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Sazietak

Interes znanstvenih i strucnih krugova za menadzere iznimno je velik zbog
njihove vaznosti za uspjesno poslovanje poduzeca. Kvalitetni menadzeri postaju
najvazniji resurs i temelj konkurentne i strategijske prednosti pred drugim
poduzecima. Kako je hotelijerstvo djelatnost koja se znacajno razlikuje od ostalih
gospodarskih djelatnosti, tako se i hotelski menadzer razlikuje od svojih kolega
zaposlenih u drugim djelatnostima. Promjene u vlasnickoj i upravljackoj strukturi
hotela dovele su i do promjena profila menadzera zaposlenih u hotelijerstvu
Dubrovacko-neretvanske zupanije, zato se u radu analiziraju karakteristike
hotelskih poduzeca i hotelskih menadzera u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji da
bi se odredio njihov.

Empirijsko istraZivanje profila menadzera provedeno je u razdoblju od 3. svibnja
do 21. lipnja 2004. na uzorku od 47 menadzera u 32 hotelska poduzeca na
podrucju Dubrovacko-neretvanske Zupanije. Cilj je istrazivanja definiranje
temeljnih karakteristika hotelskih poduzeca i hotelskih menadzera Dubrovacko-
neretvanskoj zupaniji i davanje prijedloga za moguce poboljSanje postojeceg
stanja.

Kljucéne rijeci: osobine, znanja i vjeStine hotelskih menadZera, hotelsko
poduzece, profil hotelskog menadiera.
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UvVOD

Na podrucju Dubrovacko-neretvanske Zzupanije, a posebno grada
Dubrovnika, hotelijerstvo je jedna od klju¢nih djelatnosti u razvoju gospodarstva,
¢emu su posebno pridonijele prirodne atraktivnosti i vrijednosti, te kulturno-
povijesna bastina. Iako se broj hotela s visokom kategorijom iz godine u godinu
povecava, jo$ uvijek broj postelja u osnovnim smjesStajnim kapacitetima nije
dosegnuo prijeratnu razinu. Usprkos svemu navedenome Dubrovnik se smatra
"najluksuznijom"i "najglamuroznijom" destinacijom Republike Hrvatske.

Kao posljedica privatizacije i internacionalizacije hotelijerstva na podruc¢ju
Zupanije navode se promjene u vlasni¢koj i upravljatkoj strukturi hotela koje su
dovele i do promjena profila menadZera zaposlenih u hotelijerstvu Dubrovacko-
neretvanske zupanije. Vodec¢i se ¢injenicom kako su upravo kvalitetni menadzeri
izvor konkurentske i strategijske prednosti, te najkvalitetniji resurs hotelskih
poduzeca, postavljen je i cilj istrazivanja provedenoga u ovome radu: odrediti
karakteristike hotelskih poduzeéa na podru¢ju Dubrovacko-neretvanske zupanije i
profil menadzera zaposlenih u Zupanijskom hotelijerstvu.

Kako bi se bolje razumio profil hotelskog menadzera, potrebno je objasniti
koje su to osobine, znanja i1 vjeStine potrebne za uspjeSno obavljanje
menadzerskih zaduzenja i obveza. Osobine i znanja menedzera u hotelijerstvu
prvenstveno su ¢vrsto povezani sa slozeno$¢u poslova i s veli¢inom hotelskog
poduzeca. Veliki je broj menadzerskih metoda i tehnika kojima bi trebao ovladati
hotelski menadzer. Ako je rije¢ o velikom hotelskom lancu ili korporaciji, onda
su ta znanja sve manje potrebna jer se generalni menadzer zaokuplja planiranjem
i gradenjem vizije hotela kojom on definira svoju poziciju na turistickom trzistu.
Sto je hotel manji, to je i potreba za tehni¢kim znanjima sve veéa jer ¢e u nekim
situacijama menadzer morati zamijeniti izostaloga recepcionara ili konobara, a $to
je posebno izrazeno u hotelima obiteljskog tipa.

1. DEFINIRANJE POJMOVA "OSOBINE", "ZNANJA" I
"VJESTINE" HOTELSKIH MENADZERA

Kako je hotelijerstvo specifi¢na djelatnost koja je prije svega usmjerena
na zadovoljavanje ljudskih potreba pruzanjem zahtijevane usluge, od hotelskog se
menadzera ocCekuje da bude druk¢iji od menadZera zaposlenih u drugim
djelatnostima. Od njega se ocekuje izrazita sposobnost komunikacije, spremnost
na timski rad, savrSen izgled, maksimalna urednost, brzo reagiranje u
problemskim situacijama te sposobnost udovoljavanja Zeljama gostiju. Zbog toga
je Cesto izlozen kritici 1 prilagodivanju promjenama unutar poduzeca i
promjenama u vanjskom okruzenju. Hotelski menadzer svakodnevno se
prilagoduje zahtjevima gostiju, koji se uvelike razlikuju po svojim potrebama,
navikama, motivima dolaska u odredenu turisticku destinaciju, kulturi,
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nacionalnosti 1 nizom drugih obiljezja, a s kojima on, kao rukovoditelj hotelskog
poduzeca, treba biti upoznat.

