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Izvomi znanstveni ¢lanak

Hotelske usluge sastavljene su od skupa raznih usluga u hotelu, ali se mogu razvrstati u
osnovne i sporedne usluge. Osnova izbora i dolaska gosta u hotel je hotelska soba. Soba
u hotelu je drugi dom gosta, a hotelskom managementu ostvaruje 40 posto ukupnog pri-
hoda. Uredena i privlaéna soba postaje prvi zadatak managementa hotela, u odredivanju
kvalitete hotelske sobe kljuénu ulogu ima hotelska domacica koja se po svojim funkcija-
ma i zadacima svrstava u srednji hotelski management. Domacica hotela osnovni je ¢im-
benik uspje$nog poslovanja hotela i ostvarenja Zelje gosta da dobije privlanu sobu, za
koju ée platiti upravo onoliko koliko ona stvarno i vrijedi na trzistu.

Kljuéne rije¢i: management u domaéinstvu, nivo managementa u hotelijerstvu,
domacica manager

UuvoD

,
Hotelska soba osnova je dolaska potencijalnog gosta u odabrani hotel, ona
osnovni je element zadovoljenja potreba gosta u hotelu.

Management hotelske sobe odgovoran je za kvalitetu sobe 1 zadovoljstvo ho-
telskog gosta smjeStajem. Svrha i cilj ovog rada je upravo odrediti vaznost hotel-
skog domadinstva i managementa koji vodi domacinstvo u hotelu. Domacica se
¢esto smatra samo predradnicom ¢istacica. U uvjetima kvalitetne hotelske usluge,
koja se mora potvrdivati na trzi§tu, ona medutim, to nikada nije bila, niti je ona
puki izvrditelj nevaznih 1 marginalnih zadataka u hotelu. Domacica hotela je krea-
tivni management, koji rukovodi visokim vrijednostima hotela i ¢ini hotel pri-
vlaénim ne samo za jednokratno boravljenje, ve¢ za stalno vracanje u isti hotel koji
se stalno mora dokazivati na trzitu.

Da li je domacinstvo sporedni i manje vazan dio svekolikog hotelskog mana-
gementa, ili je to jedna od veoma vaznih funkcija ukupne managerske strategije
hotelskog poslovanja? Na to éemo pitanje pokuSati odgovoriti u ovom radu kori-
steci se pritom deduktivnim i induktivnim metodama.

1. STRUKTURA HOTELSKIH USLUGA I MANAGEMENT
Svaki hotel, kao osnovni ugostiteljski objekt za smijedtaj sastoji se od:

smjestajnog, ugostiteljskog i tchnickog dijela. Sve hotelske usluge u osnovi se dije-
le na osnovne i pomoéne hotelske usluge. U osnovne usluge §to se nude u hotelu
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ubrajaju se: usluge smjestaja, usluge hrane i usluge tocenja alkoholnih, bezalkohol-
nih piéa i toplih i hladnih napitaka.'

Usluge smjestaja sastoje se od: usluga prijema, usluga smjeStaja i ostalih uslu-
ga. Navedene usluge planiraju se, organiziraju i pripremaju za trziSte u odjelu ma-
nagementa koji se u hotelijerstvu obi¢no naziva "Domacinstvo” ili kao "SmjeStajni
odjel hotela". Ovaj odjel sastoji se od tri potfunkcije:

- prijemna sluzba

— sluzba na katovima

— pomoéne sluzbe

Uspjesno poslovanje hotela u stalnoj je vezi s uspjeSnoS¢u vodenja "Prijem-
nog odjela". Postavlja se pitanje kako organizirati poslove i radne zadatke Prijem-
nog odjela, a da hotel pritom postiZze optimalne rezultate. UspjeSnost managementa u
prijemnom odjelu ovisi o planiranju obveza i radnih zadataka i organizacijskom
ustroju, $to je uvjetovano:

veli¢inom hotela,

— intenzitetom koridtenja kapaciteta,

tipom hotela,

|

kategorijom i ugledom postignutim na trziStu.

Spomenuti ugled posti¢i éc se pravilnim odabirom i rasporedom kadrova,
vodenjem postavljenih zadataka pomocu tehnologije koja daje najoptimalnije re-
zultate i stalnim kontroliranjem izvr$enja postavljenih zadataka

Tabela br. 1. Struktura prihoda, kadrova i troSkova prikazana po grupama
(vrstama) usluga u hotelu. Podaci se odnose na prosjek tri hotela
odmoriSnog tipa.

