni temelj turizma.
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Vrjednovanje nekog mjesta u turizmu karakterizira ocjenjivanje turistickih privlacnosti
odredenih nalazista, tj. vjeStine pojedinog mjesta kojima ¢e zadovoljiti potrebe turista.
Posebne potrebe ljudi koje se javljaju na turistickim putovanjima nazivaju se turistickim
potrebama. F. Rocco je potrebe definirao kao osjec¢aje pomanjkanja odredenog proizvoda ili
usluge, u kombinaciji sa zeljom da se ta potreba koja se javila odstrani, odnosno da se ta zelja
zadovolji. P. Kotler ljudske potrebe vidi kao stanje koje se javlja onoga trenutka kada je doslo
do uskrac¢ivanja pojedinih bitnih ispunjenja. TeoretiCari su ustvrdili kako se u ljudi javljaju
mnogobrojne 1 raznolike potrebe koje kao takve Cine sustav, a postizu se pojedinim
redoslijedom. Na prvome mjestu nalaze se potrebe bez kojih ¢ovjek ne bi mogao zivjeti,
odnosno potrebe 0 kojima ovisi njegov opstanak na planeti Zemlji. Takve potrebe nazivaju se
primarne ili egzistencijalne, a ukljuuju potrebe za hranom, napitcima, smjeStajem itd. U
sustavu potreba nalaze se i turisti¢ke potrebe. RazliCitog su sadrzaja i1 konstrukcije, a moguce
ith je ispuniti resursima koji omogucavaju razli¢ite nacine rekreacije, putovanjima,
promjenama boravka na prostorima izvan prebivaliSta, itd., ali 1 ostalim ljudskim
aktivnostima. A. Dul¢i¢ je u svom objaSnjavanju s kojim dobrima se trebaju zadovoljiti
»osjecaji pomanjkanja“ koja su izazvala turisticke potrebe ustvrdio kako su to turisticka
dobra, odnosno razni proizvodi i/ili usluge. Ugostiteljstvo kao djelatnost tu igra veoma
zapazenu ulogu iz razloga §to ono na turistickom putovanju omogucava zadovoljenje ljudskih
zivotnih potreba, kao i1 potreba za hranom, pi¢em i smjestajem, ali niSta manje vazne nisu niti
druge potrebe, kao Sto su to primjerice potrebe za zdravljem, rekracijom, odmorom, novim
vjeStinama, kompetencijama, bijegom od svakodnevice i1 sl. Ukoliko ugostiteljstvo nije
postojece, topoloske prepoznatljivosti koje su od znaCaja za turizam nece biti dostupne

turistima.

U kriterijumu turisticke valorizacije pojmovi kao S§to su brojnost 1 raznolikost
ugostiteljskih objekata na pojedinom odrediStu smatraju se veoma vaznim. Posebno se isticu
kada su u pitanju turisticka odrediSta veoma sli¢nog stupnja prepoznatljivosti i sadrzajnosti.
Ona turisticka destinacija koja ima brojniju, kvalitetniju, raznovrsniju ponudu ugostiteljskih
objekata biti ¢e u apsolutnoj prednosti. Suprotno tome postoje i primjeri kada je veoma
izrazena nedostatna turisticka afirmacija odredenih turisti¢kih odrediSta s izuzetnim
privlacnostima i atrakcijama (visoka razina prirodnih i antropogenih karakteristika mjesta) te
se ona javlja kao ishod nedovoljnog i neodgovaraju¢eg materijalnog temelja, s naglaskom na

prije svega ugostiteljskih objekata. Isto tako prisutna su 1 turisticka odrediSta sa veoma
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skromnim bioloskim, ekoloskim i antropogenim bogatstvima koja unato¢ tome biljeze
izniman turisticki razvoj, upravo zahvaljuju¢i visokom nivou izgradenosti i iskoriStenosti
receptivnih sadrzaja. Vjeruje se kako je upravo ugostiteljstvo najvaznija i osnovna spona u

sustavu turizma.

Slika 6. Ugostiteljstvo u sustavu turizma

Prirodne 1
drustvene
Boloies atraktivnosti
Rekreacija
X P
SMJESTAJ l‘Sll‘i,l\;\\‘JF <
- HRANE I PICA 3
Zabava 1 2E Usluge u
dogadaji turizmu

Posrednistvo u I'rgovina
turizmu

Izvor: Slobodan, I.: Ekonomika ugostiteljstva, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu
Opatija, 2012.

Nazoc¢nost ugostiteljskih objekata koji su inicirani atraktivnostima mjesta,
asortimanom, raznolikoS¢u 1 samom kvalitetom sadrZaja, tj. nivoom prilagodljivosti
zahtjevima potraznje, stimulira daljnji razvitak turizma. To je vidljivo na osnovu porasta broja
zabiljezenih turistiCkih dolazaka 1 no¢enja te na temelju ostvarenog turistickog prihoda. 1z tog

razloga se determiniranost turizma 1 ugostiteljstva promatra i sa ekonomskog stanovista.

Gledano sa ekonomskog aspekta, odnosno iz ekonomske analize i teorije, turist je
zapravo potrosac, a iz toga proizlazi kako je turizam svojevrsni potroSacki pokret, koji za cilj
ima zadovoljenje kako je to prije zakljuceno, posebnih ljudskih potreba, odnosno turisti¢kih
potreba. U tom smislu turizam je shvacen kao nacin rekreacije, te ¢ovjekov bijeg iz svijeta
rada u sferu potrosnje. Ekonomski odnosi koji su uspostavljeni povodom turisticke potro$nje
percipiraju se kao ekonomski odnosi turizma. Oni stvaraju pojedine ekonomske konsekvence

koje su u ekonomskoj terminologiji izraZene raznim ekonomskim kategorijama kao §to su to
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npr. potroSnja, proizvodnja, dobit, prihod, dohodak, produktivnost, trosak, prihod, profit,
izvoz, uvoz itd. Stoga, turizam se na nekom prostoru stvara i postize ostvarivanjem profita u
ugostiteljskoj djelatnosti, zaposlenoS$¢u stanovnika u resoru ugostiteljstva, rast standarda
stanovni$tva, te generalno kroz razvitak turistickih destinacija. Ekonomski ucinci od turizma

odrazavaju se kroz ugostiteljsku djelatnost.

JaCanje turistiCkog razvitka potice daljnje razvijanje i unaprijedivanje ugostiteljskih
kapaciteta, njegove strukturalne promjene, poboljSanje i unaprjedenje kvalitete itd. Iduéa faza
koja se javlja jest proces analize i segmentacije turisticke potraznje koja shodno tome
uzrokuje proces daljnjeg Sirenja i izobrazbe ponude ugostiteljstva, odnosno da se za odredenu
skupinu gostiju specijaliziraju. Takav model determiniranosti i bliskosti ocituje se u
simultanom i neprekidnom stimuliranju, promicanju, realiziranju i provodenju sve visih etapa
razvojnog sustava, sa zajednickim ciljem da se dostigne $to je veci moguéi stupanj
uskladenosti 1 kompatibilnosti na relaciji izmedu zahtjeva turisticke potraznje i moguénosti i

opcija koje turisticka ponuda sadrzi ili nudi.

5.4. Ugostiteljstvo kao gospodarska djelatnost u Republici Hrvatskoj

Prvi dokazi o pocetcima ugostiteljstva na prostoru danas$nje Republike Hrvatske
datiraju jo§ iz doba Rimskog Carstva; tada se ugostiteljstvo pocelo javljati 1 razvijati uz
vrijedne i veoma vazne prometnice kao i u veéim mjestima (ville rusticae). Srednji vijek
karakterizira izgradnja tzv. hospicija (stambeni objekti za smjeStaj putnika). U narednim
desetlje¢ima u veéim i razvijenijim gradovima i mjestima zabiljeZen je razvoj ugostiteljstva
kao samostalni obrt. Sve ve¢i 1 brzi razvoj poStanskog prometa doveo je do toga da su se u 16.
stoljecu otvorila prva svratista 1 prenocista ali sa funkcijom izdavanja kreveta i smjeStajem za
kola 1 konje. U drugoj polovici 19. stolje¢a zapocelo se sa izgradnjom Zeljeznicke pruge te
uvodenjem parobrodskih linija, §to je ujedno 1 znacio pocetak izgradnje hotela kao 1 drugih
ugostiteljskih objekata prvenstveno u gradovima te mnogim obalnim mjestima, a koji su bili
namijenjeni za smjestaj i prihvat putnika, te da im se takoder omoguéi usluga konzumiranja
hrane i toCenja pica. Pa je tako zabiljezeno kako je na ovim prostorima na inicijativu
HigijeniCarskog druStva Societa Igiencia otvoren prvi hotel sada ve¢ davne 1868. godine, dok

se kao prvi registrirani hotel pojavljuje hotel — svratiste A. Tocilja na otoku Hvaru 1848.
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godine, kao 1 gostionica sa sobama u Dubrovniku 1854. godine. Tih godina, Hrvatska je
plijenila paznjom, te se za njom kao turistiCkom destinacijom javlja veliki interes. Posljedi¢no
tome, nekoliko godina kasnije, Drustvo juznih Zeljeznica iz Beca bilo je ustrajno u svojoj
namjeri da od Opatije stvori jedno organizirano morsko kupaliste-ljetovaliste, te je 1882.
godine kupilo Vilu Angiolinu koju su pretvorili u hotel. Dvije godine nakon (1884. godine)
Drustvo juznih Zeljeznica zapocelo je sa izgradnjom novog hotela. Radilo se o hotelu
Kvarner. Prema brojnim zapisima poznatih autora hotel Kvarner smatra se prvim ,,modernim
hotelom* na prostorima Republike Hrvatske. To je ujedno oznacilo razvoj ugostiteljstva na
prostorima Republike Hrvatske. U godinama poslje, zapocelo se sa izgradnjom niza
suvremenih hotela kao i drugih ugostiteljskih objekata sa uslugom smjestaja i prehrane u
ve¢im gradovima kao i obalnim mjestima. Dugoro¢ni razvitak ugostiteljstva karakterizira
utjecaj raznih faktora medu kojima su se najviSe istaknuli: politi¢ki faktori, gospodarski

faktori 1 druStveni faktori.

Sve intenzivniji razvitak ugostiteljstva pocinje se javljati u drugoj polovici 20. stoljeca
kada se pod sve ve¢im djelovanjem masovnog turizma pocinju graditi hotelski i drugi
ugostiteljski objekti koji su bili namijenjeni za prihvat veéeg broja turista. Od tih godina,
ugostiteljstvo u Republici Hrvatskoj je dobilo posebno mjesto i znacaj. Tako se primjerice
moze istaknuti kako ugostiteljstvo kao veoma vazna gospodarska djelatnost na pocetku 21.
stolje¢a sudjeluje u BDP-u Republike Hrvatske sa udjelom od 3,8% te u broju zaposlenih s
udjelom od 7,7%. Ono §to je mozda 1 najvaznije i §to je veoma specifi¢no jest ¢injenica kako
samo ugostiteljstvo kao veoma vazna gospodarska grana stimulira rast i poboljSanje drugih
djelatnosti 1 aktivnosti direktno ili indirektno povezanih s proizvodnjom i pruZanjem brojnih
ugostiteljskih usluga. To predstavlja osnovu za dubljim istrazivanjem ove grane u Republici

Hrvatskoj.
5.5. Klasifikacija ugostiteljske djelatnosti i ugostiteljskih objekata
U Republici Hrvatskoj ugostiteljske djelatnosti regulirane su Zakonom o ugostiteljskoj
djelatnosti. U tom Zakonu su utvrdeni nacin i svi uvjeti pod kojima je moguce da se pravne i
fizicke osobe mogu baviti ugostiteljskom djelatnos¢u. Po definiciji, ugostiteljska djelatnost

predstavlja proces pripreme hrane i pruzanje usluga prehrane, pripremanje i usluzivanje pica i
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napitaka kao 1 pruzanje usluga smjestaja. Ugostiteljskom djelatnos¢u se smatra i pripremanje
hrane namijenjeno za potrosnju na nekom drugom mjestu a da pritom nije nuzna usluga
usluzivanja, odnosno sa ili bez nje. Takoder, moze se pojaviti na razli¢itim mjestima i u vise
oblika kao $to su to na primjer: odredeno prijevozno sredstvo, priredbe, opskrbljivanje tom

hranom — catering.

Ono $to je veoma vazno za naglasiti jest kako je Republika Hrvatska ucinila veliki
iskorak ka uskladivanju standarda ugostiteljstva u Republici Hrvatskoj sa standardima ostalih
izrazito razvijenih europskih zemalja a pogotovo onih koje se nalaze u sustavu Europske
unije. To je bila posljedica same definicije ugostiteljstva kao i neophodnosti sve intenzivnijeg
i cjelovitijeg ukljucenja ugostiteljskih djelatnosti u europske i svjetske turisti¢Cke trendove i
procese. U tom pravcu je 2007. godine donesena Odluka o nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti
— NKD 2007, koja je stupila na snagu 1. sije¢nja 2008. godine. (Ivanovi¢, 2012., 19.) Ta
nacionalna klasifikacija djelatnosti koja se dogodila 2007. godine uskladena je sa analitickom
1 statistickom klasifikacijom ekonomskih djelatnosti i aktivnosti zemalja ¢lanica Europske
unije, poznatijom pod nazivom NACE Rev. 2, koja je na snazi te se takoder i upotrebljava od
1. sijecnja 2008. godine. Upotreba klasifikacije NKD 2007., koja koncepcijski i strukturalno u
cjelosti odgovara klasifikaciji NACE Rev. 2 ima za cilj pomo¢u brojnih analitickih i
statistickih podataka predo€iti realno stanje o hrvatskom gospodarstvu te osigurati
komparaciju hrvatskih statistickih podataka sa bilo kojim drugim gospodarstvom zemalja

¢lanica Europske unije, pa ¢ak 1 Sire, a sve sa ciljem u korist kona¢nog klijenta.