Osobine menadzera oduvijek su zaokupljale mnogobrojne teoreti¢are
menadzmenta. Na tu temu proveden je Citav niz istrazivanja koja su nastojala
odgovoriti na pitanje koje su sve osobine potrebne menadzeru da bi uspjesno
vodio organizaciju u kojoj je zaposlen. Danasnja istrazivanja usmjerena su na
definiranje osobina §to ih posjeduje karizmatski voda.

Najbolju analizu tih osobina dao je Robbins: '

—_—

samopouzdanje (imaju potpuno povjerenje u svoju prosudbu i sposobnost),

2. vizija (to je idealizirani cilj koji predlaze da je buduénost bolja nego status
quo),

3. snazno uvjerenje u viziju (na karizmatske vode gleda se kao na one koji su
voljni preuzeti osobni rizik, izvrgnuti se velikim troSkovima i Zrtvovati se za
postignuce vizije),

4. ponasaju se izvan normalnih okvira (kad je voda uspjeSan, onda ovakvo
ponasanje izaziva ¢udenje i divljenje sljedbenika),

5. smatra se kreatorom promjene (karizmatski se vode smatraju izazivateljima

radikalnih promjena prije nego onima koje zaokuplja postojece stanje).

Osobine menedZera u turizmu proudavao je i prof. Radisi¢?, koji je naveo
pozeljne menadzerske osobine u suvremenom turizmu, a samim tim i u
hotelijerstvu. To su: privrzenost tvrtki, samopouzdanje, vizionarstvo, racionalnost
u dono$enju odluka, umjesnost komuniciranja i eticnost u radu. Iz navedenih
osobina vidljivo je da se one bitno ne razlikuju od osobina menadzera u ostalim
djelatnostima, ali se poseban naglasak stavlja na meduljudske odnose.

Kako hotelski menadzer radi s ljudima i u skupinama, a glavi cilj njegova
poslovanja je zadovoljan gost, lako je zakljuciti da je uspjesan hotelski menadzer
onaj menadzer u ¢ijem je hotelu broj zadovoljnih gostiju maksimalan.’

Osim pozeljnih osobina menadzera koje uvelike odreduju njegov profil
vazno je i ovladavati odredenim znanjima i vjeStinama. Znanje se najcesce
promatra kao glavni pokreta¢ svih ljudskih aktivnosti, bez kojeg nema uspjesnog
upravljanja hotelom, a jedini nacin da se steknu odredena znanja o nekom
podrucju je wukljudivanje u obrazovni sustav. MenadzZerske sposobnosti
upravljanja  hotelskim poduzeéem determinirane su dvama osnovnim
¢imbenicima: akumuliranim znanjem koje se stjece obrazovanjem i iskustvom do
kojega se dolazi prakti¢énim radom u hotelu.

Danasnji menadZeri teZe permanentnom obrazovanju, dakle produbljuju
svoja znanja iz podrucja ekonomije relevantna za funkciju koju obavljaju,

'S. P. Robbins, Bitni elementi organizacijskog ponasanja, treée izdanje, Mate d.o.o., Zagreb, 1995,
str. 151.

?F. Radigi¢, Poduzetnicki menedzment u turizmu, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1997, str. 209.
3Z. Cerovié, TraZene osobine menadZera u hotelijerstvu, Hotel & restaurant magazine, br. 5., Zagreb,
1995., str. 27.
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najcesce primjenjujuci jedan ili nekoliko navedenih nacina trajnog obrazovanja:
obrazovanjem unutar poduzeca, prac¢enjem struéne literature, sudjelovanjem na
raznim teajevima, seminarima, konferencijama, pracenjem hotelskoga
menadzmenta u zemljama s viSim stupnjem turistickog razvoja ili pohadanjem
poslijediplomskog studija. O znanjima, vjeStinama i sposobnostima menadZera
uvelike ovisi i uspjeSnost poslovanja hotela, pa je zato vrlo bitno da uistinu
najsposobniji  djelatnik bude hotelski menadzer. Posjedovanje odredenih
menadzerskih vjeStina oznaCava sposobnost hotelskoga menadzera da svoje
sposobnosti i znanja pretvori u odredene oblike ponasanja i da bude sposoban
poduzeti odgovarajuce akcije kad se za to pokaze prilika. Vjestine nisu samo
rezultat obrazovanja ve¢ i dugogodis$nje prakse, ili su odlika osobe. MenadZerska
teorija razlikuje ove vrste vjeStina: tehniCke, interpersonalne, strategijsko-
konceptualne, dijagnosti¢ko-analititke, komunikacijske i politicke.*

Polaze¢i od posebnosti turisticke djelatnosti, prof. Radisi¢’, u skladu s
op¢im menadzerskim znanjima i vjeStinama, definira tri podrucja iz kojih bi
hotelski menadzeri trebali imati odredena znanja i vjeStine: turisticko-
ugostiteljske tehnike, socijalne komunikacije i strategijske integracije.