Vrsta usluge u hotelima Struktura S('ruktura ~ Struktura trofkova
prihoda kadrova tiksni varijabilni ukupni
Soba prijemni odjel 40 28 34 6 40
Hrana 26 30 6 26 37
Pice i napitci 12 16 3 5 8
Ostale hotelijerske usluge 8 10 3 2 5
Ostale usluge 6 8 2 1 3
e N : z v )
Ukupno 100,00 100,00 54,00 40,00 100,00

Izvor: Cerovié,Z.: Poduzetniitvo i management ¢imbenici uspjeSnosti poslovanja hotelijerstva, doktorska
disertacija Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija 1994., str., 260

| B. Berc-RadiSi¢ i grupa autora: Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija
1994, str. 75.
2 B. Berc-RadiSi¢ i grupa autora: Ibid, str. 76.
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Spomenute funkcije koje mora obaviti management prijemnog odjela, a da bi
bio uspjeSan u poslovanju hotela, upravo determiniraju vaznost i razinu manage-
menta prijemnog odjela.

U kreiranju hotelske usluge sudjeluje veliki broj resursa razliditog karektera,
vrijednosti i oblika. Iz tabele br. 1. uotava se da u strukturi ukupnih prihoda hote-
la usluge iz odjela "Domadéinstva” sudjeluju sa 40 posto, ali s time da varijabilni
troskovi €ine u strukturi troskova samo 6 posto u ukupnim varijabilnim trofkovima
Domacinstva. Upravo visoka vrijednost trajnog kapitala u odjelu "Smijestaj" uzro-
kom je da fiksni troSkovi u strukturi ukupnih trodkova sudjeluju sa 34 posto. (Vidi
tabelu br.1.).

U stvaranju hotelskog proizvoda kadrovi koji su rasporedeni u odjelu
"Smjestaj" ¢ine samo 28 posto, §to je odraz nizih radnih zadataka po traZenim teh-
nickim znanjima i vje§tinama zbog ¢ega su i udjeli u strukturi izdataka za kadrove
niZi nego je to udio u strukturi prihoda ili troskova. Postoji, stoga, potreba daljnje
analize vaZnosti hotelske sobe i managementa koji upravlja tako osjetljivim i zaht-
jevnim resursom koji znacajno utjeée na poslovanje hotela.

2. HOTELSKA SOBA

Hotelska soba osnovni je element hotelske usluge. Za kvalitetu hotelske uslu-
ge najvazniji je izgled i uredenost hotelske sobe.

Prvi susret gosta sa hotelom, ua prijem na recepciji, upravo je hotelska soba.
Hotelska soba za gosta je u odmori$noj destinaciji u osnovi njegov "novi dom’, u
kome se on mora osjecati kao kod svoje kuée. To je najintimniji dio hotela kojega
koristi gost. Za hotelski management soba je objekt prodaje, i §to je soba i kvali-
tetnija i udobnija za nju je gost spreman i platiti. On ne razlikuje jeftinu ili skupu
sobu u hotelu, ve¢ traZi i razlikuje kvalitetu medu hotelskim sobama, pa ako nade
sobu koja zadovoljava njegove potrebe on je spreman to zadovoljstvo i platiti (Va-
lue for money). Prema tome pogresno je razlikovati jeftine od skupih soba, potre-
bito je razlikovati sobe koje svojom kvalitetom odgovaraju cijeni utvrdenoj na
trzidtu.?

Da bi soba zadovojila kvalitetom, ona mora odgovarati traZenim obiljezjima
kao §to su:

— privlaénost

- komoditet | komfor

— sigurnost

- Cistoca

Kvaliteta hotelske sobe ogleda se dakle u tehni¢koj opremljenosti, velidini, a
na kvalitetu sobe najviSe utjeu upravo dobro organizirane sluzbe. U svojem no-
vom domu gost se mora osjecati kao kod kuce: mora imati odgovarajuéi komfor,
Cistocu, sigurnost. Soba mora biti privlaéna i mora odgovarati zahtjevima njenih
priviemenih korisnika, cijena i kvaliteta moraju biti uravnoteZene.