Nacionalnom klasifikacijom djelatnosti u Republici Hrvatskoj definirana su imena
podrudja, podpodrucja, odjeljaka, stavaka, skupina, razreda, i podrazreda gospodarskih ali i

drugih, nimalo manje vaznih djelatnosti. Redom su oznaceni (Ivanovi¢, 2012., 19.):

1. podrucja — jednoslovna abecedna oznaka,
2. odjeljci — dvoznamenkasti broj,

3. skupine — troznamenkasti broj,
4

razredi — Cetveroznamenkasti broj.

Nacionalna klasifikacija djelatnosti je relativno duga i opSirna, te se ona sastoji od 21
podrucja, sveukupno 88 odjeljaka, 272 skupine i 615 razreda. Ugostiteljska djelatnost,

odnosno pojam ugostiteljstvo se nalazi pod podru¢jem koje je naznaceno slovom ,,I*.
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Djelatnosti osiguravanja smjestaja te pripremanje i usluzivanje hrane se nalazi pod
odjeljcima 55. Smjestajne usluge se nalaze u odjeljcima 56, te su oznacene kao djelatnosti

pripremanja i usluzivanja hrane i pi¢a (Ivanovi¢, 2012., 20.):
55. Smjestaj
55.1. Hoteli i slican smjestaj
55.10. Hoteli i sli¢an smjestaj
55.2. Odmaralista i sli¢ni objekti za kra¢i odmor
55.20. Odmaralista i sli¢ni objekti za kra¢i odmor
55.3. Kampovi i prostori za kampiranje
55.30. Kampovi i prostori za kampiranje
55.9. Ostali smjestaj
55.90. Ostali smjestaj
56. Djelatnosti pripreme i usluzivanja hrane i pic¢a
56.1. Djelatnosti restorana i ostalih objekata za pripremu i usluzivanje hrane
56.10. Djelatnosti restorana i ostalih objekata za pripremu i usluzivanje hrane
56.2. Djelatnosti cateringa i ostale djelatnosti pripreme i usluzivanja hrane
56.20. Djelatnosti cateringa 1 ostale djelatnosti pripreme i usluzivanja hrane
56.3. Djelatnosti pripreme i usluzivanja pica
56.30. Djelatnosti pripreme i1 usluzivanja pica.

Na temelju navedene Nacionalne klasifikacije djelatnosti iz 2007. godine, utvrdeno je
kako ugostiteljska djelatnost ukljucuje sve djelatnosti 1 aktivnosti iz podrucja I Djelatnosti
koje se bave pruzanjem smjeStaja te pripremanjem i usluzivanjem hrane i pi¢a (0Sim
djelatnosti koje su vezane za studentske 1 uceniC¢ke domove, kao i usluga neturistickog

smjestaja, koje isto tako spadaju pod podrucje 1.). Sukladno tome, po definciji ugostiteljske
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djelatnosti obuhvacene su djelatnosti i aktivnosti koje se bave pruzanjem smjestajnih usluga
turistima, ali koje se nalaze, odnosno koje se vrSe u kupaliSnim i klimatskim lijecili§tima, a

koje su razvrstane u razred 86.10 prema NKD-u iz 2007. godine.

Zakonom u ugostiteljskoj djelatnosti definirano je da se ugostiteljska djelatnost
provodi izri¢ito u ugostiteljskim objektima, tj. bolje reCeno u prostorima koji su namijenjeni,
uredeni i opremljeni za pruzanje ugostiteljskih usluga. S obzirom na vrste ugostiteljskih

usluga, postoji nekoliko vrsta ugostiteljskih objekata (Ivanovi¢, 2012.,21.):

- smjestajni objekti koji su namijenjeni za pruzanje usluga smjestaja, prehrane, pica,
napitaka i slastica;

- ugostiteljski objekti koji su namijenjeni za pruzanje usluga prehrane, pi¢a, napitaka i
slastica;

- catering objekti koji su namijenjeni za pripremu jela, slastica, napitaka za

konzumiranjem na nekom drugom mjestu sa ili bez moguénosti usluzivanja.

Sukladno tome ugostiteljski objekti su podijeljeni u sljedeée skupine (Ivanovi¢, 2012.,

21.):
1. hoteli
2. kampovi i druge vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj
3. restorani
4. barovi
5. catering objekti
6. objekti jednostavnih usluga.

Ugostiteljski objekti iz spomenutih skupina klasificiraju se u odredene vrste na temelju
nacina usluZivanja i veéine usluga koje se nude i rade u odredenim objektima. Ta klasifikacija
utvrdena je propisima o minimalnim uvjetima 1 klasifikaciji ugostiteljskih objekata 1z
odredene kategorije. Ugostiteljski objekti koji su usmjereni prema uslugama smjeStaja
kategorizirani su prema definiranim mjerilima, tj. prema minimalnim uvjetima koji moraju
biti ispunjeni. Za razliku od njih ugostiteljski objekti koji su namijenjeni za pruzanjem usluga

hrane 1 pi¢a se samo razvrstavaju, ne i kategoriziraju.
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Kada je 1995. godine u Republici Hrvatskoj na snagu stupio Pravilnik o razvrstavanju,
minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata postavljen je temelj za uspjesnu
kategorizaciju ugostiteljskih objekata u Republici Hrvatskoj. To je nesumnjivo oznacilo
pocetak temeljite revizije tadaSnjeg stanja u Republici Hrvatskoj a koja je osnovu imala
temeljem, u svijetu tada ve¢ uobiCajenih i ustaljenih standarda, pritom zanemarivsi svu
postoje¢u kategorizaciju koja je do tada bila aktualna. Republika Hrvatska je svojim
svjetonazorom i usmjerenjem za turistickim razvojem i repozicioniranjem na turistiCkom
trzistu, kreirana je teznja ka konstantnom kritickom preispitivanju, razmatranju i unaprjedenju
standarda za kategorizacijom ugostiteljskih objekata kako bi se olaksala prilagodba brojnih
subjekata na razne promjene i novitete na turistickom trziStu. Svojevrsno odbacivanje,
odnosno napustanje pasivnog odnosa prema standardima znacilo je usmjerenje prema

formuliranju i1 definiranju nove turisticke ponude ¢iji ¢e se temelji zasnovati na kvaliteti.

Svaki specijalni standard definiran je odredenim uvjetima koji su propisani
Pravilnikom, te se oznacuje pripadaju¢om standardiziranom plo¢icom koja se sastoji od
naziva jedinstvenog standarda na engleskom jeziku (osim za osobe s invaliditetom) i

odgovarajuce grafike.

Pravilnikom o razvrstavanju i minimalnim uvjetima ugostiteljskih objekata iz skupina
»restorani®, ,,barovi“, ,,catering objekti* i ,,objekti jednostavnih usluga® (Ivanovi¢, 2012., 27.)
uredeno je razvrstvanje kao i minimalni uvjeti koje ugostiteljski objekti moraju ispuniti.
Obzirom na opseg ugostiteljskih usluga koje odredena grupa ugostiteljskih objekata nudi i
pruza potrebno je te grupe razvrstati. Pod skupinu ,restorani* ubrajaju se svi sljedeci

ugostiteljski objekti (Ivanovi¢, 2012., 27-28):

1. Restoran - ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom 1 posluZivanjem toplih 1 hladnih
jela koja pak iziskuju malo kompleksniju izvedbu, kao i ostalih jela i slastica. Takoder
bavi se 1 pripremom 1 usluZivanjem pica i napitaka.

2. Gostionica — ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom i posluzivanjem gotovih
tradicionalnih toplih 1 hladnih jela, kao 1 pripremanjem i usluZivanjem pica 1 napitaka.
Takoder, gostionice mogu nuditi i smjesStajne usluge.

3. Zdravljak — ugostiteljski objekt koji je specifican po svojoj pripremi i usluzi mlije¢nih
toplih 1 hladnih jela, kao i1 napitaka i1 bezalkoholnih pica, a takoder moguca je i

priprema i usluga slastica i jela koja ne iziskuju kompleksniju izvedbu.
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Zalogajnica (snack) — ugostiteljski objekt koji se razlikuje od ostalih ugostiteljskih
objekata po tome $to se pred gostima spremaju i posluzuju jela i pica.

PecCenjarnica (grill 1 sl.) ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom i posluzivanjem
pecenih jela, kao i pripremanjem 1 posluzivanjem pica i napitaka.

Pizzeria — ugostiteljski objekt koji je namijenjen pripremanju i posluzivanju pizza,
pica i napitaka, a takoder ni pripremanje i posluzivanje ostalih jela od tjestenine mu
nisu strana.

Bistro — ugostiteljski objekt koji je usredoteGen ka pripremanju i posluzivanju
jednostavnih hladnih i toplih jela, te pripremanju i posluzivanju pica i napitaka.
Slasticarnica — ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom i posluzivanjem slastica
(kolaci, sladoled i dr.), kao i naravno bezalkoholnih pic¢a i napitaka.

Objekt brze prehrane (fast food) — ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom
jednostavnih jela. Karakterisika im je $to se spremaju i posluzuju na veoma praktican,
brz i efikasan nacin a namijenjeni su brzoj konzumaciji (npr. raznovrsne varijante
burgera, slana i przena riba, przene lignje, topli i hladni sendvici, salate, peceni ili
przeni krumpir, hot dog i dr.). Naravno, moguca je priprema i posluga raznih pica,

napitaka, kao i sladoleda.

Pod skupinu ,,barovi* ubrajaju se svi sljede¢i ugostiteljski objekti (Ivanovi¢, 2012., 28-29.):

1.

Kavana — ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom i poslugom kava, ostalih
napitaka, slastica, pi¢a a takoder moguca je priprema 1 usluga hladnih 1 toplih jela.
Hladna i topla jela se usluzuju u jednom dijelu prostorije Koji je namijenjen
usluZivanju, ili pak u odvojenoj blagovaoni.

No¢ni klub — ugostiteljski objekt koji je namijenjen pripremanju i posluZivanju pica i
ostalih napitaka, a moguca je i priprema 1 posluZivanje jednostavnih jela

Noc¢ni bar — ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom i posluzivanjem piéa i ostalih
napitaka, a moguca je i priprema i posluzivanje jednostavnih jela.

Disco Kklub (disco bar) — ugostiteljski objekt koji je namijenjen pripremanju i
usluzivanju pic¢a i napitaka, a moguca je i priprema i usluzivanje toplih i hladnih
sendvica kao 1 slastica.

Caffe bar (cocktail bar, lounge bar, coffy bar, caffe bar — pub, internet bar) —

ugostiteljski objekt koji se bavi pripremom 1 posluzivanjem kava, pi¢a i drugih
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napitaka, a moguca je naravno i priprema i posluzivanje (ili samo posluzivanje) toplih
1 hladnih sendvica, slastica 1 voca.

6. Pivnica (pub) — ugostiteljski objekt koji je usmjeren prvenstveno toCenja piva, a
moguca je naravno i priprema i posluzivanje toplih i hladnih jela koji su inace
uobicajeni za takvu vrstu ugostiteljskog objekta. Takoder pripremaju se i posluzuju
ostala pi¢a i napitci.

7. Buffet — ugostiteljski objekt koji je namijenjen pripremanju i posluzivanju pica i
napitaka, hladnih jela, a moguce je i pripremanje i posluzivanje jednostavnih toplih
jela.

8. Kr¢ma — ugostiteljski objekt koji se bavi pripremanjem i posluzivanjem pica i
napitaka, hladnih jela, a moguce je naravno i pripremanje i posluzivanje 1 toplih jela
koja su tradicionalna ba$ za kraj u kojemu se nalazi taj ugostiteljski objekt.

9. Konoba — ugostiteljski objekt koji je usmjeren posluzivanju prvenstveno vina i rakija
koja dolaze bas iz tog kraja u kojem se taj ugostiteljski objekt nalazi, te pripremanju i
posluzivanju jela koja su specific(na za primorski kraj, a moguce je naravno i
posluzivanje drugih jela.

10. Klet — ugostiteljski objekt koji je namijenjen posluzivanju prvenstveno vina i rakija
koja su specifi¢na za kraj u kojem se taj ugostiteljski objekt nalazi, kao i pripremanju i
posluzivanju karakteristi¢nih jela za taj kraj, prema tradicionalnim recepturama, a

moguce je naravno i posluzivanje drugih pica.

2011. godine doneSen je Pravilnik o utvrdivanju posebnog standarda — Hrvatska
autohtona kuhinja, pomocu kojeg je odreden nacin na koji ¢e se utvrdivati dodjela posebnog
znaka Hrvatska autohtona kuhinja, regulativa podnoSenja i dostavljanja zahtjeva kojim ¢e se
utvrdivati posebni standardi, opcija prigovora ili primjedbi, grafickog izgleda same oznake, te
na kraju spisak gastronomske bastine. Mogucée je ustanoviti specijalan standard za
ugostiteljske objekte iz skupina ,,restorani®, ,,barovi* i ,hoteli* i to za: restorane, gostionice,
kavane, kréme, konobe, kleti, hotele bastina (heritage), hotele 1 aparthotele. Samo kreiranje 1
strukturiranje projekta brendiranja Hrvatske autohtone kuhinje je proizaslo iz bitnosti
nacionalnog gastronomskog identiteta svake drzave, a posebno se to odnosi na turisticke
zemlje, medu koje svakako spada Republika Hrvatska. Kroz povijest su razni kulturni i
drustveni utjecaji kao i narodni obicaji uvelike ostavili traga na hrvatsku gastronomiju kakvu

poznajemo danas, koju odlikuju velike i1 brojne razli¢itosti na priliéno malom prostoru. Ovim
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projektom se nastojalo potaknuti jacanje i proSirivanje nacionalne gastronomske ponude,
autohtonih jelovnika, te da domace namirnice budu $to viSe zastupljene, odnosno, u §to vecoj
uporabi s ciljem ka njegovanju tradicijske ponude. Svim ovim potezima i1 radnjama kao §to su
npr. zakonski i1 podzakonski akti se stvorio i postavio temelj za poboljSanjem kvalitete
ugostiteljskin objekata u Republici Hrvatskoj. Takoder, istovremeno se podigla njihova
konkurentnost na jedan visi nivo, $to je ujedno oznacilo i njihovu konkurentnost na

globalnom turistickom trzistu.

