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PROCJENA KVALITETE HOTELSKOG OSOBLJA

Ovaj rad daje pregled poslova u hotelu isticuéi znacaj kvalitete te odgovornost
za odabir osoblja koje ée pruZati kvalitetne hotelske usluge. Proces selekcije
osoblja u hotelu zahtjeva odredene kriterije. Istice se posebna vaznost pravilnog
obrazovanja osoblja, te vaZnost permanentne izobrazbe potrebnih vjestina i
sposobrost a posebno iskrenost i briga hotelskog managementa oko razvoja
kvalitete pruzanja usluga hotelskog osoblja.

Kljucne rijeci: procjena kvalitete, pruZanje kvalitete, kriteriji selekcije, razvoj
kvalitete hotelskog osoblja.

UvOoD

Hotelijerstvo je vrlo znacajan segment turizma i povezan je s odrZanjem
hotela 1 slicnih ugostiteljskih objekata koji nude potpunu uslugu privremeno
smjestenim gostima. U Republici Slovagkoj je godine 1997. prema sluzbenoj statistici'
registrirano 1.168 smjestajnih objekata s 26.950 soba, 276 (23,6%) takvih smjestajnih
objekata bilo je hotelskog tipa (hoteli, moteli) s 14.620 soba. U svakom hotelu
moZemo evidentirati 53 sobe i 122 kreveta. [z tog razloga govorimo o malim ili
srednjim poduze¢ima ili hotelima.

Promatrano s tocke gledista standarda opreme i usluga keje se nude, 78.6%
soba se nalazi u hotelima s jednom ili dvije zvjezdice. Dok je broj smjeStajnih objekata
podijeljen na 1000 stanovnika optimalan, struktura i kvaliteta ne odgovara zahtjevima
stranih posjetitelja.

Presudni faktori kvalitete usluga ponudenih u hotelijerstvu su hotelska
oprema i osoblje. Iako svaki gost uglavnom koristi opremu hotela, njegov kontakt s
osobljem hotela utjece na cjelokupnu impresiju i zadovoljstvo s uslugama pruZenim u
tom objektu. Namjera ovog rada je pokazati znakovitost i mogucnosti postizanja
visoke kvalitete usluga hotelskog osoblja.

! Sluzbena statistika registrira samo objekte koji zaposljavaju vise od 25 zaposlenika, a §to znaéi 50% stvarnih
kapaciteta.
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VRSTA POSLOVA U HOTELU

Duznosti 1 odgovornosti osoblja u hotelu variraju ovisno o tipu posla i
karakteru hotela. Opcenito, posao u hotelu uvjetovan je:

- velicinom hotela (brojem i strukturom soba, brojem i strukturom ugostiteljskih
objekata), utjete na broj i strukturu osoblja i vrsie radnih operacija,

- vrsta hotela (grad. mjesto, kongres, ljeciliSte, tranzit) i ponuda opreme imaju
utjecaj na potrebu postivanja zahtjeva i1 Zelja dioni¢ara te hotelskih poduzeca.
Hotell su dijelovi hotelskih lanaca i viSe su standardizirani te su vec¢i od
samostalnih hotela. Vlasnici hotela ukljuéeni su u management hotela i prate
upravljanje 1 eckonomiju hotela,

- starost i arhitektura hotela takoder utje¢u na karakter radnih operacija unutar
hotela. Moderni hoteli izgradeni su sa svrhom olakSavanja radnih operacija 1
njihovom ekonomizacijom, te¢ njima upravlja samo nekoliko zaposlenika. Stariji
hotelski objekti su sloZeniji i zahtjevniji obzirom na izvodenje radnih operacija,

- metodom i tehnologijom usluga koje traze vjestinu i sposobnost osoblja,

- kvaliteta proizvoda ovisi o kvaliteti posla koju izvodi osoblje. S namjerom
pruzanja usluga s odgovaraju¢om vrijednos¢u, veci broj zaposlenika radi u
hotelima viSe kategorije 1 standarda. Osoblje je visoko motivirano i osposobljeno
za odnos 1 pristup prema gostu,

- vrsta managementa poslova utjeCe na sustav rada u hotelima kroz podjelu
zadataka 1 obveza, kroz specijalizaciju ili kumulaciju poslova i tehnologije te
proceduru sa svrhom finalizacije proizvoda kontrolom izvrsenih radnih operacija.