Turisticko-ugostiteljska tehnika posebno je vazna za nizi i srednji
menadzment i obuhvaca sve operativne poslove hotelskog poduzecéa pocevsi od
nabave hrane i pi¢a, prodaje hotelske usluge, prijema gostiju, pripreme i
posluzivanja hrane i1 pi¢a, pa do odrzavanja hotelskog objekta. Socijalna
komunikacija obvezna je na svim razinama menadzmenta. Odnosi se to na
meduljudsko komuniciranje, te kreiranje pozitivne organizacijske klime u kojoj
pojedinci djeluju. Sve razine menadZzmenta s podjednakom vazno$éu usmjerene
su 1 na koordiniranje svih menadzerskih funkcija temeljem strategijske
integracije.

Moderni menadzment treba se oslanjati na $iru skupinu komplementarnih
strucnjaka u kojoj se priznaje pravo na razlike u stilu i misljenju. Ti
komplementarni stru¢njaci poznaju detalje svojega posla, a glavni menadzer, kao
integrator, to znanje mora pretvoriti u stvaralatko upravljanje.®

Sve viSe raste vaznost strateSkih i socijalnih vjeStina, te njihove
medusobne povezanosti, jer upravo znanje menadzera postaje temeljna strateska i
konkurentska prednost hotelskog poduzeca. Efektivan menadzer trebao bi
posjedovati sve navedene vjestine jer bi u protivnom, izostanak neke od njih
mogao dovesti do neuspjesnog poslovanja.’

*Vise o navedenom u M. Buble, Management malog poduze¢a, 11 dio: Osnove managementa,
Ekonomski fakultet Split, Split, 2003., str. 120.

°F. Radigi¢, op. cit., str. 181.

°A. Kobasi¢, Lutanja i dileme u nasem turizmu, Veleugiliste u Dubrovniku, HTZ, Zagreb i Zupanijska
TZ, Dubrovnik, Dubrovnik, 2004., str. 133.

"G. R. Jones, J. M. George, C. W. L. Hill, Contemporary Management, second edition, Irwin
McGraw-Hill, Boston, Bur Ridge, Illinois, str. 22.
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Prof. Peri¢ i Brajdi¢® su 1998. objavili rezultate empirijskog istraZivanja o
performancama odluc¢ivanja u malim i srednjim hotelskim poduze¢ima Republike
Hrvatske. Metoda istrazivanja bila je anketiranje, i to neposredni intervju.
Ukupno je ispitan 101 menadzer. Kao jednu od znacajnijih performanca
odlucivanja naveli su i znanja potrebna za donosenje odluka, od kojih su posebno
istaknuli: tehnicka, ekonomska i organizacijska znanja, posebno znanja iz
menadzmenta, informaticka i socioloska znanja, znanja iz psihologije, ali jednako
tako 1 iz hotelijerstva i komunikacije.

Istrazivanje je pokazalo da se na visokoj i srednjoj razini isti¢u ekonomska
(24%, 24%) te organizacijska znanja (20%, 21%). Slijede ih znanja iz
menadzmenta (17%, 16%) i informaticka znanja (16%, 12%). Kod srednje razine
istice se joS 1 znanje iz psihologije (12%). Analiziranjem niske razine
menadzmenta istrazivaci su utvrdili da su tu najvaznija organizacijska (29%) i
ekonomska znanja (17%). Slijede ih znanja iz psihologije (14%), pa tehnicka
(12%) 1 informaticka znanja (11%). U skladu s teorijskim ocekivanjima
istrazivanje je pokazalo kako je najmanja potreba za znanjima iz sociologije, dok
je slaba za onima iz komunikacije bila poprilicno neoc¢ekivana. Zanimljiv je i
podatak da se za znanje iz hotelijerstva nije odlucio nijedan menadZzer na visokoj i
srednjoj razini, dok je njih sedam na niskoj razini odgovorilo kako su upravo ta
znanja iznimno vazna za uspjes$no odlucivanje.

2. REZULTATI EMPIRIJSKOG ISTRAZIVANJA
PROFILA MENADZERA U IZABRANIM
HOTELSKIM PODUZECIMA DUBROVACKO-
NERETVANSKE ZUPANIJE

2.1. Opis istrazivanog uzorka i metodologija istrazivanja

Ovim radom istrazuje se profil menadzera hotelskih poduzeéa u
Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji. Podatci o broju i nazivu hotela dobiveni su
preko internet-stranica Ministarstva mora, turizma, prometa i razvitka, iz
statistickih podataka Turisticke zajednice Dubrovacko-neretvanske Zupanije i
Turisticke zajednice Grada Dubrovnika.