5.6. Znacaj ugostiteljstva u turizmu Republike Hrvatske

Ugostiteljstvo je dugi niz stolje¢a u Republici Hrvatskoj igralo i ima znacajnu ulogu
kada se pri¢a o turizmu na prostoru Republike Hrvatske bilo da se radi o kvantitavnom ili
kvalitativnom smislu §to se moze lako uociti kada se proucava turisti¢ki razvoj Republike
Hrvatske gledano kroz povijest. Veliki uzlet, odnosno zabiljezeni rast dolazaka i nocenja
turista na prostor danasnje Republike Hrvatske uvelike je utjecao na izgradnju i prosirivanje
platforme suvremenih ugostiteljskih objekata. Isto tako brojna otvaranja ugostiteljskih
objekata postavili su temelje za boravak i smjestaj turista na odredenom turistickom mjestu.
Od sada ve¢ davne 1970. godine ugostiteljstvo kao gospodarska djelatnost je zabiljezila

intenzivni razvoj koji je svoje kretanje imao kroz razne pravce:

- kvalitetnija upotreba i rekonstrukcija postojeceg kapaciteta kao 1 samo poboljSanje
usluga;

- pocetak masovne izgradnje smjeStajnih ali 1 drugih resursa u korist osiguranja
turistickog razvoja;

- osnivanje suvremenih, organiziranih i opremljenih poduzeca koje su predstavljale
uspjesne nositelje ugostiteljske djelatnosti;

- poduzimanje konkretnih velikih napora kojima se nastoji podi¢i stru¢na sprema kao i
same sposobnosti novih struénih djelatnika koji se zaposle u ugostiteljstvu s ciljem
kako bi Sto bolje obavljali usluge i kako bi $to uspjesnije vodili ugostiteljska

poduzeca.
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Razvitak ugostiteljstva moguce je pratiti kroz mnogobrojne pokazatelje a jedni od tih
pokazatelja su svakako kvantitativni pokazatelji. Neki od tih kvantitavnih pokazatelja su
redom: broj korporativnih jedinica u ugostiteljstvu, broj smjestajnih kapaciteta, zabiljezeni

broj turistickih dolazaka kao i zabiljezeni broj turistickih noc¢enja i dr.

Koli¢ina kao i sama kvaliteta ugostiteljskih objekata uvelike utjece na konkurentost
Republike Hrvatske na globalnom turistickom trzistu. Jedan od nacina kojim bi se stvorili svi
potrebni preduvijeti kako bi se poboljsala i unaprijedila hrvatska turistiCka ponuda receptivnih
sadrzaja, te kako bi se nastojalo zadrzati gosta na §to duzem boravku u turistickoj destinaciji

je svakako da se istu ucini §to bogatijom, raznovrsnijom i pristupacnijom.

Ono $to je veoma vazno za spomenuti je svakako izbor strategije na koji se Republika
Hrvatska odlucila. Republika Hrvatska se odlu¢ila napustiti masovni turizam dok se
istovremeno usmjerila ka razvitku selektivnih oblika turizma sukladno modelu odrzivog
razvoja. Takav razvitak zahtijeva nadgledanje suvremenih trendova i koncepata putem kojih
je lakSe identificirati Zelje 1 namjere turisticke potraznje, odnosno u kojem smjeru i gdje ¢e se
turisti kretati, takoder uvelike je lakSe identificirati nove trziSne moguénosti koje se javljaju,
zatim podrucja potencijalnih ulaganja kao i zaklju¢no same infrastrukturne potrebe. Republika
Hrvatska ulaze velike napore u daljnji razvitak a jedan od preduvjeta kako bi se on ostvario je
svakako nain na koji ¢e Republika Hrvatska identificirati i implementirati dugoro¢ne
trendove, na adekvatan nacin prilagoditi turisticku ponudu, te u kona¢nici uspostaviti suradnju
svih aktera na apsolutno svim razinama. Svime nabrojanim nece se samo nastojati postici
daljnji razvitak, ve¢, ¢e se takoder istodobno raditi i na povecanju konkurentnosti kao i na
ostvarenju $to veceg trziSnog udjela uz svakako, ujedno i najvaznije teZiti i nastojati postici
Sto vece priljeve, odnosno ostvariti §to veci rast materijalne dobiti od turizma. Svemu tome u
prilog svakako ide i uspostava §to povoljnijih odnosa atraktivnih (prirodni i antropogeni)
Cinitelja turisticke ponude, sa prihvatnim potrebama i moguénostima u globalu. Vazno je za
istaknuti, kako su nakon 1995. godine u Republici Hrvatskoj zabiljezena velika ulaganja u
smjeStajne kapacitete S$to je naravno ujedno i rezultiralo poboljSanjem i unaprjedenjem
kvalitete samih smjeStajnih kapaciteta. Takoder, na pocetku 2000-ih godina zapazena su i
velika ulaganja u ugostiteljske objekte a oni su ujedno Cinili od 2 do 6% ukupnih zabiljezenih
ulaganja u Republici Hrvatskoj. Ugostiteljstvo kao djelatnost postalo je veoma zanimljivo i

mnogim bogatim stranim ulaga¢ima, iako u nesto slabijem obujmu naspram drugih
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moguénosti ulaganja. Strane investicije su od velikog i izrazito bitnog znacaja kako za sami
turizam Republike Hrvatske, tako i opéenito gledano za gospodarstvo Republike Hrvatske. U
turizmu Republike Hrvatske takoder znacajnu ulogu igraju i1 hoteli sa Cetiri ili pet zvjezdica, te
je posljednjih godina njihov udio i doprinos znatno veci i bitniji, no usprkos tome, Republika
Hrvatska i1 dalje ima veoma loSu i nezavidnu strukturu smjesStajnih kapaciteta, a u kojoj
dominiraju razli¢iti smjestajni kapaciteti. Hoteli i apartmani ¢ine najmanji udio ukupnih
smjestajnih kapaciteta Republike Hrvatske, dok onaj najve¢i udio 1 dalje Cine kucanstva, ¢iji

je izrazito velik udio zapazen posljednjih nekoliko godina.

LoSa i1 nezavidna struktura smjesStajnih kapaciteta Republike Hrvatske posebno je
izrazena kada se ona uzme u usporedbu sa strukturama smjestajnih kapaciteta brojnih drugih

europskih drzava.

Isto tako, posljednjih godina u djelatnosti pripremanja i posluzivanja, osjetan je porast
ugostiteljskin objekata. Posebno se isticu caffe-barovi i restorani koji su prevazisli
ugostiteljske objekte kao §to su to primjerice: kavane, buffeti, bistroi, kréme i konobe koji su
krajem 20-og stoljeca prevladavali i bili na vrhu djelatnosti pripremanja i posluzivanja hrane i
pi¢a kao i1 same turisticke ponude. Ono §to je u posljednje vrijeme sve vise u modi i $to je
aktualno, je svakako velika zastupljenost autohtonih jela koji se nalaze u mnogim menijima
raznovrsnih ugostiteljskih objekata, ¢ime se Zeli postici diversifikacija ugostiteljskih objekata

kao 1 poboljSanje kvalitete njihove ponude.

Opce je poznato kako Republika Hrvatska posjeduje ogromni ugostiteljski kako i sam
turisticki potencijal no jo§ je vaZnije i znacajnije za istaknuti kako unato¢ svim pozitivnim
stranama 1 znaCajkama ugostiteljskog odnosno turistickog potencijala te iste umanjuju
konkurentnost hrvatskog turiznma. Jedne od svakako najznacajnijih i najvaznijih
karakteristika hrvatskog turizma su zasigurno regionalnost i sezonalnost. S obzirom na
proslost razvoja turizma u Republici Hrvatskoj gdje su se u prvim redovima razvijali
primorski krajevi 1 primorske zupanije, zahvaljujuci izgradnji brojnih smjestajnih kapaciteta
na tim prostorima, istovremeno su veoma patili kontinentalni dijelovi Republike Hrvatske,
stoga se oni nisu gotovo pa uopce turisti¢ki unaprijedili 1 ostvarili. Temeljem toga primorski
krajevi Republike Hrvatske su prednjacili u postignutim i zabiljezenim dolascima i no¢enjima
u Republici Hrvatskoj. Cak $est primorskih Zupanija &ini vise od 90% ukupnih turistickih

dolazaka i noc¢enja. Takoder, do sada se ve¢ ustalilo misljenje kako je 1 dalje vodeca ideja,
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odnosno motiv dolaska turista ,,sunce i more®. Iako su u posljednje vrijeme zapazeni sve veci
ulozi i napori kontinentalnog turizma Republike Hrvatske, kako bi se ¢im blize i vise pribliZio
primorskom turizmu (8to je posljedica rada na razvitku odredenih oblika selektivnog turizma,
kao Sto su to primjerice: seoski turizam, zdrastveni turizam, plnaninski turizam) oni i dalje
nisu dovoljni ne bi li se doslo na svojevrsni balans izmedu kontintentalnog i primorskog
turizma, odnosno, oni jo$ uvijek nisu rezultirali znacajnijim brojem turistickih dolazaka i
nocenja. Od iznimne je vaznosti za istaknuti kako se ¢ak vise od 80% turisti¢kih dolazaka i
noc¢enja u Republici Hrvatskoj odvija za vrijeme ljetne sezone (svibanj-rujan). Sezonalnost
ostvaruje veoma nisku razinu iskoriStenosti smjestajnih kapaciteta te dovodi do nedostatka
kvalificiranih i1 kvalitetnih turisti¢kih kadrova $to za posljedicu nosi izrazito nisku razinu
kvalitete usluga. Poprilicno kratka turisticka sezona, kao i veliki tro§kovi radne snage i
sirovina, iznimno velika kamatna optereéenja ugostiteljskih poduzeéa, na kraju samo
umanjuju njihovu ekonomicnost, te oni ujedno time predstavljaju ograni¢avajuéi ¢imbenik

poboljsanja kvalitete ugostiteljske ponude.

Jedan od svakako najvaznijih faktora koji je utjecao na povijesni razvoj hrvatskog
turizma kao i samog ugostiteljstva je svakako ratno razdoblje, odnosno nemili dogadaji s
pocetka 1990-ih godina kada je Hrvatska imala veoma nisku startnu poziciju na svjetskom
trziStu, koja se pak zadrzala do pocetka 2000-th godina. Unato¢ efektima globalne
gospodarske krize koja se odrazila na Citavi svijet, Republika Hrvatska biljezi veliki razvoj i
poboljsanje kako same turisticke ponude tako i1 samog hrvatskg turizma. Takoder, Republika
Hrvatska uvelike sudjeluje u zbivanjima na svjetskoj turistickoj sceni, §to je poziciniora na
veoma visoko mjesto na ljestvici turistiCkih zemalja Europe. Takav rezultat posljedica je prije
svega, veoma povoljnog geografskog polozaja Republike Hrvatske, pogotovo u odnosu na
neka druga turisticka odredista, kao 1 kvalitativnog poboljSanja turisticke infrastrukture,
ponajprije cestovne mreze, putem koje dolazi vise od 80% turista koji posjecuju Republiku
Hrvatsku. Takoder, veoma bitan faktor je i odanost, odnosno privrzenost turista, jer, prema

pojedinim istraZzivanjima ¢ak skoro polovica turista bila je u Hrvatskoj vise od Sest puta.
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6. STO JE UPRAVLJANJE LJUDSKIM POTENCIJALIMA?

Organizacije se sastoje od osoba od kojih svaka ima dodijeljenu ulogu i svoju poziciju
unatar tih organizacija, sa to¢no odredenim i zacrtanim zadatcima koje je potrebno ispuniti ne
bi li se doSlo do ispunjenja zajednickog cilja. Prvo Sto im stoji na putu do ostvarenja tih
zajednickih ciljeva je svakako medusobna suradnja. Bez medusobne suradnje, povjerenja i
Zrtve nije moguce ostvarivati zeljene rezultate, koji su najéesée u vidu velikih zalogaja. Veliki
zalogaji oznacuju i velike rezultate. Osoba koja je od krucijalnog znacaja za svaku vaznu
operaciju, za svaki veliki cilj, za svaku veliku organizaciju je menadzer (voditelj). MenadZer
(voditelj) je osoba kojoj je povjerena duznost ostvarivanja organizacijskih ciljeva. Kako bi se
ta duznost ostvarila a menadzer opravdao povjerenje koje uziva potrebne su brojne vjestine i
sposobnosti pomocu kojih moze uspjesno rukovoditi odredenim zadatkom, ciljem te ono
najvaznije, voditi ljude kroz projekt ne bi li se doslo do toliko Zeljenog cilja. On mora

upravljati ljudima koji su mu podredeni, mora ih znati pokretati, voditi, usmjeriti.

Danas se vjeruje kako se upravljanje sastoji od pet funkcija a one su redom sljedece:
planiranje, organiziranje, upravljanje ljudskim potencijalima, vodenje, te ono posljednje ali
nimalo manje vaznije kontrola. Kada se pogledaju sve zajedno, zajednicko im je da one sve
predstavljaju jedan proces, poznatiji pod nazivom ,proces upravljanja“. Neke od

karakteristi¢nih aktivnosti unutar svake od navedenih pet funckija su (Dessler, 2015., 30.):

- Planiranje: predstavlja jednu akciju koja se sastoji od odredivanja ciljeva i stnadarda,
razvoja pravila i procedura te razvoja razlicitih planova i prognoza.

- Organiziranje: oznacava dodjelu posebnih zadataka svakom od zaposlenika, kreiranje 1
formiranje odjela, povjeravanje ovlastenja podredenim radnicima, definiranja kanala
rukovodenja 1 komunikacija, koordiniranje radnika, usmjeravanje, vodenje.