ZnaCajan utjeca] sczonskog karaktera povezan je s zaposljavanjem
priviemenih ili sezonskih zaposlenika, te zaposlenici s pola radnog vremena. Vrlo
niski faktor zamjene ljudskog faktora mehanizmima, rad v smjenama u bucnim
uvjetima povecavaju zahtjeve za selekcijomn zaposlenika, njihovom orijentacijom na
obrazovanje, ukljucujuci njihovo profesionalno napredovanje.

Hotelsko osoblje moze biti podijeljeno na dvije osnovne grupacije. Prvu
grupaciju Cine zaposlenici koji dircktno dolaze u kontakt s gostima (usluge u
hotelijerstvu, recepcija, mjenjanica, sobe, portir, telefonist, vozag). Druga grupacija
sastoji se od osoblja koje vodi domacinstvo, kuhinju, spremiste, administrativno i
tehni¢ko osoblje. Rezultat njihova rada je priprema usluga za goste, briga oko hotela.
Obje grupacije zaposlenika direktno ili indirektno sudjeluju u formiranju i proviziji
proizvoda. Ako je proizvod dobre kvalitete, interesi za uslugama se povecavaju i time
se povecava 1 prosperitet hotela. Da li je kvaliteta ono $to povezuje osobine personala,
proizvoda, gostiju i njihovo misljenje o hotelu?

/ Osoblje
| \

Gosti

Shema 1.

Prosperitet hotela

Odnosi s javnoscu

384



Tour. hosp. manag. God. 4, Br. 2, Str. 383-390
ivi. Verakova. FROCIENA KVALITETE HOTELSKOG OSOBLIA

KVALITETA RADNE SNAGE

U svakodnevnim situacijama i govoru, kvaliteta se definira kao:

- “niz kvalitativnih detalja i osobina jednog objekta, sa svrhom da taj
objekt ima mogucnost zadovoljavanja pretpostavljenih ili potvrdenih
potreba™ (3),

- “niz kvalitativnih potankosti i osobina jeduog proizvoda ili usluga koje
nude mogucnost zadovoljavanja pretpostavljenih ili potvrdenih potreba”
(1),

- “to je harmonija korisnikovih ctekivanja od jednog proizvoda ili usluga
uskladena s realnoscu (4),

- “to je standard perfekcije izabran od strane poduzeéa s namjcrom
usmjeravanja prema kupcu. U isto vrijeme to je nacin identifikacije s
takvim standardima” (2).

Prema stru¢noj literaturi mozemo razlikovati tri osnovna pristupa kvaliteti.
Gledano s totke glediSta tehnologije, ono karakterizira broj indeksa, standarda
izradenih u detaljima i optimalnih procedura izrade i koristenja proizvoda. To je
mjerenje stupnja zadovoljenja gosta proizvodom ili uslugom. Ekonomski pristup
uzima u obzir kvalitetu, niz osnovnih kvalitetnih karakteristika koje odreduju veli¢inu
i stupanj vrijednosti, te socijalnu efektivnost proizvoda. Takav pristup karakterizira
kvalitetu ne samo kao niz karakteristika kvalitete ve¢ i kao sposobnost zadovoljenja
odredenih potreba gostiju i kupaca.

Dok definiramo kvalitetu, mi u¢imo o karakteristikama proizvoda ili usluge
te odredujemo i ocjenjujemo stupanj zadovoljenja gosia sa stajalista gosta. Gost je
odlucujuci fakior determinacije filozofije i strategije hotela.

Sve aktivnosti hotela podredene su gostima. Medutim vrlo malo paZnje se
posvecuje faktorima koji utjeu na kvalitetu poslova unutar hotela.