Osnovna metoda istrazivanja je anketiranje hotelskih menadzera na
podrucju Dubrovacko-neretvanske Zupanije - postom, e-mailom i osobno. Najveci
udio u provedenom istraZivanju imala je poStanska anketa, dok je manji broj
menadzera pristao na osobno ispitivanje. Postanska anketa pokazala je odredene
prednosti u odnosu prema osobnom ispitivanju. Neke od prednosti su: troskovi
provedbe postanske ankete nizi su od osobnog ispitivanja, ispitanici su imali

8J. Peri¢, 1. Brajdié, Poslovno odlu¢ivanje u hrvatskom turizmu na poéetku XXI. stolje¢a, Ekonomska
misao i praksa, 2/1999., Fakultet za turizam i vanjsku trgovinu, Dubrovnik, 1999, str. 156. i str. 166-
167.
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vremena procitati i prouciti anketni upitnik i tek tada dati odgovore na postavljena
pitanja, te im je omogucena potpuna anonimnost. Za razliku od postanske ankete,
¢iji je glavni nedostatak neodaziv ispitanika i problem u pouzdanosti rezultata
(zbog subjektivnih odgovora ispitanika), osobno ispitivanje omogucilo je visi
stupanj reprezentativnosti uzorka. Istrazivanje menadzerskoga profila provedeno
je u razdoblju od 3. svibnja do 21. lipnja 2004. na uzorku od 32 hotela na
podrucju Dubrovacko-neretvanske zupanije. Osnovni skup koji se istrazivao
sastoji se od 59 hotela.” Iz navedenog proizlazi da je udio u osnovnom skupu
54,24%.

Poradi istrazivanja oblikovan je anketni upitnik koji je sluzio za ispitivanje
profila menadZera u hotelijerstvu Dubrovacko-neretvanske Zupanije. Postom je
poslano 80 anketnih upitnika zajedno s popratnim pismom u kojem je dana svrha
istrazivanja 1 upute za popunjavanje upitnika. Imena menadzera hotelskih
poduzeca na koje je anketni upitnik adresiran uglavnom su dobivena preko e-mail
adresa objavljenih na web-stranicama analiziranih hotela.

Vraceno je 48 anketnih upitnika, Sto je 60,00% od ukupno poslanih
anketnih upitnika. Jedan nije u potpunosti popunjen, proglasen je nevaze¢im, pa
je velic¢ina reprezentativnog uzorka na temelju kojeg se donose zakljucci 58,75%.
U istrazivanje su ukljucene dvije razine menadzmenta: top i middle menedzment,
a najceS¢e su na anketu odgovarali direktori hotela, hotelski menadzeri i
menadzeri hotelskih sektora. Statisticka obrada podataka provodila se na
personalnom racunalu uz pomo¢ sljedecih programskih paketa: Microsoft Excel
2000, Microsoft Access 2000 i SPSS 12.0 (Statistical Package for the Social
Sciences). Za obiljezja hotelskog poduzec¢a u kojemu su ispitani hotelski
menadzeri i njihova demografska obiljezja koristilo se metodom utvrdivanja
postotka pojedinoga odgovora u ukupnom uzorku. Statisticka obrada omogucila
je analizu odgovora hotelskih menadZera dobivenih anketnim upitnikom i
prezentaciju rezultata istrazivanja.

2.2, Obiljezja hotelskih poduzeéa obuhvaéenih uzorkom

Uvid u postojece stanje hotelske ponude u Dubrovacko-neretvanskoj
zupaniji, gdje su zaposleni anketirani menadzeri, daje anketni upitnik kojim se
ispitivalo: kategoriju i1 vrstu hotela, razdoblje osnutka hotela, broj stalno
zaposlenih, broj zaposlenih u sezoni, sjediSte hotela i njegovu vlasnicku strukturu.
Istrazivanje je obuhvatilo 32 hotela od ukupno 59 hotelskih poduzeéa koja
posluju na podruéju Zupanije, a s obzirom na to da je anketni upitnik anoniman,
nece se navoditi imena ispitanika niti hoteli u kojima su oni zaposleni.