- Upravljanje ljudskim potencijalima: sastoji se od kreiranja strategije kakve radnike se
zeli zaposliti, nacin na koji ¢e se privuci potencijalni budu¢i zaposlenici, pravilan
odabir kandidata prijavljenih za posao, mogucnosti koje su date radnicima kako bi se
poboljsali te osobno razvijali uz ili unutar poduzeca, utvrdivanja standarda efikanosti,
na koji nacin i kako ¢e se procijeniti ta efikasnost, je li odredeni radnik zadovoljio
kriterije 1 uistinu ispunio sav svoj moguci potencijal, savjetovanja zaposlenika glede

svih zadataka koji se stavljaju pred njega ne bi li se odredeni zadatak uspjesno sproveo
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do kraja, problema i nedac¢a koje mozda muce i tiSte radnika, nagradivanje radnika
ukoliko je uspjesno realizirao odredeni zadatak, ispunio sva ocekivanja, iskazao svoj
puni potencijal i dr.

- Vodenje: mozda 1 najvaznija funkcija. Od krucijalnog je znacaja posjeduje li odredeni
menadzer (voditelj) liderske sposobnosti. On svojim stavom i pristupom kako prema
svojim zaposlenicima, jednako tako i prema novim brojnim operacijama koje se
stavljaju pred njega zapravo pokazuje i daje primjer svojim zaposlenicima. Oni u
njemu moraju uvidjeti i prepoznati svoga lidera, svoj uzor ne bi li se oni jednoga dana
nasli na njegom mjestu i bili na poziciji kakvoj je on, posjedovali mo¢ i velike
ambicije ne bi li uspjesno realizirali svaki novi poslovni izazov koji im dolazi ususret.
Svaki uspjeSni menadZer (voditelj)) mora na svakodnevnoj bazi poticati svoje
zaposlenike ne bi li Sto uspjesnije rjeSavali svoje zadatke. Takoder mora ih konstatno
motivirati te time zadrzati pozitivni duh, ukoliko navedeni nije ve¢ ustanovljen,
podhitno ga stvoriti jer bez pravog, pozitivnog duha rjeSavanje velikih zadataka i
postizanje velikih rezultata nije moguce.

- Kontrola: oznacava proces odredivanja standarda kao S§to su to primjerice prodajne
kvote, standarda kvalitete odnosno razina proizvodnje, stalne i brojne usporedbe
izmedu stvarne uspjesnosti i zadanih standarda prema kakvima se tezi, usporedba i
prilagodba stvarnog stanja prema potrebama, ovisno o strategiji koja je izradena i s
kojom se Zeli nastupiti na trziste, poduzimanje konkretnih i korektivnih mjera ukoliko
kvaliteta nije na razini, ili ukoliko vode¢i nisu zadovoljni stvarnim, prikazanim

stanjem.

Jedna od vaznijih, ako ne 1 najvaznija funkcija koja svakako zasluzuje veliko
poStovanje 1 paZznju nosi naziv ,kadrovsko upravljanje* odnsono upravljanje ljudskim
potencijalima (engl. Human resource management, HRM). Upravljanje Iljudskim
potencijalima oznacava niz radnji koje je potrebno ispuniti ne bi li se doslo do zadanog cilja a
one se najces¢e vezu uz procese zaposljavanja koji je temelj svake radne akcije, usavrSavanja
koje je prijeko potrebno u ispunjavanju novih zadataka kao 1 zbog sve ucestalijih 1 brzih,
novih trendova koji se javljaju u svijetu, sve sa svrhom S§to brzih i uspjesnijih svladavanja
novih poslovnih izazova, procjenjivanja i nagradivanja zaposlenika; uvelike ovisi 0 samim
radnicima, o njthovom odnosu prema poslu, na¢in na koji ith vode¢i (nadredeni) vide, kako se

odnose prema svojim radnim zadacama, daju li cijelog sebe u posao, koliko se trude i dr. O
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svemu tome ovisi i nagrada koja ima stimulativno znacenje i svrhu. Njome se Zeli poticati
radnike da budu $to uspjesniji, kako u svome poslu tako i u svome zivotu opéenito, ne bi li u
konacnici 1 bili bolji ljudi. Upravljanje ljudskim potencijalima takoder podrazumjeva 1 brigu o
radnim odnosima, zdravlju i sigurnosti radnika te na kraju pitanjima pravednosti. Brojni ljudi
na ovome svijetu posao nose kuci, odnosno rade i prekovremeno, razlozi su mnogobrojni.
Upravo sve to uvelike utje¢e na radnikovo zdravlje, sigurnost, zZivot. Danasnji zivotni ritam je
veoma brz i svakim novim danom biva sve brzi i brzi, tempo je strahovito Zestok, a ljudski
zivoti postali su veoma dinamic¢ni, puni ritma. Sav taj zivotni ritam (posao) pokrece i
usmjerava ljude, vodi ih kroz Zivot i na neki nain im kroji Zivote. Zbog posla ljudi
oboljevaju, pate, muce se, stradavaju. Zbog svega navedenog prijeko je potrebno voditi brigu
o ljudskim zivotima, odnosno ponajprije o njihovom zdravlju, bilo da se radi o fizickom ili
psihi¢kom, jedno drugo veze i vodi. U svemu ovome nadredeni nastoje biti $to pravedniji, jer
samo pravednos$c¢u se moze biti nekome primjer i motivacija ne bi li on u zivotu bio $to bolja
osoba, te ne bi li on u poslu kojeg obavlja bio $to uspjesniji i bolji. Upravo taj izraz
»pravednost” nerijetko umije biti pokretaé, ona iskra koja po¢ne narusavati ljudsko zdravlje
jer se osjeti zakinutim, kako je zasluzio vise, kako je zasluzio bolju placu, kvalitetnije radne
uvjete, vodeno time i zivotne uvjete, bolju poziciju, promaknuée, pohvalu, nekakvu nagradu,
uglavnom ,,nesto* Sto ¢e ga stimulirati ne bi li on u svome poslu bio §to bolji i Sto uspjesniji.
Sve to utjeCe na covjekovo zdravlje a kasniji simptomi i posljedice su brojne jer najéesce

brojne teske bolesti i oboljevanja svoj korijen nose u mislima i mentalnom stanju.

Tehnike i koncepti koji su prijeko potrebni ne bi li se upravljanje ljudskim

potencijalima smatralo uspjeSnim su:

- Sprovodenje analize posla (na pravilan nain pronaci, prepoznati i odrediti zadatke i
opis poslova koji odgovaraju svakome zaposleniku)

- Planiranje kadrovskih 1 organizacijskih potreba, Zelja te pronalaZenje odgovaraju¢ih
kandidata za odredeni posao

- Pravilan odabir kandidata za traZeni posao

- Usmyjeravanje, vodenje i razvijanje novih radnika

- Upravljanje 1 vodenje racuna o placama i naknadama (nagradivanje radnika)

- Definiranje stimulansa 1 povlastica kojima ¢e se motivirati zaposlenike u Sto

uspjesnijem rjeSavanju zadataka
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- Ocjenjivanje i procjenjivanje efikasnosti, je li se radnik potrudio, pokazao, dokazao ili
pak nista od svega navedenog

- Komuniciranje (brojni intervjui, savjetovanja s radnicima, diciplinske mjere)

- UsavrSavanje, razvijanje 1 unapredivanje menadzera (voditelja)

- Stalno razvijanje posvecenosti zaposlenika

Takoder, menadzer (voditelj) mora posjedovati veliku koli¢inu znanja i saznanja o
jednakim pravima i moguénostima kao 1 nacine kako sprijeciti bilo kakve oblike
diskrimacije,ukoliko naravno dode do njih. Treba biti dovoljno osvijesten da vodi brigu o
zdravlju 1 sigurnosti svojih radnika. I posljednje ali nimalo manje vazno; mora znati na koje
nacine rjeSavati prituzbe svojih radnika te biti jasno i direktno upucen u radne odnose svojih

radnika.

6.1. ZasSto je upravljanje ljudskim potencijalima toliko vazno?

Odgovor na ovo pitanje mozda je najlakSe dati u primjerima organizacijskih i
kadrovskih gresaka koje nadredeni nerijetko rade u odnosu sa svojim podredenim radnicima.

Neke od gresaka su:

- Zaposljavanje pogresnih ljudi

- Imati ucestale i visoke promjene

- Imati radnike koji se ne trude, kojima nije stalo do posla kojega obavljaju, nisu
ambiciozni, posjeduju lo§ stav i odnos prema radu

- Gubljenje vremena na besmislenim razgovorima za posao

- Potencijalni odlazak na sud zbog moguce pojave bilo kakvog oblika diskriminacije

- Dovodenje poduzeca do neugodne pozicije ili svojevrsnih neprilika zbog
nepridrZavanja i nepoStivanja pravila i propisa o zastiti na radu, te na taj nacin ozbiljno
ugroziti reputaciju i status odredenog poduzeca

- Imati u svom sastavu organizacije radnike koji su misljenja, ili se osjecaju kako su
nedovoljni placeni za koli¢inu 1 kvalitetu posla koju obavljaju u odnosu na place

drugih kolega u tom poduzeéu
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- Dopustanje da nedovoljno razvijanje zaposlenika uvelike smanji efikasnost pojedinog
odjela

- Provodenje bilo kakvog oblika nepostene radne prakse

Ono, Cega mozda veliki broj ljudi nije svjestan jest ¢injenica kako su upravo ljudi,
pored silne mogu¢e moderne tehnologije, najvrjednija radna snaga te temelj svake uspjesne
radne operacije. Potrebno je imati na umu te biti svjestan surove ¢injenice da i pored sjajno
osmisljenih planova, odlicno poslozene strukture organizacije, sastavljenog vrhunskog
proizvodnog pogona te primjene visoko razvijenih financijskih kontrola svejedno je moguce
dozivjeti 1 spoznati neuspjeh, upravo iz razloga §to je pojedino poduzeée mozda zaposlilo
krive ljude ili ih pak ne zna motivirati, odnosno na pravi nacin stimulirati te samim time i
doprijeti do njih, odnosno probuditi u njima zelju za uspjesnim svladavanjima novih, brojnih
poslovnih izazova. S druge pak strane, postoje i drugaciji pokazatelji. Primjerice, na ovome
svijetu postoje brojni menadzeri (voditelji) — predsjednici, upravitelji, direktori, generali,
premijeri, nadzornici, u proSlosti vojskovode, carevi i kraljevi koji su ¢ak i u nedostatku
kvalitetnih planova, dobro razradene strategije, kvalitetne organizacije u svome poslu bili ili
jesu izuzetno uspjesni. Tajna uspjeha koja se krije u njima lezi upravo u njima samima. Oni
znaju kako doprijeti do svojih ljudi, odnosno na koje naéine ih probuditi, motivirati,
stimulirati, procjenjivati, razvijati, usmjeravati i voditi kroz zadane ciljeve, bilo da se radi o
obi¢nim uredskim radnicima, ili pak o terenskim radnicima, vojnicima, sportas§ima. Takoder,
prije svega znaju se okruziti, odnosno angazirati prave i odgovorne ljude za posao koji Zele da
bude obavljen. Glavni smisao upravljanja ljudskim potencijalima jest upravo postizanje,
odnosno ostvarivanje rezultata, Zeljenog cilja, to je na kraju jedino mjerljivo, jedino §to se
broji, jedino $to ima cijenu. To ostvarivanje 1 postizanje uspjeSnih rezultata nije ni u kojem
slu¢aju moguce bez ljudi, bez njihovog angaZmana, bez njihove pomoci, sudjelovanja.
Predsjednik jednog poduzeca je rekao: ,,Mnogo je godina bilo uvrijeZeno misljenje da je
kapital najvazniji ¢cimbenik u novim djelatnostima. Ja mislim da to viSe nije tako. Mislim da
su za proizvodnju klju¢ni radna snaga 1 sposobnost poduzec¢a da privuce 1 zadrzi dobru radnu
snagu. Nije mi poznat nijedan slucaj projekta punog dobrih ideja, energije i entuzijazma koji
bi zaustavio nedostatak novca. Ali poznate su mi djelatnosti ¢iji je rast djelomicno ili potpuno
zaustavljen jer nisu znale zadrzati u¢inkovito i predanu radnu snagu, te mislim da ¢e toga u

.....

to¢nija nego ikada, te ¢e ju biti veoma zanimljivo pratiti u vremenima koja dolaze pred ljudski
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rod. Globalno natjecanje mozda je doseglo i svoj vrhunac, upravo zahvaljujuéi strahovito
brzom tehnoloSkom napretku kao i svim brojnim danasnjim ekonomskim i gospodarskim
izazovima, promjenama 1 novitetima koji se nalaze pred kako i same ljude, obicne radnike,

tako i pred brojnim gospodarskim i ekonomskim divovima.

6.2. Glavni i op¢i poslovni aspekti upravljanja ljudskim potencijalima

Gotovo svi menadzeri (voditelji) na pojedini na¢in upravljaju ljudskim potencijalima
iz razloga Sto apsolutno svaki od njih je ukljuen u aktivnosti kao S§to su primjerice
pribavljanje novih zaposlenika, osobno vode intervjue za posao, selektiraju te rade na
razvijanju, usavr§vanju i unapredivanju svojih radnika. No danas velika poduzeca ve¢ imaju
svoje posebne odjele koji su zaduzeni za ljudske potencijale i naravno, na ¢elu tih odjela se
takoder nalaze menadzeri (voditelji). U upravljanju ljudskim potencijalima postoji jedan
veoma vazan termin, termin od iznimnog znacaja. Taj termin nosi naziv ,,autoritet®. Autoritet
se definira kao sposobnost donosenja odluka, upravljanje radom drugih ljudi te izdavanja
naredbi. Postoje dvije vrste autoriteta, jedna nosi naziv ,linijski autoritet®, a druga
»savjetodavni autoritet”. Karakterisitika linijskog autoriteta je Sto ono daje autoritet
nadredenima da oni davaju naredbe drugim nadredenima kao i zaposlenicima. Njime se stvara
odnos izmedu nadredenih i1 podredenih osoba. Savjetodavni autoritet je drugacije naravi.
Njime se daje autoritet da savjetuje druge nadredene i zaposlenike. On stvara savjeti¢ni odnos,
prijateljske je naravi. Linijski upravitelji stjecu ovlasti nad svim glavnim poslovima, dok za
razliku od njih, upravitelji na op¢im poslovima imaju sluzbene ovlasti. Gledano hijerarhijski,
obi¢no upravitelji na opéim poslovima ne davaju naredbe u odredenom zapovjednom lancu,

osim ukoliko se ne radi u okviru vlastitih odjela.