Kvaliteta poslova u hotelima je rezultat odnosa:

- managementa koji donosi odhike,

- naina managementa poslovanja,

- standarda materijalne i tehnicke opreme,

- ckonomskih uvjeta,

- organizacije rada,

- procesa pruzanja usluga,

- sustava motivacije i interesa zaposlenika,

- pogodnosti osoba na odredenim radnim mjestima,
- arhitekture interijera i eksterijera hotela.

Kreatori zadovoljstva gostiju i kvalitete proizvoda su manageri i ostalo
osoblje. Usluga koja se pruZa rezultat je parcijalnih radnih zadataka nckoliko osoba.
U isto vrijeme moZemo raditi s internim i eksternim partnerima hotela. Koji proizvod,
u kojoj strukturi, kome, kada i po kojoj cijeni ¢e biti ponudeno ovisi o sposobnostima
zaposlenika.
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Ako su zaposlenici garancija za proizvode dobre kvalitete, moraju ispuniti
odredene preduviete za vodenje hotela, ali pri tome nuzno je znati kako ih koristiti s
namjerom osiguranja porasta ispunjavanja individualnih Zelja gostiju. Uzimajuci u
obzir istrazivanje s namjerom iznalaZzenja zadovoljstva svakog gosta s pruZenim
uslugama (5), moZemo potvrditi minimalni kriterij koji mora biti ispunjen da bi gost
bio zadovoljan pruZenim uslugama i ispunjenjem njegovih Zelja:

1. pouzdanost - sposobnost 1zvrSavanja obecanih usluga, vrlo pouzdano i promptno,

2. senzibilnost - volja, brzina ili spremnost zaposlenih za pruZzanjem usluga,
sposobnost rjesavanja problema gostiju,

3. kvalifikacija, kompetencija za odredene aktivnosti - profesionalno znanje,
kredibilitet, usluznost, pristojnost i integritet zaposlenih,

4. komunikacija - razmjena informacija s gostima uzajamnim razumijevanjem,
pristupacnost i lakoca stvaranja kontakata,

5. sigurnost - rijeSiti se opasnosti, straha, rizika ili sumnje,

6. ecmpatija individualnih potreba gostiju. spremnost i sposobnost predvidanja,
pronalaZenje i ispunjavanje Zelja svakog gosta.

SELEKCIJA I RAZVOJ ZAPOSLENIH

Selekcija zaposlenih je dvostrani proces u kojemu ¢e potencijalni zaposlenici
i njihov poslodavac odluciti o vrsti radnog mjesta. To je proces u kojemu ¢e manager
pronadi izmedu svih ostalih prijavljenih, osobu koja najviSe odgovara kriterijima
zadanog radnog mjesta.

Prilikom odabira zaposlenih manager mora pronaci razinu koja najvise
odgovara objema stranama. Ako poduzece Zeli pronaci pogodnu osobu za ponudeno
radno mijesto, on mora imati to¢no odredenu ideju i opis radnog mjesta, konkretnu
ideju o sposobnostima i kvalitetama zaposlenika. Zahtjevi radnog mjesta mogu biti
determinirani samo detaljnom analizom posla. Takoder u opis radnog mjesta moramo
dodati specifi¢nosti rada u hotelu i ve¢ postojeceg osoblja tog hotela.”

Bliski kontakt s gostima i suradnicima je dominantan faktor u hotelijerstvu.
Rezultat toga je da vecina poslodavaca traZi ljude s pozitivnim ljudskim kvalitetama.
Preferiraju se osobe s profesionalnom edukacijom, s prijateljskim i susretljivim
ponasanjem, osobe s izvrsnim komunikativnim vjeStinama, s pozitivnim odnosom
prema uslugama za druge i osobe koje uZivaju u timskom radu. Njima ne smeta rad
pod stalnim pritiskom i neregularno radno vrijeme, a oni takoder mogu predvidjeti
zahtjeve gostiju i nadine kako im izaci u susret.