3 Bleile, G.: Strukturwandel des Westdeutschland Hotelmarkts Neue Strategien der Hotelketten
"Tourist Review 1990." Frankturt
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3. MANAGEMENT DOMACINSTVA

Prvi susret gosta s hotelom je susret sa osobljem SmjeStajnog odjela. Prvi
mora gosta pozdraviti portir (Bell Captain), primiti recepcioner, a pravi susret sa
prvom uslugom je¢ upravo usluga smjestaja u sobi, gdje se gost susrece s rezultati-
ma rada osoblja domadinstva. Management hotela svoj susret s gostom ostvaruje
upravo kroz osoblje i managere domacinstva.

Domaéinstvo je poslovna funkcija u hotelu u kojoj se ostvaruje jedna od veo-
ma vaznih aktivnosti u procesu stvaranja hotelskog proizvoda kojim ¢e se zadovol-
jiti trafene i za gosta ofekivane usluge. Na &elu odjela domacinstva nalazi se
Domacica. U daljnjem razmatranju zanima nas koje je razine domacica kao mana-
ger, koje funkcije i managerske aktivnosti ona obavlja.

3.1. Domadica hotela - Manager

Hotelska domacica ¢lan je tima managementa u hotelu. Svojim radom sudje-
luje u kreiranju, planiranju, organiziranju, vodenju osoblja i kontroliranju, ali uz
postavljene zadatke unutar svojeg odjela mora koordinirati rad i s drugim odjelima
i razinama managera u hotelu. Sve navedene funkcije ¢ine hotelsku domacicu ma-
nagerom, iako se ¢esto kod onih koji stalno olako shvacaju ulogu domacice moze
stvoriti i kriva slika domaéinstva. Tako E. Schaetzing upozorava: "To je samo rad
obi¢ne kuéanice u nefto vecoj dimenziji, misli laik, ali nazalost Cesto i nepromislje-
ni hotelijer, lo§ manager u hotelijerstvu".? Postavlja se pitanje koje razine mana-
gerskih vjetina mora posjedovati hotelska domacica da bi uspje$no izvriavala
zadatke postavljene od prvog managera hotela, ili poduzetnika u hotelu.

U organizaciji managementa u hotelu poznate su tri razine managementa:
Top management, srednji management, niZi management.

Slika br. 1. Razine managementa u hotelijerstvu

SREDNII

NIZI

Izvor: Radigié, F: "Organizacija rada u hotelu” Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija 1994., str. 23.

4 Schaetzing, E.: "Management in Hotellerie und Gastronomie” Deutscher Fachverlag Miinchen,
Miinchen 1992., str. 189.
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1. TOP MANAGEMENT - (najvia razina managementa u hotelu) &ine glav-
ni ili prvi manager u hotelu s pomoénicima ili savjetnikom (uKbliko postoji u ma-
nagerskoj strukturi). To su u praksi obi¢no: General manager hotela, Pomoénik
generalnog managera, Manager hrane i pica (Food and beverige manager), Pro-
dukt manager (Direktor prodaje) Financijski direktor, itd.

2. SREDNJI MANAGEMENT - (Midle management hotela), u hotelskoj or-
ganizacijskoj strukturi ¢ine manageri: Sef kuhinje, Sef servisa, (ili Sef sale, ako je
takav organizacijski ustroj hotela), $ef recepcije, "domadica hotela” ef odrZavanja
(3ef tehnicke sluzbe), Sef nabave, Sef odjela kadrova, Sef obracuna i kontrole i Sef
knjigovodstva, itd.

3. NIZI MANAGEMENT - (Lower management - Nider Management) u ho-
telu obi¢no cine: Sef sale ili rajona u sali (ako je takav organizacijski ustroj), Sef
smjenc u kuhinji, Sef odjela kuhinje, Sef smjene recepcije, Sef izdvojenog objekta u
sklopu hotela (snack bar u vrtu ili na plazi), tajnik ureda generalnog managera, Sef
odjela praone, te ostali rukovoditelji koji su u organizacijskom ustroju podredeni
manageru srednje razine, a ova je pak razina odredena nainom, tipom ili
velicinom hotela ili razinom usluga koje se ostvaruju na trzistu.