*Prilikom provedbe anketnog upitnika na internet-stranicama Ministarstva mora, turizma, prometa i
razvitka evidentirano je 59 hotelskih poduzec¢a u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji, dok podatci iz
prosinca 2004. pokazuju da je u Zupaniji registriran 66 hotel.
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2 zvjezdice 5 zvjezdica
17% 26%
3 zvjezdice 4 zvjezdice
51% 6%

Slika 1. Kategorije hotela obuhvaéenih uzorkom
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istraZivanjem

Slika 1. prikazuje kategorije hotela na podrudju Zupanije koji su
obuhvadeni anketom. Vidi se da je najviSe ispitanih menadzera zaposleno u
hotelima s tri zvjezdice, njih 51%, i oni imaju najveci udio u strukturi hotelskih
kapaciteta Zupanije - ¢ak 50%."°

Veéina je menadzera zaposlena u odmorisnim hotelima, $to je u skladu s

-----

) L. . . 11
neretvansku Zupaniju uzivanje u suncu i moru.

2,13%

odmori$ni i odmorisni all inclusive [ 2,13%
8,51%
garni hotél i
. 12,77%
gradski hotel [==112,77%

02,13%

odmorisni hotel | 1 59,57%

Slika 2. Vrste hotela obuhvacenih uzorkom
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istraZivanjem

Analizirajuéi hotele po vrstama, primjecuje se da je od ukupnog broja
izabranih hotela u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji - najvise odmori$nih hotela,
njih 59,57%, zatim slijede kongresni i gradski hoteli, s 12,77%, potom odmori$ni

1 www.mmtpr.hr (stanje 03.12.2004.)
" Tomas 2004, Stavovi i potrosnja turista u Hrvatskoj, Institut za turizam, Zagreb, sije¢anj 2005., str.
98.
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i kongresni, s 8,51%. U uzorku je najmanje kombinacija poput odmorisnih i
kongresnih, te gradskih i kongresnih hotela, kojih je svega 2,13%.

2001.-2004. 1860.-1900.
4% 6%
1971.-2000. 1901.-01950.
41% 7%
1951.-1970.
32%

Slika 3. Razdoblje osnutka hotela obuhvaéenih uzorkom
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazZivanjem

Hoteli obuhvaceni uzorkom najveéim su dijelom osnovani u razdoblju
izmedu 1951. 1 2000. - njih 73%. Krajem 19. 1 pocetkom 20. stoljeca osnovano je
23% hotela, dok se za moderno doba veze samo 4% hotela. Najveéi broj
menadzera naveo je uz postavljeno pitanje i godinu renoviranja hotelskog objekta
(veéina objekata obnovljena je u posljednjem desetljecu 20. stoljeca i pocetkom
21. stoljeca), $to je lako objasniti ¢injenicom da je to razdoblje obnove hotelskih
kapaciteta oSte¢enih ratnim razaranjima u razdoblju od 1991. do 1995. Veliki broj
hotela Dubrovacko-neretvanske Zupanije naSao se na popisu Hrvatskog fonda za
privatizaciju u nadi da ¢e novi vlasnik investiranjem u obnovu podi¢i kategoriju
hotela na vi$u razinu i pomoé¢i Dubrovniku i ostalim destinacijama u Zupaniji da
se plasiraju s ve¢im brojem postelja i viSom kategorijom na europskom
turisti¢kom trzi$tu. Iako se stanje hotelske ponude Zupanije znatno poboljsalo, jos
uvijek je daleko od predratnog razdoblja.

251-300 preko 300

201-250 59 o

7%

151-200
13%
101-150 26-50
18%
11%
° 51-100
31%

Slika 4. Broj stalno zaposlenih u izabranim hotelima

Izvor: Podatci dobiveni anketnim istraZivanjem
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Kako bi se dobio uvid u veli¢inu hotelskih poduzeéa, ispitivan je i broj
stalno zaposlenih. Takvim na¢inom olakSano je donosenje konkretnih zakljucaka.
Veéina hotela u Zupaniji je veli¢ine malog i srednjeg poduzeéa (u hrvatskoj
praksi, malim poduze¢ima smatraju se sva ona do 50 zaposlenih, srednjim
poduzec¢ima ona s 250 zaposlenika, a velikima sva ona vise od 250 zaposlenika).
Po navedenoj klasifikaciji proizlazi da je u odabranom uzorku 86% malih i
srednjih poduzeca, a svega 14% velikih hotelskih poduze¢a u Dubrovacko-
neretvanskoj Zupaniji, $to odgovara suvremenim trendovima u hotelijerstvu.

76-100 151-200
4% 0% 101-150
51-75 0%
16% -25

UM%

Slika 5. Broj zaposlenih u sezoni u izabranim hotelima

26-50
36%

Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem

Kako veéina hotela na podruéju Zupanije posluje sezonski, u anketi je
obuhvacen 1 broj zaposlenika u sezoni, koji je pokazao kako oni variraju s
obzirom na broj stalnih zaposlenika, ali i s obzirom na veli¢inu hotela, te
raznolikost hotelskih sadrzaja koji se nude gostima. Slika 5. pokazuje da do 50
"sezonaca" zaposljava 80% izabranih hotelskih poduzeca.