U danasnjim vremenima  titulu menadzera (voditelja) najéesc¢e nose linijski
rukovoditelji koji rukovode funckijama kao $to su primjerice prodaja ili proizvodnja, a one
imaju klju¢nu ulogu u opstanku firme. Upravitelji koji se nalaze na op¢im poslovima ve¢inom
vode odjele koji imaju savjetodavnu funkciju, ili pak mogu biti vezani za funkciju podrskom
kao primjerice funkcija nabave, ljudskih potencijala i kontrole kvalitete. Takvo raspoznavanje

moze biti do trenutka kada ,,savjetodavni odjel* jedino samo savjetuje. U stvarnosti je to nesto
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drugacije. Vrsta odjela koju odredeni pojedinac vodi ili pak njegov naziv u sustini nije ono $to
odreduje hoce li biti upravitelj na glavnim ili opéim poslovima. Najvaznije je priroda odnosa.
Od prije ve¢ spomenuti linijski upravitelj ima mogucénost izdavanja naredbi za razliku od

upravitelja na opéim poslovima, koji moze ,,samo* savjetovati.

Menadzeri (voditelji) ljudskih potencijala ve¢inom su upravitelji na opéim poslovima.
Oni su zaduzeni za pomaganje i savjetovanje upraviteljima na glavnim poslovima i to u
podru¢jima kao Sto su prikupljanje novih kadrova, zapos$ljavanja novih zaposlenika kao i
njihovo nagradivanje, stimuliranje. No, unato¢ svemu linijski upravitelji isto tako ucestvuju u

rukovodenju ljudskim potencijalima.

6.3. Ljudski resursi: klju¢ni element uspjeha

Svakako najvazniji dio svakog kolektiva su ljudski resursi. Ljudska znanja,
sposobnosti, vjestine, kompetencije su najvazniji faktor uspjeSnog poslovanja i djelovanja
svake uspjesne i ambiciozne organizacije, firme, poduzeca. Dugi niz godina se razmisljalo u
potpuno krivom pravcu. Danas se to vjerovanje promjenilo. Intelektualni kapital koji
zaposlenici posjeduju je ujedno i najbitniji kapital svakog poduzeca, organizacije kojom ona
raspolaze. Stoga moderni poslovni i1 organizacijski kolektivi bez ljudskih resursa nisu u

mogucnosti daljnje djelovati 1 funkcionirati.

Spomenuti kolektivi su prepoznali kako su njihov navrijedniji kapital nitko drugi, ve¢
upravo sami ljudi, odnosno njihovi zaposlenici. Ljudski kapital se definira kao ,,Produktivni
potencijal znanja i aktivnosti pojedinca.” (Kuka, E. MenadZment ljudskih resursa. // Prakti¢ni

menadzment. 2, 2 (2011), str. 64-66.)

Svaka osoba koja posjeduje inteligenciju, vjeStine, znanja, ambicije, motivaciju,
oznacuje ljudski kapital sa potencijalom da svojem poduzecu osigura konkurentsku prednost
na trziStu. Cilj koji se s godinama nametnuo je uspostava §to primjerenijeg upravljanja
ljudskim resursima unutar odredene organizacijske ili institucionalne strukture. Najbolji i
ujedno 1 jedini moguci nacin ne bi li se zadani ciljevi ostvarili i time osigurala uspjeSnost 1

dugoroc¢na stabilnost pojedinog poduzeca jest zaposliti prave 1 odgovarajuce zaposlenike koji
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¢e odgovarati trazenim karakterisitikama 1 kompetencijama novih zaposlenika i koji ¢e
posjedovati uz intelektualni kapital i enormnu Zelju za konstanim napretkom i razvojem.
Potrebno je osigurati stru¢no i znanjem osposobljeni kadar kako bi se ve¢ spomenuti
postavljeni organizacijski ili institucionalni ciljevi mogli na najbolji moguéi nacin
implementirati. Danas se vjeruje kako su upravo ljudski resursi glavno sredstvo postizanja
uspjesnosti, kvalitete, profitabilnosti, u¢inkovitosti, efikasnosti, efektivnosti i ekonomi¢nosti

implementiranja postavljenih ciljeva.

Cilj svake uspjesne organizacije koja znacajna sredstva ulaze u ljudske resurse je
izvudi §to je vise moguce iz sredstava koja su ulozena u ljudske resurse, odnosno u osiguranje
kvalitetnog ljudskog kapitala, te financijske rizike i troskove svesti na najmanju mogucéu
razinu. Jako je puno indikatora koji pokazuju zasto i od koliko velikog znacaja su ljudski

resursi za svaku organizaciju ili instituciju. Neki od njih su:

- smatra se kako su ljudski resursi jedna od temeljnih i kljuénih centraliziranih
aktivnosti,

- programi i strategije ljudskih resursa se ¢uvaju i vode kao stroga poslovna tajna,

- zapaZen porast razine zaposljavanja u ovoj djelatnosti i grani,

- sve ucestalije i ve¢e materijalne stimulacije kao i nagrade,

- §to temeljitije 1 radikalnije promjene organizacijskih struktura.

Ljudski resursi su veoma vazan resurs te se upravljanje njima smatra jednim od
kljuénih zadataka bilo da se radi o organizacijama ili poduze¢ima. Ljudski resursi su ve¢ po
samoj svojoj prirodi jedinstveni, za razliku od nekih drugih, primjerice: materijalni,

financijski i dr. Ljudski resursi su specifi¢ni po jo§ nekim stvarima:

- Ljudi, njihove vjestine, znanja, sposobnosti kao 1 posebni odnosi, klima, te generalno
praksa upravljanja ljudskim resursima jedino su obiljezje 1 ,,stvar” koja je jedinstvena
za svaku organizaciju i nije ju moguce umnozavati,

- lzrazito velika ovisnost kvalitete obavljanja svih ostalih funkcija sa ukupnom
organizacijskom uspjesnoscu o kvaliteti ljudi takoder ¢ini posebnom tu funkciju;

- Beskonacna unutarnja sposobnost razvijanja i velika sposobnost samoreprodukcije;

- Posebitost poznatija kao ulaganje u razvoj i koriStenje ljudskih resursa;

- Veliki nesrazmjer ulaganja i povratnih zeljenih efekata;
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- Velike poteskoce prilikom javljanja rjesavanja ,,ljudskih problema®, to su najslozenije

I najzahtjevnije situacije;

Sve posebitosti ljudskih resursa ukazuju na ¢injenicu od kolikog je znacaja i koliko je
vazan pravilan odabir adekvatnih, odgovarajucih 1 kvalitetnih buducih radnika kao i nista
manje vaznije dugotrajno ulaganje u njihov razvoj, a sve to sa zajednickim ciljem kao bi se
postoje¢i kadri educirali i spremili za §to bolje i1 uspjesSnije rjeSavanje i svladavnje novih
poslovnih prepreka ¢ime ¢e organizaciju za koju rade uciniti veoma uspjeSnom i vodeCom na
trziStu. Selekcija kadrova se sprovodi na nacin da se razrade specificne metode i tehnike,
odnosno da se kreira strategija kojom ¢e se privuci Sto kvalitetniji radnici koji ¢e biti sposobni
na pravi nain reagirati i odgovoriti zahtjevima modernog svijeta bussinesa. Ukoliko se
navedena strategija pokaze uspjeSnom, zadane zadatke i ciljeve kojima organizacije teze od
samih svojih pocetaka, biti ¢e lako ostvariti uz pomoc¢ pravih, kvalitetnih profesionalnih
kadrova. Sa ostvarenom uspjesnos¢u moci ¢e se ostvariti konkurentska prednost kojom ¢ée se
organizacija mo¢i dugi niz godina zadrZati na vrhu te time si osigurati dugoro¢nu egzistenciju

I djelovanje.

6.4. Ljudski resursi u turistickim djelatnostima

Turizam za Republiku Hrvatsku danas predstavlja jednu od najperspektivnijih
djelatnosti, takoder smatra ga se i velikim generatorom brojnih radnih mjesta. Turizam kao
sektor biljezi znatnu vecu stopu rasta u odnosu na prosjecnus stopu gospodarskog rasta
drzave. Posljednjih se godina strahovito puno ulaze u podizanje kvalitete turisticke ponude,
turisticke infrastrukture, izgradnju turistickih kapaciteta ali vise nego ikad potrebno je obratiti
paznju na stanje ljudskih resursa u turizmu. Glavna karakteristika ljudskih resursa je
usmjerenosti ka buducnosti, odnosno obrazovanju i razvoju ljudi u skladu sa buduc¢im
konkurentnim polozajem organizacije kao i njezinim poslovnim potrebama ali uz maksimalnu
koncentraciju ka eliminiranju slabosti. Sve navedeno predstavlja stalnu teznju za konstantnim
razvojem i unapredenjem poslovanja kao i naravno $to uspjesniju realizaciju zadanih ciljevih.

Kompleksna i veoma Sarolika konstrukcija turistickog proizvoda zahtjeva zapoSljavanje

......
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ugostiteljstvom karakteristican je veliki raspon u stupnju obrazovanja. Kako bi se poslovi u
ugostiteljstvu odradili na Sto kvalitetniji i efikasniji nacin, spoj teorijskih i prakti¢nih znanja je
od iznimne vaznosti, posebno kada se radi o neposrednom kontaktu i komunikaciji s gostom
koja je jedan od najvaznijih elemanata u tom procesu. Danasnji, suvremeni pristup u razvoju
turisticke, ugostiteljske djelatnosti istice vaznost organizacijsko-kadrovskog modela kao
iznimno vazan Cimbenik funkcioniranja pojedine turisticke organizacije sa znaCajnim
naglaskom na obrazovnu i profesionalnu strukturu zaposlenih u turistickoj djelatnosti.
Ljudski potencijali kao i samo upravljanje njima, u suvremenom svijetu predstavljaju kljuéni
faktor za uspjesnost funkcioniranja svake organizacije na ovome svijetu. Koa Sto je veé
opisano u ovom radu, pod pojmom ,,Jjudski potencijali“ misli se na radnu snagu, odnosno na
sve zaposlenike (pojedince) unutar odredene organizacije i na sve njegove vjestine, znanja i
spsosobnosti koje on posjeduje. No nije samo rije¢ o pojedincu veé, vaznu rolu imaju i odjeli
unutar tih organizacija koji se bave intervjuiranjem, zaposljavanjem, treniranjem, razvijanjem
i drugim poslovima putem kojih se nastoji utjecati na zaposlenike. Kada se pojam ,,Ljudski
potencijali“ poceo koristiti, te kada se njemu pocela pridavati sve veca pozornost kritika je
bilo raznih. Kritike su uglavnom bile izraZzene na nac¢in da su pojedinci smatrali kako je ovo
izraz ponizavajueg znacenja iz razloga S§to se ljude nastoji izjednaciti 1 poistovjetiti sa
objektom upravljanja. Naravno usporedno s kriti¢arima na scenu su se javili i1 pristalice,
ujedno i zagovornici uvodenja ovog termina, koji su bili misljenja kako je ovo veliki iskorak u
poslovanju i1 funkcioniranju svih organizacija i poduzeca na ovome svijetu iz razloga S§to je
doslo vrijeme za prestanak ustaljenog misljenja kako su svi drugi resursi bitniji od ljudi.
Nedugo zatim, pojam ljudski potencijali dobiva 1 novo znacenje prema kojem se on nije
odnosio samo na zaposlene, ve¢ i na sve njegove potencijale. Ljudski potencijali su u
zaposlenicima vidjeli dragocjeno blago, koje je od krucijalnog znacaja za daljnji rast i razvoj
njihovih organizacija. ZaSto je to tako? Razlog je veoma jednostavan, ljudima se kroz
prvenstveno osobni razvoj rast i razvoj, vrijednost povetava a samim time i njihovim
uspjeSnim djelovanjem sama organizacija se razvija 1 raste. Stoga su odjeli ljudskih
potencijala uvelike usredotoceni na konstantno ulaganje i razvijanje pojedinCevih vjestina,
znanja i1 sposobnosti ne bi li organizacija biljezila stalne uspjehe na poslovnom planu.
Upravljanje ljudskim potencijalima predstavlja odnos prema ljudima unutar organizacija.
Svaka organizacija ima ciljeve u vidu ostvarivanja maksimalnog profita §to naravno nije

nikako moguée bez povecanja produktivnosti, snizavanja troskova proizvodnje,
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konkurentnosti, te u konacnici porast organizacijske uspjeSnosti koja se ocituje kroz
ucinkovitost, uspjesnost i1 prilagodljivost. Konacni cilj svakome od njih je konkurentnost. U

upravljanju ljudskim potencijalima potrebno je voditi brigu o nekoliko stvari, kao $to su:

zadovoljavanje i ispunjavanje svih potreba zaposlenika,

- poboljsavanje socijalnih i ekonomskih polozaja,

- osiguranje zadovoljavajuéih uvjeta rada kao i same kvalitete sanog zivota,

- osiguranje dobre radne atmosfere i kvalitetnih meduljudskih odnosa koji ponajvise
utjecu na radnikovo zadovoljstvo, u¢inkovitost i motivaciju,