Domacica hotela, dakle, razvrstava se u srednji management i po tome se i
moze odrediti njezina vaznost i odgovornost u ukupnoj usp]esnostl poslovanja ho-
tela. Svojim radom ona direktno utjece na planiranje, organiziranje, izbor kadrova
u odjelu domacinstva, vodi poslove koji su odredeni tehnikom i zadanom tehnolo-
gijom, te kontrolira izvr¥enje postavljenih zadataka.” Domaéica hotela je manager
koji svojim aktivnostima u provodenju managerske strategije direktno utjee na
kvalitetu hotelske usluge i njenu cijenu na trZiStu i time doprinosi uspjehu poslo-
vanja hotela.

3.2. Funkcije managera domacdinstva

Osnovni zadatak svakog managera je da uz pomoc¢ raspolozivih inputa iz
okruzenja, uz pomo¢ organizacije koja je rezultat managerske aktivnosti, obavlja
zadane managerske aktivnosti, s time da stalno vodi raduna o vanjskim varijabla-
ma, da preoblikuje sve varijable u novi planirani proizvod ili uslugu.

Iz ovakve definicije managementa namece se pitanje koje su to funkcije ma-
nagementa u domacéinstvu hotela. Da bi hotelska soba bila privla¢na i time se osi-
gurali osnovni motivi dolaska gosta u hotel, domadica u svojem radu mora
obuhvatiti sljedece funkcije:

— planiranje

— organiziranje

popunjavanje kadrovima

vodenje poslova
kontrola.

5 Wolfe, G. A.: "Ways to handle Peak work periods" Hotels, Illinois USA, Illinois september 1994.,
str, 22,
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Poznato je da su navedene funkcije funkcije svih managera, a nas posebito
zanima koja je razina managementa potrebita da bi domadica izvrdila postavljene
zadatke. Uspjesna je ona domacica koja je u svojem profiliranju funkcija pravilno
odredila visinu svojih zadataka i pravilno rasporedila najvaZniji resurs, a to je vrije-
me, tj. vrijeme pravilno rasporedila na sve navedene funkcije.

— Planiranje ukljutuje utvrdivanje zadataka i ciljeva, te akcija kojima ée se
oni ostvariti. U hotelskom domacdinstvu raspolaZe se s velikim vrijednostima opre-
me, cak 40 posto vrijednosti hotela otpada na domaéinstvo, te je Ciscenje,
odrzavanje i pravilno rukovanje opremom bitan preduvjet smanjenja varijabilnih i
fiksnih tro§kova poslovanja. Domacica hotela, kao uspjeSan manager, izraduje slje-
dece planove:

a) Plan osposobljavanja kadrova - doskolovanje
b) Vremenski raspored zapo§ljavanja kadrova
¢) Plan zauzetosti soba i ostalih prostorija

d) Plan potrebitog: rublja, opreme, sredstava za &i§enje, radne odjece, osta-
log SI

e) Plan zamjenc dotrajale opreme

f) Plan servisiranja i odrzavanja opreme za rad

.g) Plan ¢iS¢enja prostorija i zajednickih objekata tjedni, mjesecni i godidnji
(zavjese, stakla itd)

h) Plan godisnjih i tjednih i mjese¢nih odmora.

Dakle u domacinstvu je planiranje jedna od vaznih funkcija managementa,
bez koje bi rezultati poslovanja hotela bili losiji, a managerska aktivnost pre-
pustena, stihijnosti i lo%oj organiziranosti.®

— Organiziranje je funkcija managementa kojom se odreduju uloge i zadaci
pojedinca i grupe, kako bi se postigli postavljeni ciljevi grupe koju vodi manager.
Organiziranje u hotelijerstvu je dakle dio managementa koji odreduje organiza-
cionu strukturu i zadatke za sobarice i ¢istadice unutar odjela domaéinstva.” Veo-
ma je teSko organizirati proces rada, i postiéi Zeljenu kvalitetu rada, jer su kod tih
djelatnika vrlo uoéljive i socioloske i kulturolodke razlike, a ¢esto su to i najslabije
placeni poslovi u hotelu, §to dodatno otezava proces organizacije. Obifno je to
Zenska radna snaga, a radi se u smjenama, nocu u vlazi, rad u necistodi itd. Cinje-
nica da su domacice hotela u pravilu Zene, olak$ava odnos u odjelu ili grupi, gdje
je spolna struktura gotovo identi¢na.