Duznosti zaposlenika i njihovo podru¢je odgovornosti ovise o vrsti radnog
mjesta, o veli¢ini i vrsti hotela i o strukturi gostiju. Karakteristine osobine su visoki
postotak kumulativnog rada. Osoblje bi trebalo biti u moguénosti i imati intenciju
obavljanja razli¢itih vrsta poslova.

* Selekcija radnika za odredenu vrstu radnog mjesta je titpitna za curopske zemlje. U Japanu se selekcija vrii na
nadin da se najprije pronadu odgovarajuce osobe za odredenu kompaniju a nakon obuke i izobrazbe koje slijede,
ti radnici postanu kvalificirani za to odredeno radno mjesto.
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Pretpostavka za regrutiranje kvalificiranih i odgovarajuc¢ih ljudi hije
automatski proces. Bez obzira na ¢injenicu da je ta osoba na svom radnom mjestu tek
nekoliko dana ili nekoliko godina, manageri moraju pronaci nacine kako poboljsati
njihove vjestine, sposobnosti i stavove koji su potrebni za efektivan rad.

U proslosti je paZnja bila usmjerena prema tehnickim aspektima kvalitete
proizvoda, a u sada$njosti ljudski faktor je na prvom mjestu a to je osoblje koje nudi
gostima odredene usluge. Management djeluje na aktivnosti osoblja unutar poduzeca,
njihovo izvr8avanje radnih zadataka i kvalitetu njihova posla, te na njihovo
zadovoljstvo. Ono razvija njihovu svijest o kvaliteti i identifikaciji njihovih stavova te
misljenja o potrebama poduzeca. Ako poduzece Zeli pruZiti usluge visoke kvalitete i
ako Zeli zadovoljiti zahtjeve gostiju, mora svoje djelatnike motivirati za najbolji
moguci rad. Samo vje$ti djelatnici puni entuzijazma daju garanciju za kvalitetu
produkta. Nije dovoljno prona¢i samo prikladnu osobu za odredeni posao, vec
management mora uloZiti konstantan napor prema orijentacijskom procesu. Na rad
djelatnika ne utjee samo njegova sposobnost, nego i odnosi koji postoje unutar radne
grupe. NajvaZniji su odnosi izmedu managementa i osoblja.

Postoji veliki broj jeftinih tehnika za razvoj osoblja i njihovih sposobmnosti
prema pobolj$anju kvalitete. Njihov sadrzaj je poznavanje razli¢itih radnih situacija,
ponavljanje aktivnosti koje poznaju iskusni i uspjes$ni poslovni ljudi, iskoriStavanje
prilika za razvoj vjestina i stavova. Obrazovne metode koje su pravilno odabrane
trebaju dovesti do procesa razmi$ljanja i razvoja njihovih sposobnosti. Manageri ne
trebaju svojim zaposlenicima davati to¢ne instrukcije i ve¢ gotova rjeSenja. Oni bi
djelatnike trebali poduditi kako prihvatiti svojevoljno discipline i kako raditi s viSom
produktivnoscu, bolje, kvalitetnije i efektivnije. Samo manageri koji zaposlenicima
pristupaju promatraju¢i njihov rad i ponasanje na taj nacin, biti ¢e uspjesni te e moci
odrediti kljuéni element svakog posla $to je vrlo znaCajno za opstanak i postojanje
jednog hotela.

KVALITETNI PRISTUP SVAKOM RADNOM MJESTU

Svi zaposleni trebaju imati unificiranu (jedinstvenu) ideju (stav) o kvaliteti.
Zadatak svakog hotelskog managementa je harmonizirati ideje o kvaliteti usluga s
zaposlenicima, gostima i managerima. Management mora promijeniti unutarnje
stavove zaposlenika prema kvaliteti, aktivnostima hotela pomocu motivacije i
obrazovanja.

Natin na koji se moze podiéi interes zaposlenih za kvalitetu posla temelji se
na procesu pronalazenja relativne vrijednosti posla unutar hijerarhijske ljestvice.