Lopud
2% Pomena

Orebi¢ 2%

6%

Slano
Korc¢ula 2%

6%
Mlini
6%

Dubrovnik
63%

Srebreno

20, Cavtat

11%
Slika 6. Sjediste hotela obuhvacenih uzorkom

Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem

171



EKON. MISAO PRAKSA DBK. GOD XIV. (2005) BR. 2. (163-182) Vrdoljak Raguz, I.: PROFIL..

S obzirom na to da je najveci broj ukupne hotelske ponude Dubrovacko-
neretvanske Zupanije u gradu Dubrovniku, ne iznenaduje podatak da je 63%
menadzera obuhvacenih uzorkom zaposleno upravo na tom podrucju, potom
slijedi Cavtat s koncentracijom od 11% hotelskih menadzera. Korcula, Mlini i
Orebi¢ u izabranom uzorku sudjeluju svaki sa 6%, a slijede ih Lopud, Pomena,
Slano i Srebreno sa po 2%.

MjeSovito u vecinskom drzavnom vlasnistvu 23,40%

14,89%

Privatno nakon pretvorbe |55.32%

4,26%

U tijeku je pretvorba | | 2.13%

Slika 7. Vlasnicka struktura hotela u uzorku
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazZivanjem

Kako je prije navedeno, vecina hotelskih poduzeca u Zupaniji prodana je u
proteklom desetljecu, pa je cak 55,32% menadzera zaposleno u hotelu koji je
postao privatan nakon pretvorbe, 14,89% anketiranih menadzera zaposleno je u
hotelima s veéinskim privatnim vlasni$tvom, dok je samo 4,26% njih zaposleno u
hotelima koji su privatni od osnivanja, 2,13% menadzera upravlja hotelom u
kojemu je u tijeku privatizacija, a njih 23,40% jo$ uvijek rukovodi hotelima s
vec¢inskim drzavnim vlasniStvom. Za ocekivati je kako ¢e se trenutno stanje
znacajno mijenjati u idu¢im godinama sukladno trzisnim zahtjevima.

2.3. Obiljezja hotelskih menadZera obuhvaéenih uzorkom

Ovo istrazivanje obuhvaca 15 obiljezja ispitanih hotelskih menadzera:
dob, spol, bra¢no stanje, mjesto rodenja, stupanj struénog obrazovanja, socijalno
podrijetlo, broj ¢lanova kucanstva, status s obzirom na vlasniStvo, ukupni radni
staz, radni staz na poslovima upravljanja, promjene posla, napredovanje u poslu,
vaznost permanentnog obrazovanja, nacine prosirivanja steCenog znanja i trajanje
radnog dana.

Analizirajuci status anketiranih menadzera zakljucuje se da ih je najveci
broj u statusu zaposlenika, 87%, dok je cak 13% u statusu zaposlenika i
dioni¢ara, Sto potvrduje novije trendove u priblizavanju hotelijerstva
Dubrovacko-neretvanske Zupanije, kao i Republike Hrvatske, trziSnim uvjetima
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poslovanja, gdje je zaposlenicima u hotelu omogucena kupovnja dionica, kako bi
mogli sudjelovati u upravljanju i odluéivanju hotelskim poduzeéem u kojemu su
zaposleni.

zaposlenik i
dionicar
0
dionicar 13%
0%

zaposlenik
87%

Slika 8. Status anketiranih hotelskih menedzera
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem

Cak 46% anketiranih menadZera predstavlja fop menadzment hotela
obuhvacéenih uzorkom: generalni menadzer (20%), direktor hotela (13%) i
predsjednik uprave (13%).

Pritom, 31,19% menadZzera su Zene, a 68,09% su muskarci, §to pokazuje
kako su Zene sve viSe zastupljene na poslovima upravljanja, te da se njihova
pozicija u poduzecu znacajno poboljsala prema proslom desetljecu. One najéesce
pripadaju srednjemu menadzmentu, dok su vodece pozicije hotelskih poduzeca
(predsjednici uprave i generalni direktori) ipak "rezervirane" za muskarce.

Tablica 1.
Spolna struktura anketiranih hotelskih menadzera

SPOL MENADZERA | BROJI MENADZERA %
Musko 32 68,09
Zensko 15 31,91
Ukupno 47 100,00

Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem
Najveci broj menadzera ima izmedu 31 i 35 godina, njih 21,28%, dok je iz

analize vidljivo da ¢ak 53,19% menadZzera ima viSe od 40 godina. To je i logicno
jer je put do menadzerske pozicije iznimno tezak i od pojedinca zahtijeva dugi niz

173



EKON. MISAO PRAKSA DBK. GOD XIV. (2005) BR. 2. (163-182) Vrdoljak Raguz, I.: PROFIL..

godina rada u praksi. Iskustvo i odgovaraju¢a stru¢na sprema u konacnici, u
vecini sluCajeva, rezultiraju upravljackom pozicijom.

vise od 60 do 25 godina 26 do 30
56 do 60 godina 6% godina
godina 6% 9%
11%
31do 35
godina
51do 55
0 21%
godina
19%
36 do 40
46 do 50 - godina
godina godina 2%

17% 9%

Slika 9. Dob anketiranih hotelskih menadzera
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istraZivanjem

Od ukupnog broja menadzera koji su odgovorili na anketu, njih 48,94%
rodeno je u mjestu rada, dok ih je 51,06%, rodeno izvan mjesta u kojemu rade.