— Kadrovsko popunjavanje je oteZano zbog:
a) stalne fluktuacije radnika

b) promjene obima poslovanja

Funkcija popunjavanja kadrova ogleda se u:

6 Radisi¢, F.: "Organizacija rada u hotelu” Hotelijerski takultet Opatija, Opatija 1994, str. 110.
7 Cerovi¢, Z.: "Management kao faktor promicanja u hotelijerstvu”, Hotelska kuca 92. Opatija, Opati-
ja 1993., str. 244,
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a) odredivanju optimalnog broja djelatnika

b) odabiru dostupnih i podobnih djelatnika

¢) postavljanju, unapredenju, ocjenjivanju

d) planiranju karijere i dodatne izobrazbe

¢) obucavanju i davanjem vlastitog primjera

f) uc¢enju, poduéavanju, stalnim treninzima itd.

Sve su ove funkcije potrebite kako bi se zadaci obavili uénkovito i efikasno,
kako bi soba bila one kvalitete za koju je gostu i prodana (Value of money).

- Vodenje je proces kojim manager pridonosi organizaciji i skupnim ciljevima
- to je meduljudski aspekt managementa u hotelijerstvu. Osnova vodstva i vodenja
u hotelijerstvu moZe se saZeti u sljedeée potfunkcije:

a) motivacija osoblja

b) nacin i stil rukovodenja

c) trening osoblja

d) ponaSanje i odnos unutar grupe
e} odnos sa okruzenjem u hotelu

U uspjeSnom hotelu navedenim se¢ potfunkcijama daje veliko znadenje kako
bi se postigli optimalni rezultati i zadovoljile potrebe gosta hotela.

~ Kontroliranje je mjerenje i ispravljanje pojedinca ili grupe u procesu
izvrSenja postavljenog zadatka, kako bi se osiguralo da proces teée po planu. Gdje
dolazi do odstupanja od plana potrcblto je pomagati i 1spravljat1 odstupanjc od za-
datih internih ili eksternih standarda.® Kontrola u hotelu je zavréni in manage-
menta prije nego usluga izlazi na trziSte. Nakno toga su ispravke nemoguce ili
veoma teske, a kad su i moguée, onda umanjuju vrijednost hotelske usluge.
Medutim, bolje je ispraviti greSku i sa zakasnjenjem, nego nikada - vazno je da je
gost zadovoljan. Domacica kao manager u hotelu obavlja kontrolnu funkciju
pomocu: sljededih instrumenata ocjenjivanja:

a) izvje$taj domadice hotela

b) prijava ispravnosti

c¢) kontrola i inventura skladista

d) kontrola namjestaja

¢) kartoteka stanja soba

f) lista prisutnosti na poslu

g) prijedlozi (pismeni) za promicanje i napredovanje ili kaZnjavanje ili udalja-
vanje sa posla

8 Olsen, M. D., Ching-Yick Tse, E., West, I. J.: "Strategic management in the hospitality industry”,
Van Nostrand Reinhold New York, New York 1992, str. 275.
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Domadéica svoju funkciju managera obavlja uspje$no kada postize sklad svih
navedenih funkcija, ali uvijek v skladnom odnosu sa okruZenjem i svojom grupom
koju vodi ka postizavanju optimalnog rezultata u hotelu.

3.3. Odnos funkcija managementa domacdinstva i razine managementa

QOdrediv8i razinu potrebitog 1 optimalnog managementa u hotelskom
domacdinstvu, zanima nas koliko vremena treba za provodenje managerskih funkci-
ja u domaéinstvu hotela.

Domacica kao manager svojim aktivnostima, obimom postavljenih zadataka i
trazenim rezultatima razvrstava se u srednju razinu managementa. Kao srednji ma-
nagement domacica za planiranje i kontroliranje trodi najmanje vremena, a za fun-
kciju vodenja i organiziranja najviSe vremena. (vidi sliku br. 2.)

Upravo funkcija organiziranja i funkcija vodenja odreduju domacicu kao
srednji management. Funkcija planiranja domadéici oduzima 15 posto ukupnog rad-
nog vremena. Funkcija organiziranja traZi angaZiranje od 23 posto radnog vreme-
na, da bi se obavljala funkcija vodenja domadica tro$i 30 posto vremena, dok za
funkciju kontrole trodi domacica 16 posto, za izbor kadrova 16 posto neto raspo-
lozivog radnog vremena.