- briga za radnikovu sigurnost i zdravlje

6.5. Regrutiranje kadrova u turizmu i ugostiteljstvu

Regrutiranje kadrova je proces kojim se nastoje utvrditi potrebe za kadrovima te se
kre¢e s potragom za pronalaskom adekvatnih i kvalitetnih kadrova (zaposlenika) koji ¢e
predstavaljati stubove svojih organizacija. U okviru tog procesa, potencijalne buduce
zaposlenike se ne upoznaje samo s osobitostima posla za koji se prijavljuju, veé i sa svim
moguénostima koje im pojedino radno mjesto nudi, na taj nacin nastoji se Sto bolje upoznati
kandidata, kako bi buduca suradnja bila Sto uspjesnija i kvalitetnija, te na taj nacin obe strane
bile zadovoljne. Proces regrutiranja kadrova moze se bazirati na dva pristupa. Prvi je tzv. ,,ad-
hoc* pristup. Ad-hoc pristup oznac¢ava anarhiju u upravljanju poduzecem, pa stoga on moze
biti samo slucajnost, a nikako princip, ukoliko poduzeée namjerava efikasno poslovati.
(Petrovi¢, M. ; Bonacin. M. Menadzment ljudskih resursa u hotelijerstvu i ugostiteljstvu. ///
Zbornik radova Medimurskog veleudilista u Cakoveu. 8, 1 (2017), 51-57.) S druge pak
strane, za razliku od ,,ad-hoc* pristupa, postoji planski pristup. Planiranje kadrova smatra se
procesom anticipacije, odnosno nastoji se predvidjeti Sto ¢e se tek u buducnosti dogoditi, kao 1
vodenje brige o vlastitim radnicima, bilo da se radi unutar organizacije ili van nje. Na taj
nacin zeli se osigurati potreban broj ljudi, odnosno doznati s kojim brojem zaposlenika se
raspolaze, te da se oni kvalitetno koriste, time se Zzeli osigurati stabilnost poslovanja
organizacije. Oblik organizacije turisti¢kih poduzeéa uvelike ovisi o ciljevima, namjerama i
zeljama onoga tko to isto osniva. Organizaciju Cine prvenstveno vlasnici i uprava ili pak

osobe koje se nalaze izvan tog poduzeca. Odabir najbolje organizacijske strukture je veoma
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sloZzeno iz razloga §to se svaka organizacija medusobno razlikuje. Razlikuju se po mnogo
stvari a neke od istaknutijih 1 vaznijih su primjenjena tehnologija kao i broj zaposlenih §to ima

direktni utjecaj na cjelokupni sustav organizacije.

Slika 7. Proces organiziranja

----- Studije izvodjivosti i povratne
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Izvor: Petrovi¢, M. ; Bonacin. M. Menadzment ljudskih resursa u hotelijerstvu i ugostiteljstvu.

/// Zbornik radova Medimurskog veleugilista u Cakoveu. 2017.

Za mnoge gospodarske djelatnosti ljudski rad je od vaZnog, ako ne i najvaZnijeg
znacaja. Turizam se ni po ¢emu ne razlikuje. Takoder, 1 za turizam ljudski rad ima znacajnu
ali 1 veoma specificnu ulogu 1 znacaj. Turizam, kao gospodarsku djelatnost karakteriziraju
stalne preobrazne, brze i velike promjene, te je primoran se konstantno prilagodavati novim
potrebama i Zeljama turista. U skladu s time 1 zaposlenici su primorani svojom Zivotnom,

radnom i poslovnom filozofijom, obrazovanjem, Zeljom, voljom, motivacijom stalno se
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prilagodavati novonastalim potrebama i zahtjevima turista. Statistika kaze kako je turizam
najbrza i najveca rastuca gospodarska djelatnost u svijetu. Takoder, danas, svaki deveti Covjek
je zaposlen u turizmu. Takoder, ono §to uvelike otezava poslovanje turistickih organizacija je
sezonski karakter ugostiteljskih organizacija na odredenim turistickim destinacijama, kada se
desavaju broje promjene zaposlenika. Kada se radi o sezoni, onda je veoma cest slucaj kako
se zaposljavaju ljudi koji i nemaju sve potrebite kvalifikacije za rad u ugostiteljskom objektu
izrazito visoke razine. Suprotno tome, postoji i period ,,van sezone* kada zbog pada obujma
posla dolazi do neminovnog davanja otkaza, i to neovisno o Cinjenici tko ima kakve
kvalifikacije. Upravo zbog ovih promjena, mnogim ugostiteljskim objektima veoma je tesko
zadrzati radnika, kao i kasnije raditi na njegovom obrazovanju i stru¢énom usavrsavanju. Kada
se govori o regrutiranju kadrova, onda je najvrijednije za istaknuti kako postoje dva osnovna
izvora regrutiranja kadrova, to su: interni i eksterni. Interni izvor regrutiranja kadrova se veze
za radna mjesta unutar organizacije, dok se eksterni izvor veze za ljude koji se nalaze izvan
organizacije, primjerice to mogu biti osobe koje se nalaze na trziStu rada, u Skolama i na
fakultetima, nekim drugim institucijama i organizacijama, mirovini i dr. Kada se gledaju
prednosti i nedostaci izvora regrutiranja, onda se dolazi do zakljucka kako je najbolje
kombinirati oba medusobna, a upravo to i radi veliki broj ugostiteljskih poduzecéa. Prilikom
internih izvora regrutacija se vrsi putem internih oglaSavanja dostupnih poslova, neposrednom
usmenom komunikacijom ili pak putem pisanog poziva. Eksterni izvor se javlja tek kada
putem internih izvora nije moguce izvrsiti regrutaciju. Pojedina organizacija ukljucuje trziste
rada koje se sastoji od niza organiziranih ustanova, putem kojih organizacija osigurava svoje
potrebite prazne kadrove. U tom regrutiranju, zaposlenike je moguce traziti putem formalnih 1
neformalnih izvora. Primjeri formalnih izvora su: brojna oglaSavanja, agencije za
zapoSljavanje, razne obrazovne ustanove te sindikati. Neformalni izvori odnose se na
sluc¢ajeve kada se za zaposljavanje koriste ve¢ zaposleni radnici unutar organizacije, koji tako

imaju ulogu svojevrsnog posrednika u zaposljavanju.
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6.6. Selekcija i obuka kadrova u turizmu i ugostiteljtsvu

Selekcija kadrova podrazumjeva proces izbora medu regrutiranim kandidatima za jedan ili
nekoliko poslova. Polaziste ovog izbora je analiziranje zahtjeva odredenog posla, odnosno
prednost u dobivanju tog posla ¢e imati onaj kandidat koji odgovara opisanim zahtjevima toga
posla. U slucaju da se desi situacija kada je u procesu regrutiranja osiguran manji broj
zaposlenika u odnosu na broj poslova onda su kandidati u moguénosti birati posao za koji on

smatra da mu najvise odgovara.

Slika 8. Etape u procesu selekcije kadrova

Preliminarni intervju

Kompletiranje dokumentacije o kandidatu

Testovi zaposlenja

Intervju u sluzbi ljudskih resursa

Ispitivanje podrijetla

Medicinski pregled

Preliminarna selekcija u sluzbi ljudskih resursa

Intervju s neposrednim rukovoditeljem

Provjera znanja, probni rad

QOdluka o zaposlenju

Izvor: Petrovi¢, M. ; Bonacin. M. Menadzment ljudskih resursa u hotelijerstvu i ugostiteljstvu. ///

Zbornik radova Medimurskog veleuéilista u Cakoveu, 2017.

Selekciju kandidata moguce je izvoditi na dva nacina. Prvi se ogleda na nacin da je
potrebno ispititati sve osobine, znanja i vjeStine kandidata ne bi li se ustvrdilo koji od
kandidata ima minimum zahtjeva posla. Naravno, izbor ¢e biti iskljucivo izmedu kandidata
koji imaju taj minimum, dok se ostali kandidati iskljuuju iz daljnjeg postupka. Drugi nacin
takoder polaziSte ima u ispitivanju osobina, vjestina i znanja pojedinog kandidata, te se nakon
toga izraduje rang lista kandidata s obzirom na ostvarene rezultate prilikom psiholoskog
testiranja. Logicno, prednost prilikom odabira ¢e imati oni kandidati koji su ostvarili bolji

rezultat. Do ovakve selekcije dolazi iz razloga Sto se ljudi medusobno razlikuju, a te razlike
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veoma utje¢u na uspjesnost u poslu. Te razlike se odnose na razli¢ite psiholoske varijable kao
Sto su to primjerice: percepcije, motivi, teznje, interesi i dr., no od svih spomenutih,
najznacajnije su razlike u njihovim sposobnostima i osobinama. Predvidanje u kojem ce se
smjeru odredeno poslovanje ugostiteljskih objekata razvijati, moguce je definirati kao
procjenu nekih buducih dogadaja, odnosno u kakvim uvjetima ¢e se odredeni ugostiteljski
objekt u buduénosti nac¢i. Ugostiteljska ponuda uvjetovana je osobljem, iz razloga Sto upravo
osoblje svojim znanjem, vjeStinama i spsosbnostima utjeCe i stvara kvalitetu odredenog
ugostiteljskog proizvoda. Proces obuke kadrova veoma je sloZzena i kompleksna radnja, iz
razloga Sto se sastoji od niza aktivnosti. Te aktivnosti mogu biti one osnovne u kojima se
nastoji identificirati potreba za obukom pa sve do samog analiziranja i vrjednovanja

provedenog procesa obuke. Cetiri su temeljne faze obuke:

1. identiciranje potreba za obukom,
2. planiranje potrebite obuke,

3. samo izvodenje obuke,
4

analiza i vrjednovanje provedene obuke.

Turisti¢ki razvoj kao i sama kvaliteta turistickih proizvoida i usluga ponajvise ovisi o
edukativnoj razini kao i o kvalifikacijskom nivou postojecih zaposlenih kadrova. Stalni napori
1 visoki ulozi u obrazovanju 1 stru¢noj prkasi neohodni su kako bi turisticki djelatnici mogli
pratiti svjetske trendove te kako bi kvaliteta njihovih usluga uvijek bila na maksimalnom
nivou. Ono po ¢emu se turizam, ugostiteljstvo razlikuje od svih drugih gospodarskih
djelatnosti 1 po ¢emu je toliko specifi¢no jest stalni doticaj 1 rad s ljudima razlicitih kultura
koji dolaze iz razliti¢ih sredina. Trend je takav da je prijeko potrebno angaZiranje kadrova s
visokom razinom opc¢e kulture, struénog obrazovanja kao i znanja stranih jezika. Kvaliteta
turistickih usluga uvjetovana je mnogim ¢imbenicima koji se dijele u dvije skupine. Jedni se
nazivaju ljudski, dok drugi nose naziv tehnicko-tehnoloski ¢imbenici. Oni su veoma slozeni i
kompleksni te se njihov utjecaj razli¢ito percipira i odnosi na kvalitetu usluga i proizvoda,
stoga je gotovo nemoguce pronaci uslugu ili proizvod koji ovisi od utjecaja od samo jednog
od ta dva ¢imbenika. Sama Cinjenica kako se turisticki proizvod stvara u neposrednom
kontaktu na relaciji izmedu dva Covjeka, tada se posebna paznja pridaje na kadar koji je
zaposlen u turizmu, odnosno na njegovo obrazovanje. Upravo kadrovi su i najceSc¢e razlog

nezadovoljstva gostiju koji dolaze i borave u odredeno turisticko srediste, jer od njihova
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angazmana i odradenog posla najvise utjece je li pojedini gost bio zadovoljan ili ne, te hoce li
se on uopce vise vratiti u odredenu turisticku destinaciju. Upravo iz tog razloga je odnos
izmedu davatelja 1 pruzatelja usluga od iznimnog znacaja. Apsolutno svaki korisnik usluga
(turist) analizira i ocjenjuje davatelja usluga (ugostiteljskog djelatnika) s kojim je on bio u
neposrednom kontaktu. Te ocjene nerijetko su subjektivnog karaktera, ali one su ujedno i
najvazniji faktor u procesu ocjenjivanja odredenog turistickog proizvoda ili usluge, odnosno
da li su pojedina (gos¢eva) ocekivanja zadovoljena ili ne. U turizmu (ugostiteljstvu) su
podjednako vazni 1 turisticki proizvod i turisti¢ka usluga, te se oni shodno tome i1 podjednako
ocjenjuju. Nekad ljubaznost i lijep odnos prema gostu mogu uvelike utjecati na konacni
dojam o pojedinom proizvodu ili usluzi, na primjer, u slu¢aju nezadovoljstva, mogu ublaziti

loSe dojmove i efekte istih.