Takoder poslove moZemo podijeliti prema kvalifikacijama, vjestinama i
sposobnostima te sloZenosti zadataka prema navodima klasifikacije poslova navedenih
u tablici 1.
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Tablica 1. Klasifikacija posla

Stupanj | Karakteristike Posao )
1. Vrlo jednostavni zadaci obicno fizickog karaktera Portir
2 Ponavijanje postupaka s moguénoscu izbora Vratar
aktivnosti, zahtjeva 2-3 tjedna treninga
3 Rutina i rad koji se stalno ponavlja veé prema Dobavlja¢

odredenim procedurama. Zahtjeva donoSenje odluka
minimalne vaZnosti

4. Rutinski posao. Zahtjeva primjenu razliéitih procedure | Konobar
i sposobnosti donosenja odluka koje utjecéu na Osoba koja vrii naplate
kvalitetu )

S. Rad se dijeli izmedu standardiziranih i drugih Domar/domacica/
aktivnosti. Modifikacija metoda rada.

6. Razliciti poslovi koji traze donosenje odluka prilikom | Glavni konobar
njihove realizacije. Rad sa svrhom izbora procedure
rada.

EA Posao kojim se vrs$i nadzor i daju instrukcije. Sef
Koordinacija nekoliko radnih mjesta. sale/restaurant/$anka

8. Kontrola i nadzor velikog broja radnih mjesta, Food & beverage
ukljucujudi promjene uvyeta i situacija. Koordinacija manager
odjela, trazi analiticke sposobnosti.

9. Posao zahtjeva analizu velikog broja problema, Manager hotela

planiranje aktivnosti, koordinacija odjela i
organizacija svih procesa u hotelu.

Rezultati prou¢avanja radnih zadataka su temelj za ocjenu tezine radnih
zadataka zaposlenika. Kako bi se postigla kvaliteta potrebno je utemeljiti uCinkovit
sustav motivacije radnika na proizvodu visoke kvalitete. Postoje razli€iti sustavi
nagradivanja koji se temelje na procjeni rada i ponaSanja zaposlenih.

Diferencijacije se mogu odrediti odredenim standardima za pojedina radna
mjesta. a pri tome se vodi rauna o razli¢itim sposobnostima i vjeStinama,
specifi¢nostima posla, sloZenosti zadataka, odgovornosti za proizvode, odnosima s
gostima i stav prema poslu. Zaposlenici moraju biti informirani o standardima i
prednostima, te bi trebali dobiti mogucnost i priliku za sudjelovanjem u dono$enju
odluka. Kvaliteta ne moZe biti insertirana instrukcijama managementa. Uputstva i
standardi kvalitete su vrlo znacajni i integrirajuci ali zaposlenici moraju biti voljni za
prihvacanje novih ideja.

Kao primjer navodimo food & beverage sektor. Metode poboljSanja usluge i
kvalitete baziraju se na vrsti posla koji se obavlja i odgovornostima u sektoru
posluzivanja hrane.

1. U sredi$tu je gost:

a) vodi se racuna o njegovim Zeljama,
b) promovira se poduzece - hotel,

¢) ostvaruje se prodaja,

d) rjeSavaju se Zalbe 1 komplimenti;
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2. Pri tome svaki pojedinac:
a) radi kao ¢lan tima;

3. Poznaju se ogranicenja:
a) sve se rjeSava u skladu s zakonom;

4. Ostvaruje se profit:
a) pomaze se pri ostvarivanju profita,
b) rukovodi se zadacima i radi se s novcem u gotovini;

5. OdrZava se Cistoca:

a) izgled treba biti profesionalan i higijenski,

b) rad treba biti izveden u maksimalno higijenskim uvjetima,

¢) redovito treba provoditi vjezbe u slu¢aju pozara,

d) treba odrzavati sigurno okruZenje za goste, osoblje i posjetitelje,
e) treba osigurati proceduru u slu¢aju nesrece;

6. Izvodenje posla:

a) pripremiti povrSine za serviranje hrane,

b) serviranje jela i pica,

¢) priprema i serviranje pica,

d) posluzivanje rajona s gostima tijekom rada na radnom mjestu,

¢) CiSc¢enje povrSina gdje se servira hrana i pi¢e nakon posluZivanja,

f) Ciscenje 1 spremanje opreme za posluZivanje hrane,

g) poduzimanje mjera u slucaju da se pobudi sumnja u ispravnost postupaka,
h) pomoc pri odrZzavanju sigurnosti samog objekta.