Analizom odnosa funkcija domacice hotela potvrduje se njena vaznost i uloga
u procesu planiranja, stvaranja i plasmana hotelskog proizvoda. U stvaranju hotel-
ske usluge gotovo iskljudivo zasluga pripada odjelu za smjestaj. Utjecaj domacin-
stva u stvaranju kvalitetne hotelske usluge gotovo je nezamjenjiv. Zadovoljenje
potreba i motiva dolaska gosta u hotel u neposrednoj je vezi s uspjeSnim i kreativ-
nim radom domacdice koja se tretira kao manager koji svojim radom doprinosi kva-
liteti hotelske sobe koja ¢ini osnovu hotelske usluge.

ZAKLJUCAK

Management hotelske sobe ima vaznu ulogu u ukupnosti stvaranja kvalitete
hotelskog proizvoda.

Hotelske usluge razvrstavaju se na osnovne i pomoc¢ne. Osnovne hotelske
usluge su usluge smjestaja, prehrane i pi¢a. Vise od 40 posto ukupnog prihoda u
hotelu otpada na usluge smjeStaja tj. usluge Sto sc realiziraju u hotelskoj sobi.
Hotelska soba je, pored toga §to je vaZan clement hotelskog proizvoda, najintimni-
ji dio hotela i predstavlja gostu njegov novi dom.

Vodenje hotelske sobe odreduje i vaznost managementa hotelske sobe. Da bi
hotelska soba bila privlaéna i da li se za njene usluge dobivala stvarna cijena na
trzistu, potrebito je da u strateSkom managementu hotela, management hotelske
sobe dobije vaznu ulogu.

Domacinstvo hotela vodi, planira, i organizira domacica hotela koja je mana-
ger srednje razine.

102



Tour. hosp. manag. God. 1, Br. 1, Str. 95-104,
Z. Cerovi¢: MANAGEMENT HOTELSKOG DOMACINSTVA

9 18 “ppe1 qaiBez ‘qaidez oey ‘eluepzl 01asep ¢ JUIWZPIUIA], ‘ZIUOOY P[OIBH 29 YOLIYIOA ZUIOF] 10AZ]
<
% 91 1% 91 i % 0¢ i % &C 1) % ST
1 1 1 4

s = |18 ZAZ 8 3 | ot f

g = ; a. : g 3

2 = ; & “ B B. ZIN

o =] : =3 i =N 1 &

E |\ F " > h 5 5.
- V- _ : s ¥ FTT

2 s\ " . \

................ mmwwﬂao.:::
v

ompewop swzel efoyuny yrysrefeuew ofuasiazl vz ougonod swallIp 7 "1q vYIS

103



Tour. hosp. manag. God. 1, Br. 1, Str. 95-104
Z. Cerovié: MANAGEMENT HOTELSKOG DOMACINSTVA

Sve opée funkcije managementa ima i manager hotelskog domacéinstva. To je
obi¢no Zena, a gotovo uvijek vodi Zensku ekipu koja izvrSava zadatke kojima hotel
postaje na trzi$tu prihvatljiv i uspjesan ili neuspjeSan.

Hotelska domacdica od svojeg ukupnog radnog vremena najviSe vremena trosi
na organiziranje i vodenje poslova, ali pritom ne zanemaruje niti funkcije planiran-
ja, kontroliranja i vodenja brige o kadrovima.

Uspjesna domacica i uspje$no domacinstvo hotela ¢ine potencijalnim gostima
hotel prihvatljivim. Gost je uvijek spreman platiti odgovarajucu cijenu za odgova-
rajucu razinu kvalitete hotelske sobe.
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Summary

HOTEL ROOM MANAGEMENT

Hotel services comprise a wide range of services falling into two categories, e.g. into basic and
supplementary services. Hotel rooms govern selection of a particular hotel and atfect the number of
guests’ arrivals. A room is undoubtedly a temporary home for each and every hotel client providing
40% of total income to the hotel management. A comfortable and attractively decorated hotel room is
of top priority for the hotel management. Refurbishing of hotels and similar activities, which affect the
quality of hotel rooms, tall within the domain of hotel’s housckeeping manager who occupies a middle
position in the hierarchy of the hotel management staff. Housekeeping managers play a very important
role in smooth and successful running of hotel operations. The ultimate goal is a satistied client who
has paid the room rate which exactly corresponds to its value at the market.

Key words: house-keeping management, management levels in hotel industry, house-kee-
ping manager

104