U obrazovanju i oblikovanju kadrova koji su potrebni za funkcioniranje turizma
sudjeluju brojne ustanove koje pak u svojim edukacijskim projektima u raznim kategorijama
(ekonomija, pravo, sociologija, povijest, psihologija, medicina, pedagogija, geografija i dr.)
istrazuju fenomen turizma. Zbog brojnih specificnosti koje se javljaju i postoje u turizmu,
kadrovi koji su zaposleni u turizmu primorani su na stalno stru¢no usavr$avanje i rad na sebi,
na konstantnu zelju za osobnim razvojem. No to nije jedino, takoder sve izrazenija i snaznija
konkurencija znanja na medunarodnom turistickom trziStu. Isto tako, od ustanova koje se
bave obrazovanjem i poducavanjem kadrova zaposlenih u turizmu se ocekuje konstatno
pracenje 1 analiziranje aktivnosti 1 saznanja koje se odvijaju 1 dogadaju u svijetu turizma te da
se temeljem tih podataka napravi i razradi strategija kojom ¢e se isti na kvalitetan nacin
uspje$no prenjeti na kadrove putem obrazovno-nastavnih programa. Brojni su kratki
specijalizirani treninzi kao i razne edukacije za turisti¢ko (ugostiteljsko) osobolje kojima se
nastoji podi¢i kvaliteta rada ugostiteljskih objekata na jedan visi nivo. Ono $to je danas, u
modernim vremenima i u svijetu businessa jedino sigurno jest ¢injenica koja garantira da
jedino znanje moZe ulvrstiti pozicije kao 1 osigurati napredak poslovanja odredene

organizacije.
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6.7. Sustav komunikacija u poslovnoj organizaciji

Sustav komunikacija u organizaciji implicira metodolosku i plansku oblikovanu mrezu
kretanja informacija izmedu pojedinaca, organizacijske jedinice i organa. Postoje vanjski i
unutarnji sustav komunikacija. Prvi je usmjeren na komunikaciju na relaciji poduzece-
okolina, dok se drugi bazira na komunikaciju unutar samog poduzeca. Veoma je vazna
spoznaja kako bez dobre i kvalitetne komunikacije uspjeh nije mogu¢. Dobru i kvalitetnu
poslovnu komunikaciju mogucée je prepoznati prilikom organiziranja poslovnih aktivnosti
hijerarhijski organiziranih kadrova u turizmu. Naravno nimalo manje vazna nije niti
komunikacija izmedu gosta i turistiCkog djelatnika, kao i povratna informacija o samoj
dobivenoj turistickoj usluzi — jesu li kriteriji i oekivanja zadovoljeni ili ne. U ugostiteljstvu je
to najocitije iz prostog razloga §to je turisticki djelatnik u neposrednom kontaktu s gostom
cijelo vrijeme. Zaposlenik je najvazniji faktor u toj prici, jer upravo o kvaliteti njegova
odradena posla ovisi je 1i odredeni gost zadovoljan ili ne. Takoder, za uspjeh poslovanja
pojedinog ugostiteljskog objekta od jednakog su znacaja interna, kao i vertikalna te
horizontalna komunikacija. Dobra i kvalitetna komunikacija znaci da se poruke prenose na
razumljiv nacin, odnosno da ih svi jednako dobro i jasno razumiju. To naravno ne znaci
svakome redi iste rijeci iz razloga §to se percpecija i shvacanje uvelike razlikuje od ¢ovjeka do
Covjeka. Prilikom interne komunikacije izmedu ljudi, zaposlenika ocekuje se da svatko od
njih dobije to¢nu informaciju $to se od njih oc¢ekuje, kad i kako. Na taj nacin ¢e se osigurati
visoka kvaliteta obavljenih poslova, kao i1 jasno odredena pravila ponasanja, odnosno kako se
treba ophoditi sa i prema gostu. Ukoliko razmjena, protok tih informacija izostane, poslovanje
¢e biti slabije te nije realno za o¢ekivati uspjeh u konacnici. Treca razina, niSta manje vaZnija
od prethodne dvije, a mozda 1 najvaznija je kako gostu (potencijalnom potrosacu) prezentirati
vlastitu uslugu, kako izgraditi pozitivnu sliku o sebi prilikom poslovanja s njim.
Komunikacija ima iznimno vaznu ulogu od samog pocetka donoSenja potrosaceve odluke
hoce li odredeni proizvod, uslugu kupiti ili ne, pa sve do one zavrsne, posljednje faze prilikom
dozivljaja kvalitete kada on odredeni proizvod, uslugu konzumira. Komunikacija je stoga od
presudne vaznosti za sam turisti¢ki proizvod, kao 1 cijeli proces isporuke i potro$nje, o njoj
najvise i direktno ovisi je li u konacnici odredeni turisticki proizvod ili usluga bio uspjesan ili

ne, ovisno o sposobnostima zaposlenih u organizaciji.
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Za odrzivi razvoj turistickog sektora prijeko je potrebno stvoriti mjere kojima ¢e se
kod gostiju stvoriti dobar osjecaj, stvoriti i uspostaviti ravnotezu potreba prirodnog i
kulturnog okruzenja i razvitka kao 1 konstantno raditi na turistiCkim destinacijama i
ugostiteljskim objektima koji se nalaze u njima. Ukoliko se zadovolji sve navedeno, tek tada
¢e biti moguce ostvariti i gospodarski rast, socijalnu jednakost i koheziju te maksimalno raditi
na oCuvanju okolisa i kulture. Da bi sve navedeno bilo ostvarivo i uspjesno, potrebno je
prebroditi mnoge izazove od kojih se svakako jedan najviSe istiCe, naime potrebno je ne samo
poboljsati kvalitetu radnih mjesta u turizmu, ve¢ je potrebno stalno raditi na kvaliteti istih te
stalno teziti ka pomicanju letvice ,,prema gore*. Takoder posebnu je paznju potrebno obratiti
na ulaganja u cjelozivotno obrazovanje i unaprjedivanje kako zaposlenika tako i samih
poslodavaca. Naravno, sve to je moguce jedino u slucaju ukoliko ¢e postojati konstantna
razina ulaganja u trajna usavrSavanja i obrazovanja kadrova u ugostiteljstvu 1 turizmu.
Produkt, odnosno krajnji cilj svake turistiCke djelatnosti, svakog ugostiteljskog objekta,
svakog turistickog, ugostiteljskog djelatnika je zadovoljstvo samoga gosta. Na tome nece
nikada biti dovoljno raditi iz razloga §to ono cijelom turisitéko-ugostiteljskom sektoru daje

smisao i svrhu.

6.8. Problemi i nedostaci ljudskih resursa u Republici Hrvatskoj

Republika Hrvatska je svojim prirodnim ljepotama kao i geografskim polozajem u
samome vrhu popisa najatraktivnijih turistickih destinacija. Atrakcije su brojne, bilo da je
rije¢ o atrakcijama uz more, rijeke 1 jezera, u planinama ili negdje drugdje. No nazalost,
Republika Hrvatska svoj potencijal nije u potpunosti iskorisitila. Brojni su razlozi, no jedan
od njih svakako su ljudski resursi. Tijekom povijesti, hrvatski turizam biljezi porast turista
kako domacih tako i stranih, ¢emu je doprinijelo prepoznavanje truizma kao profitabilne
grane djelatnosti te investicijskih ulaganja u turistiko ugostiteljske kapacitete. (Valenti¢, Z.
Menadzment i ljudski potencijali u djelatnosti turizma i ugostiteljstva. Karlovac : Veleudiliste
u Karlovcu, 2017., 27.). Nazalost, u Republici Hrvatskoj se unato¢ brojnim edukacijama,
teCajevima kao i u konac¢nici samom obrazovno-nastavnom programu posvecéuje nedovoljno
paznje ljudskim resursima. Brojni su turisti¢ki djelatnici koji u ugostiteljske vode zavrse
»sasvim sluc¢ajno® ili pak nemaju potrebito znanje i trazeni i Zeljeni nivo znanja iz stru¢nog
dijela. Mnogi se ugostiteljstvom krenu baviti u nedostatku posla i financijskih sredstava, te

vrlo Cesto pocinju od nule, pritom ne posjedujuéi niti osnove potrebitih 1 trazenih znanja.

76



Takoder, posebno treba naglasiti kako ugostitelj ne moze biti svatko, potrebno je roditi se sa
svojevrsnim darom u vidu da Covjek moze osjetiti goSc¢eve potrebe 1 zelje, kao 1 da je

sposoban ih pruziti i u konacnici zadovoljiti.

Ugostiteljstvo je izrazito specificna radna djelatnost koja iziskuje brojne zrtve.
Naravno, postoji viSe razina ugostiteljstva kao 1 viSe vrsta ugostiteljskih objekata, ali
Republika Hrvatska svakom novom turistickom sezonom nastoji se $to je viSe moguce
pribliziti elitnom turizmu. Na putu do samog vrha svjetski poznatih i najatraktivnijih
turisitCkih destinacija od krucijalnog su znacaja ljudski resursi. O zaposlenikovom znanju,
kao 1 njegovim vjeStinama 1 sposObnostima uvelike ovisi hoce 1i gost u konacnici biti
zadovoljan svojim turistickim aranZmanom ili ne. Gost je uvijek na prvom mjestu i gost je
uvijek u pravu, tim stavom i motoom bi se trebao voditi svaki ugostiteljski djelatnik. Posao
ugostitelja, kao $to je malo ¢as napisano je uvelike speciiféno i zahtjeva brojne zrtve, neke od
njih su redom sljedece: radno vrijeme, visoka doza koncentracije, ljubaznosti 1 usluznosti, rad

s novcima, smjenski rad, no¢ni rad, rad u teskim i zahtjevnim radnim uvjetima, fizicki rad.

Trenutno se Republika Hrvatska nalazi u situaciji kada ¢e biti primorana napraviti
dobru, kvalitetnu i veoma lukavu strategiju kojom ¢e se nastojati kreirati izuzetno privlacnu
turisticku ponudu. Na putu do ostvarenja zeljnog cilja, i ulaganja u kadrove ljudskih resursa
morati ¢e biti ve¢a no ikad, a svakom idu¢om sezonom sve vise i viSe. [ dalje se u svijetu
turizma i ugostiteljstva u Republici Hrvatskoj nalaze ljudi koji jednostavno ne zadovoljavaju
svjetske standarde 1 kriterije te ne raspolazu dovoljnom koli¢inom potrebitih znanja. Gost za

svoj plac¢eni odmor trazi i odgovarajucu razinu kvalitete turistiCke usluge.

Svjetsko trziSte se mijenja izuzetno brzo te je iz tog razloga obrazovanje nuzno
prilagoditi svjetskim trendovima te stalno i¢i u korak s njima. Potrebno je teziti ka stalnom
poboljSanju, raditi na razvitku i prilagodbi istog. Turisticki djelatnici bi svojim znanjem,
sposobnostima 1 vjeStinama trebali direktno utjecati na gosta te predstavljati posljednju fazu u
kreiranju slike o odredenom turistickom proizvodu ili usluzi. U visoko razvijenim svjetskim
zemljama, znanje predstavlja temelj 1 polaziSte svakog uspjeSnog procesa. Pojedini stru¢njaci
znanje smatraju nacionalnim blagom, stoga po njihovom videnju spomenutog, ulaganja u
znanje se ne bi trebalo uzimati kao trosak, ve¢ ulaganje u bolje sutra. Ono §to bi Republici
Hrvatskoj trebalo biti pod imperativom, je teznja ka stalnoj 1 neprestanoj potrazi za znanjima i

vjesStinama, te da ona biva sve veca. Stupanj obrazovanja pojedinog zaposlenika koji se bavi
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turizmom smatra se izuzetno vaznim. Zaposljavanje visokoobrazovanih zaposlenika postaje
kljuéno prilikom odabira i kreiranja strategije, kada se zeli promijeniti tendencija turisticke
aktivnosti. Suprotno tome, moguc¢a je pojava manjka konkurentnosti u odnosu na ostala

turisticka mjesta i ugostiteljske objekte.

Takoder, problem koji je mogu¢ je neuskladenost obrazovanja i posla. Ona je moguca
na svim razinama obrazovanja. Primjer jedne takve neuskladenosti je kada radnik posjeduje
visi stupanj obrazovanja nego S§to ,,je to potrebno*. Visokokvalificirani radnici imaju u opisu
posla obavljanje zadataka koji nisu u skladu s njihovim obrazovanjem. U slucaju pojave
nezadovoljstva, radnik je u stanju ne obavljati svoje poslove koje u konacnici se rezultira
smanjenjem produktivnosti. Kvaliteta turistickih proizvoda i usluga pociva na kvalitetnom
ljudskom radu. Cilj svake organizacije (ugostiteljskog objekta) je osigurati dovoljan broj
zaposlenih, kao i stalna briga o njihovim znanjima, vjeStinama, sposobnostima i motivaciji
koji su nuzni za ostvarivanje razvojnih 1 strategijskih ciljeva pojedinog ugostiteljskog objekta.
Kako se smatra da se turizam, poglavito ugostiteljstvo sastoji od iznimno radnih intenzivnih
djelatnosti, potrebno je zaposljavati visokokvalificirane djelatnike koji ¢e biti sposobni
obavljati i pruzati usluge turistima na visokoj razini te o kojima ¢e ovisiti sama kvaliteta svih

usluga.

Podatak koji je svakako zabrinjavajuc¢ jest da veliki broj ucenika nakon zavrSenih
srednjih Skola posjeduje jako malo znanja koja su od velike vaznosti za uspjeh hrvatskog
turizma. Posljedica toga je nedovoljna i nekvalitetna radna snaga u Republici Hrvatskoj.
Sustav obrazovanja omogucuje upoznavanje i1 specijalizaciju za djelatnosti u turizmu kroz
razne oblike obrazovnih ustanova. Ono §to je vaZno za istaknuti jest Cinjenica kako se u
dijelovima Republike Hrvatske koji su od veceg znacaja za hrvatski turizam, odnosno mjesta

turisticki atraktivna i privlacna sprovodi kvalitetnije obrazovanje mladih narastaja.

Sami izbor odabira srednje Skole nudi moguénost obrazovanja za neke odredene
poslove u turizmu. Obrazovanje je omoguceno kroz srednje Skole, od kojih njih petnaest nudi
moguénost obrazovanja razli¢itih turistiCkih zanimanja. Neke od spomenutih $kola su:
ekonomsko-turisticke, ugostiteljske, trgovacko-ugostiteljske, ugostiteljsko-prehrambene i dr.
VisokoSkolski sustav obrazovanja za turizam u Republici Hrvatskoj takoder nudi raznovrsne
mogucnosti unaprjedenja 1 obrazovanja. Svakako zalosti podatak kako je jo§ uvijek veoma

mali broj visokoobrazovanih stru¢njaka zaposleno u djelatnostima koje su vezane za hotele 1
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restorane, a upravo bi te zaposlenike trebalo poticati na daljnje Skolovanje, rast i razvoj,
unaprjedenje. U Republici Hrvatskoj je sustav visokoSkolskog obrazovanja u turizmu
usmjeren na Skolovanje raznih menadZerskih profila i ostalih visokoobrazovanih ljudi
usmjerenih ka podruc¢jima knjigovodstva, financija, javne nabave, marketinga, revizije, plana i

analize i dr.