Tablica 2.
Mjesto rodenja anketiranih hotelskih menadzera
MIJESTO RODENJA BROJ MENADZERA %
U mjestu rada 23 48,94
Izvan mjesta rada 24 51,06
Ukupno 47 100,00

Izvor: Podatci dobiveni anketnim istraZivanjem

Promatranjem bracnog statusa uoc¢ava se da je vecina hotelskih menadzera
Dubrovacko-neretvanske Zzupanije udana ili ozenjena. Od ukupnog broja
anketiranih, njih 68% je udano/oZenjeno, 30% ih je neudano/neozenjeno, dok je
samo jedna menedzerica udovica. Usporedivanjem dobi i braénog statusa uocava
se da kategoriji neudano/neozenjeno pripadaju menadzeri mladi od 35 godina.
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Slika 10. Bracno stanje anketiranih hotelskih menadzera

Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem

Anketirani menedzeri pretezno zive u troclanoj i Cetveroclanoj obitelji -
njih 73%.

o samac-ica
Sest i viSe ¢lanova 204
pet ¢lanova 2% 5
6% dva ¢lana
0
17%
Cetiri ¢lana
36% tri ¢lana
37%

Slika 11. Broj ¢lanova u kuéanstvu anketiranih hotelskih menadzera
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem

Vazan problem u analizi menadzmenta je i kvalifikacijska struktura
aktualnih menadzera. U kvalifikacijskoj strukturi prevladava VSS, koju ima 50%
menadZera, potom slijedi 26% menadZera sa zavrSenom VSS. SSS ima 13%
menadzera, 9% ih ima zavrSen magisterij ekonomskih znanosti, dok je jedan
menadzer VKV radnik.

U anketnom upitniku postavljeno je i pitanje o zanimanju menadzZera, na
koje su dobiveni sljedeci odgovori:
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- diplomirani ekonomist - 34,04%,

- ekonomist za turizam - 25,53%,

- hotelijerski djelatnik - 14,89%,

- magistar ekonomskih znanosti - 8,51%,
- diplomirani pravnik - 8,51%,

- diplomirani profesor - 6,38%,

- diplomirani inZenjer u turizmu - 2,13%.

Iz analize se uocava da je 85,11% menadzera ekonomskog usmjerenja, od
¢ega najveci udio, 42,55%, otpada na menadzere turistickog usmjerenja.

Analiziraju¢i dobivene podatke jasno je kako je vecina hotelskih
menadZera radnickoga i seljacko-ribarskog podrijetla, cak 66%, a samo 14,89% je
intelektualnog podrijetla. Na dnu su ljestvice menadzeri Cije je podrijetlo
sluzbenicko, 12,77%, a 6,38% ih je iz obrtnickih obitelji.

Analizirajué¢i odgovore na pitanje o ukupnom stazu, zapaza se da hotelima
Dubrovacko-neretvanske Zupanije upravljaju menadZeri s ukupnim radnim
stazem od 16 do preko 30 godina - 63,82%.

do 12 mjeseci od2godine  od3do5

do 6 mjeseci
o 0% 4%

0%

godina
13%

iznad 30
godina od6do 10
239, godina
17%

26 do 30
godina

19% 21do 25
(V]

godina godina
11% 9%

Slika 12. Ukupni radni staz anketiranih menadzera u hotelskom poduzeéu
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istraZivanjem

Menadzeri koji su sada rukovoditelji hotelskih poduzeca u Zupaniji,
proveli su na rukovode¢im mjestima u prosjeku od 2 do 15 godina.
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godina 6%
21%
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17% 15%

Slika 13. Radni staz na poslovima upravljanja
Izvor: Podatci dobiveni anketnim istrazivanjem

Za 4% menadzera hotel u kojemu su sada zaposleni ujedno je i njihovo
prvo zaposlenje, 7% je jedanput mijenjalo zaposlenje, 14% dva puta, 8% tri puta,
11% cetiri puta, a 56% viSe od cetiri puta. Dobiveni odgovori podudaraju se s
trendovima na trzi$tu prema kojima su menadzeri spremni na meduorganizacijsku
mobilnost tijekom svojega radnog vijeka, u prosjeku - izmedu Cetiri i pet puta
mijenjaju zaposlenje.