To su standardi koji se moraju odrzavati i kontrolirati a to je zadatak
managementa. Briga oko gostiju ukljuéuje slijedece:
1. pozdraviti svakog gosta na dolasku, vrlo pristojno 1 usluZno, te se pobrinuti da
gost ne ¢eka,
2. pomoci gostu prilikom traZenja mjesta u prostoru gdje se posluzuje hrana i pice, te
udovoljiti posebnim zahtjevima gostiju,
3. osigurati toéne napisane menu-e¢ koji su gostima na raspolaganju i pojasniti im
svako novo 1 posebno jelo,
kada primate narudZbu gosta, provjeriti da li je to¢no napisana ili zapamcena,
udovoljiti posebnim zahtjevima gostiju i pomoci s korisnim sugestijama,
poslusati primjedbe i komentare gostiju te ih proslijediti nadleZnoj osobi,
poslusati sve zahtjeve gostiju s najvecom paznjom i pristojnoscu,
pozdraviti svakog gosta kada odlazi.

RS

Ne smije se dopustiti da i jedan radnik pruza usluge vrlo niske i sumnjive
kvalitete. Dapace, ako u praksi zapocnemo s mjerenjem visoke kvalitete, problemi ¢e
se odmah pojaviti. To je iz razloga Sto je najveci broj ljudi protiv inovacija, te se
stereotipovi 1 dalje primjenjuju na svim poslovima. Zaposlenici su suglasni mijenjati
svoje ponaSanje 1 stav prema radu samo ako saznaju Sto sve te promjene donose
njihovom osobnom imidzu.

Stimulacija radnika sredstvima diferencijalnog pristupa moze biti podrzana i
stimulirana konkurencijom obzirom na najboljeg radnika ili najbolji radni tim. Postoji
veliki broj sredstava 1 nacina kako ih aktivirati. Osnovna svrha managementa trebala
bi biti kvaliteta poslova sa svrhom zadovoljenja gosta.
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ZAKLJUCAK

Sustav poslova u hotelijerstvu je klju¢an za zadovoljenje gostiju. Osoblje koje
uspostavlja direktni kontakt s gostima ima sposobnost prepoznavanja njihovih potreba.
Te potrebe je nuZno zadovoljiti i poduzeti sve mjere u suradnji s ostalim
zaposlenicima koji takoder trebaju udovoljiti zahtjevima gostiju. Nije dostatno
pristojno ponasanjc osoblja i odnos s poStovanjem, kada to isto osoblje nije u
mogucnosti reagirati fleksibilno na traZzene zahtjeve ili direktne Zelje gostiju.

S namjerom zadovoljenja gosta, osoblje mora prihvatiti sve potrebne procese
za osiguranje kvalitete. Redovni gosti imaju odredene kriterije kvalitete poslova, koje
ocekuju u hotelu, te ako su zadovoljni ti isti gosti to znaju iskazati u pravoj mjeri. Ako
ne postoje standardi kvalitete na razini odredenog hotela, zaposlenici sa svojim
samostalnim idejama imaju sasvim drukcije pretpostavke o kvaliteti. Norme kvalitete
moraju biti formulirane od strane managementa te moraju biti jasno postavljene i
prihvacene.
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Summary

THE QUALITY OF HOTEL PERSONNEL

The type of jobs in hotel. The importance of quality. Responsibility for the quality assurance of
personnel. Criteria of selection process. Criteria to the job. Training and education of
personnel. Utilisation of personnel’s skills and abilities. Honesty and care of hotel
management about quality development of personnel.

Key words: quality of workforce, quality of job, selection criteria, quality development of
personnel, quality assessment, quality assurance.
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