6.9. Motivacija ljudskih resursa

Nekad samo obrazovanje nazalost nije dovoljno kako bi se uspjeh ostvario. Motivacija
je jedan od bitnijih faktora koji su od iznimnog znacaja za postizanje uspjeha. No ponekad je
veoma teSko motivirati zaposlenike, pa se shodno tome postavlja pitanje, kako radnike
motivirati ili na koji na¢in zadrzati njihovu motivaciju ako postoji, te kako ju odrzavati na
visokoj razini. Na temelju svega navedenog motivacija se smatra jednom od najvaznijih
tehnika u procesu upravljanja ljudskim potencijalima sa svrhom kako bi se ostvarili Zeljeni
ciljevi pojedinih poslovnih subjekata. Pojedini strucnjaci su misljenja kako se pod pojmom
motivacija misli na svojevrsne pokretacke sile koje se nalaze u ¢ovjeku te koje se dijele na
pozitivne i negativne. No, bez obzira na njihovo znadenje, one svakako poti¢u ¢ovjeka,

odnosno pojedin¢evo ponasanje.

Motivacija se jo§S smatra procesom u kojem se iz potrebe razvija motiv ponasSanja
covjeka i potie i usmjerava prema ostvarenju odredenog cilja. (Blazevi¢, A. Ljudski resursi u
turizmu. Zavr$ni rad, SveuciliSte Jurja Dobrile u Puli, 2017., 16.) Smatra se kako su motivi i
ciljevi u medusobnom odnosu, a jedino snaznom i ¢vrstom motivacijom je moguce ostvarivati
ciljeve. Motivacija vodi do ciljeva i Zelja koje mogu biti mnogobrojne, ipak na motivaciju
utjeCu brojni faktori, a neki od njih su primjerice: individualne karakteristike, karakteristike
posla te poslovnih subjekata. Individualne karakteristike su pod utjecajem raznih potreba,
vrijednosti, razli¢itih stavova pojedinaca jer se razlikuju od covjeka do Covjeka, a uvelike
utjeu na njihove motive izvrSavanja zadataka. Motivacija se kod ljudi moze posti¢i ili
potaknuti razli¢itim faktorima kao Sto su primjerice: novac, sigurnost posla ili izazovnost
posla. Pod pojmom Kkarakteristike posla misli se na na slozenost ili vaznost odredenog zadatka
ili cilja, stoga je od iznimne vaznosti posti¢i balans izmedu individualnih karakteristika i

karakteristika posla. Pod pojmom karakteristike poslovnih subjekata misli se na pravila i
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procedure koje postoje u pojedinom, konkretno ugostiteljskom objektu. Ovi faktori su
zaduzeni za motivaciju ve¢ postojecih radnika, odnosno za cilj imaju zadrzati ih, dok nove

ljude moraju privuci.

Kao S§to je to ve¢ opisano, motivacija je jedan od bitnijih faktora u poslovanju i
uspjesnosti poslovnih subjekata. Motivacija je (kao i samo ugostiteljstvo) veoma specifi¢na.
O tom faktoru je potrebno voditi racuna cijelo vrijeme i nikada se ne smije prestati voditi
racuna. Posao ugostiteljskih radnika (konobara) je izrazito stresan i zahtjevan, stoga ukoliko
radnik nije dovoljno motiviran ili nije motiviran uop¢e uspjeh odredenog cilja je pdo velikim
upitnikom i rizikom. Motivaciju svakako igra jednu veoma bitnu rolu u radu pojedinca.
Motivacija ovisi od mnogo vanjskih ali i unutarnjih utjecaja. Vanjski utjecaji su recimo gore
ve¢ spoemenuti: karakteristike posla te poslovnih subjekata, dok su unutarnji utjecaji
mnogobrojni faktori s kojima se pojedinac sam ,,bori*. Pojedinac se tako kroz svoj zivot ali i
posao susre¢e sa brojnim preprekama na putu do ostvarenja uspjeha. Ono Sto je vazno za
razluciti kako 1 prepreke, odnosno problemi koji se mogu javiti u pojedincevu zivotu uvelike
mogu utjecati na njegov odnos prema poslu. Naravno da ¢e to direktno utjecati na motivaciju

zaposlenika, stoga je veoma vazno da je zaposlenik uvijek u sredistu radnje.

6.10. Ugostiteljstvo u doba Covida

Gubici u doba Covida su ogromni. Mnogu ugostitelji (bilo da se radi o restoranima ili
hotelima) su na rubu stecaja te im je poslovna kao i samim time Zivotna egzistencija postala
veoma upitna. Od pocetka 2020. godine svijetom su se izmjenile brojne restrikcijske mjere,
shodno tome usluzni sektor spada pod sektore koji je zabiljezio najveée gubitke. Zatvaranja je
bilo nekoliko, misljenja su razli¢ita, no jedno koje se do sada ve¢ ustalilo u drustvu jest kako
su ugostitelji zrtvovani. Poslovanje u doba Covida je uvelike otezano a drzavne potpore

nerijetko kasne. Rashodi su brojni a bez prihoda veoma je tesko poslovati.

Ugostitelji su pokusali na viSe nacina izbalansirati svoje poslovanje te §to je moguce
manje ljudi poslati na biro. Neki od nacina poslovanja u doba Covida su bili dostave, te kave
za van. No kada su ugostiteljski objekti (kafi¢i) bili pod klju¢em, trafike i pumpne stanice su

samo jedne od brojnih koje su zabiljezile veliki porast u prometu. Cak i kada je ugostiteljima
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bilo omoguéeno poslovanje te se izaslo iz lockdowna, na snazi su se zadrzale neke mjere, kao
Sto su: ogranicenje broja gostiju i radno vrijeme. Ugostitelji pad u prometu biljeze do
rekordnih sedamdeset posto u odnosu na pretproSlu godinu. Gubici u ugostiteljskom sektoru
se procjenjuju na otprilike Cetiri do osam milijardi kuna, odnosno izmedu pola milijarde i

milijarde eura.

Ono §to ugostitelje najvise boli jest Sto za svo vrijeme nisu ustvrdeni i iznjeti jasni i
konkretni dokazi kako su upravo ugostiteljski objekti bili mjesta zarista virusa. Mjere kojima
je drzava nastojala ,spasiti“ ugostitelje, kao Sto su oslobadanja od placanja najmova,
ugostitelji nazivaju vatrogasnim mjerama koje gledano dugoro¢no, ugostitelje ne mogu ni pod
koju cijenu spasiti od poslovnog sloma. Ukupni iznos za koji se procjenjuje kako se penje do
rekordnih osam milijardi kuna, je iznos bez pada prometa u dvanaestom mjesecu, za kojeg
ugostitelji vjeruju kako samo mjesec prosinac ¢ini ukupno jednu petinu godiSnjeg prometa.
Stoga, vjeruje se kako je ukupni iznos i nesto veci. Ono $to je veoma vazno u cijeloj prici jest
kako su ovo gubici koji se odnose iskljuc¢ivo samo na sektor ugostiteljstva, dakle na restorane

i caffe barove, shodno tome turizam i barovi su izuzeti.

Gospodin Vedran Jakomini¢, koji je inae i ¢lan upravnog odbora udruge Glas
poduzetnika, te i sam ugostitelj iz Rijeke je kazao kako je izra¢unato da hrvatski ugostitelji u
prosjeku svakoga dana izgube oko Cetrdeset milijuna kuna. Nazalost ove alarmantne brojke
dovele su u ozbiljno pitanje postojanje i nastavak poslovanja do kraja ove kalendarske godine.
Drzava je priznala pravo na isplatu odstete $to je posteno i ispravno, ali iznosi kao i modeli
isplate nisu ni u kojoj mjeri dovoljni kako bi se pokrili svi troskovi koje imaju ugostitelji.
Ugostitelji isticu kako ¢e mjere svakako imati nekakvog ucinka, no ono najviSe ovisi 0
¢injenici koliko ¢e se dugo kriza zadrZati, te koje su sljedece djelatnosti koje ¢e pandemija
zahvatiti. ViSe od 100 000 radnih mjesta je ugrozeno, stoga iz Hrvatske udruge poslodavaca
isti¢u kako su drzavna i javna uprava pod impeativom da se digitaliziraju, kako bi se ubrzali
svi procesi, te povecala njihova funkcionalnost. Takoder i predsjednik Nacionalne udruge
ugostitelja, gospodin Marin Medak smatra kako se s Vladinim mjerama pomoci za vrijeme
lockdowna ugostiteljima nije previse pomoglo. On isti¢e kako bez obzira na sve, i dalje
postoji jako puno prostora u vidu poboljSanja opsega i sadrzaja samih kompenzacijskih mjera,
te kako je trebalo u prijasnjim mjerama ukljuciti 1 iznose koje ugostitelji placaju za kredite,

leasinge, najmove opreme, softvera, naknade za sve zaposlene i dr.
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Kao i obi¢no, Republika Hrvatska se jo§ jednom prilikom i u jo§ jednom segmentu
ponovno istaknula u odnosu na ostatak zemalja ¢lanica Europske Unije. 1z udruge Glasa
poduzetnika stoji obrazloZzenje kako Republika Hrvatska nije apsolutno niti jednom kunom
pomogla hrvatskom poduzetnistvu, ve¢ je poduzenistvo iskoristila kao svojevrsni kanal
dostave naknade radnicima. Isto tako postoji veliki zal §to Republika Hrvatska nije ponudila
kredite za likvidnost, a prica o tzv. ,,covid-kreditima“ postoji od samih zacetaka pandemije.
Hrvatsko ugsotiteljstvo se trenutno nalazi u teskim vremenima, te ¢e nadolazeca turisticka
sezona biti od krucijalnog znacaja za nastavak poslovanja hrvatskih ugostiteljskih objekata a
samim time i za hrvatsko gospodarstvo. Ugostitelji se nadaju kako ¢e nadolazeéa sezona biti
uspjes$na bez obzira na ¢injenicu kako cijeli svijet broji gubitke, kao 1 na to Sto nisu veé
nekoliko mjeseci normalno radili, ve¢ stalno u otezanim okolnostima. Takoder svjesni su
novih potencijalnih restrikcijskih mjera, ali se i dalje vjeruje kako ¢e se od sezone ipak nesto
izvuci a onda na jesen u nove borbe. Ugostiteljstvo, a samim time i turizam je od iznimnog
znacaja za hrvatsko gospodarstvo, te je gotovo nemoguée zamisliti jo§ nekoliko mjeseci

novog lockdowna.

Usprkos svemu, ugostiteljstvo ofekuju promjene, stoga su ugostitelji ve¢ zatrazili
smanjenje PDV-a, koji je i ina¢e medu najvisima u Europi, kako bi se kroz smanjenu stopu
PDV-a mogli ostvariti ve¢i prihodi, a od ¢ega bi i drzava dugorocno profitirala jer bi se
potaknuo rast potro$nje. Takoder ugostitelji smatraju kako postojeci modeli poslovanja nisu
viSe odrzivi, te se u periodu nakon krize mora krenuti sa velikim promjenama kao Sto su:
restrukturiranje, optimizacija i digitalizacija poslovanja ugostiteljstva. U svakom slucaju pred
hrvatskim ugostiteljstvom kao i pred hrvatskom drzavom slijede teska i zahtjevna vremena
koja ¢e biti moguce prebroditi jedino uz iznimnu medusobnu pomo¢, postovanje 1 zajednicki
dijalog (https://balkans.aljazeera.net/teme/2020/12/20/ugostitelji-na-udaru-mini-lockdowna,
16.05.2021.).
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7. ZAKLJUCAK

Covjek kao ljudski resurs predstavlja najvazniji ,,alat“ u ostvarivanju zacrtanih ciljeva.
O cCovjekovom angazmanu kao 1 kvaliteti njegova rada ponajvise ovisi turisticka usluga ili
proizvod. Visokorazvijene zemlje na vrijeme su prepoznale vaznost ljudskih resursa. Nazalost
Republika Hrvatska zaostaje za konkurencijom te se jo$ uvijek muci sa kreiranjem strategije.
Republika Hrvatska u odnosu na konkurenciju nudi i manja financijska primanja, ali i duze

radno vrijeme, u kona¢nici, nudi slabije radne uvjete.

Posljednjih godina sve je uCestalija pojava stranih turisti¢kih, ugostiteljskih djelatnika
zbog ¢ega brojna mjesta ostvaruju i slabiju kvalitetu svojih proizvoda i usluga. Prava je Zalost
Sto Republika Hrvatska i pored brojnih svojih prirodnih ljepota, ne moze ostvariti svoj puni
potencijal te se time prometnuti u jednu od vodecih turistiCkih zemalja svijeta. Naravno,
neostvarenje punog turistickog potencijala nije samo zbog nedovoljno kvalitetnog personala
koje u konacnici rezultira 1 nekvalitetnom uslugom ili proizvodom, ve¢ veoma vaznu ulogu
igraju i izrazito visoki nameti koje su poslodavci primorani placéati drzavi. Od vrijednog je
znacaja Cinjenica kako je Republika Hrvatska jedna od vodecih zemalja ¢lanica Europske

Unije sa visokim nametima.

Gotovo svake sezone brojni ugostitelji muku muce sa pronalaskom kvalitetne radne
snage. Zakljucak koji se namece sam po sebi jest da su radni uvjeti u Republici Hrvatskoj
zadovoljavajuci i kvalitetni brojni ugostitelji bi sa spomenutom potragom prestali istog trena.
Nazalost, moZe se konstatirati kako su ljudski resursi svojevrsna rak rana hrvatskog turizma,
te kako ¢e dokle god se ulaganja u ljudske resurse ne dignu na jednu viSu razinu, turisticka
ponuda Hrvatske patiti. Unato¢ svemu, mjesta za optimizam itekako ima poSto hrvatski
obrazovni sustav na trziSte konstatno plasira mlade, ambiciozne, Zzeljne, motivirane i
respektabilne kadrove koji spletom okolnosti najjéesce svoju srecu i recept za uspjeh pronadu

u inozemstvu.

Zbog svega navedenog, u budu¢im vremenima ¢e biti vaznije nego ikada konstantno
naglaSavati vaznost ljudskih resursa, kao i ulagati u njih te Sto oni kao sredstvo rada

predstavljaju za kvalitetu hrvatskog turizma ne bi li se sprijeio odlazak mladih i
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respektabilnih kadrova koji su jamac visoke kvalitete i uspjesnosti hrvatskog ugostiteljstva

kao 1 samog turizma opcenito.
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