Napredovanje bitna je karakteristika u suvremenim poduze¢ima, a veéina
anketiranih menadzera napredovala je u istom poduzecu - 91,49%. Svi anketirani
menadZeri smatraju kako je permanentno obrazovanje iznimno vazno za uspjesno
upravljanje poduzecem.

Potrebno je bilo ispitati i nacin na koji hotelski menadzeri u Dubrovacko-
-neretvanskoj Zupaniji proSiruju i upotpunjuju svoje znanje. Najveéi broj njih
sudjeluje na tecCajevima, seminarima i kongresima, dok samo 6% pohada
poslijediplomski studij. Hotelski menadZeri u Zupanije pokazali su kako se ipak
sve vise koriste mnogobrojnim na¢inima permanentnog obrazovanja, da bi mogli
konkurirati svojim kolegama iz inozemstva i pridonositi $to uspjeSnijem
poslovanju hotela u Zupaniji.
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Slika 14. Kojim se nacinima permanentnog obrazovanja koristite
Izvor: podatci dobiveni anketnim istraZivanjem

U razvijenim zemljama Europe normalno je da hotelski menadzeri rade
duZe od 10 sati, a anketni upitnik je dokazao da i nasi hotelski menadzeri rade
pretezno izmedu 9 i 14 sati, §to je posljedica trzisSnoga gospodarstva u strukturi
kojega prevladava privatno vlasni$tvo.

Cak 83% menadzera izjavilo je da radi od 9 do 14 sati, a 17% ih radi u
prosjeku od 7 do 8 sati.

3. ODREDIVANJE PROFILA HOTELSKOG
MENADZERA U DUBROVACKO-NERETVANSKOJ
ZUPANLJI

Do rezultata povezanih s hotelskim poduzeé¢ima i obiljezjima ispitanika
doslo se statistickom obradom podataka, a dobiveni rezultati sumarno prikazuju
sljedece: 51% anketiranih upravlja hotelima s tri zvjezdice i cak 59,57%
zaposleno je u odmori$nim hotelima; zatim 73% hotela osnovano je izmedu 1951.
i 2000, 77% hotela ima do 100 zaposlenika, u hotelima se najces$ce (44%)
zapoSljava do 25 "sezonaca"; 63% hotela smjesteno je u gradu Dubrovniku, u
55,32% hotela je privatno nakon pretvorbe, dok ih je jo$ uvijek 23,40% u
ve¢inskom drzavnom vlasnistvu; 87% hotelskih menedzera svoju funkciju
obavljaju kao zaposlenici, a 13% su osim toga jo§ i dioniCari, najveci postotak
anketiranih menadZera, njih 20% rade kao generalni menadzeri, dok je 13% i na
radnomu mjestu predsjednika uprave i direktora hotelskog poduzeca; 68,09%
menadzera su muskarci, a 31,91% su Zene, 53,19% ispitanih ima preko 40
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godina,; 48,94% rodeno je u mjestu rada i po socijalnom podrijetlu 43,68% ih je
iz radnickih obitelji, 21,28% iz obitelji seljacko/ribarskog podrijetla, 14,89% iz
obitelji intelektualaca, 12,77% iz obitelji sluzbenika i 6,38% iz obitelji obrtnika;
68% menadzera je ozenjeno i u najvecem broju (81%) zive u obiteljskim
kuéanstvima s tri i vi$e ¢lanova; 85,10% anketiranih je visoko obrazovano, svega
12,77% ima srednje stru¢no obrazovanje, zanimanje ispitanih menedzera je
raznoliko, od diplomiranog ekonomista (34,04%), ekonomista za turizam
(25,53%) preko diplomiranog pravnika (8,51%) do diplomiranog profesora
(6,38%); 53% menadzera radi u hotelijerstvu viSe od 20 godina, a veliko iskustvo
u upravljanju ima 50% njih (izmedu 11 i 25 godina), 56% ispitanih tijekom radne
karijere viSe od Cetiri puta je mijenjalo zaposlenje, dok ih je ¢ak 91% napredovalo
u istom poduzecuz; svi anketirani menedzeri smatraju da je permanentno
obrazovanje iznimno vazno za uspjes$no rukovodenje, 32% redovito sudjeluje na
seminarima, konferencijama 1 teCajevima, 23% samostalno prati struénu
literaturu, 15% ih se obrazuje unutar poduzeca, a isto toliko se informira o
poslovanju konkurencije; za 83% anketiranih menedzera radni dan traje u
prosjeku od 9 do 14 sati.

Temeljem analize obiljezja hotelskih menadzera potvrdenih uzorkom
doslo se do profila hotelskog menadzera u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji,
koji se moze okarakterizirati kao: prosjecni hotelski menadzer Dubrovacko-
neretvanske zupanije je visokoobrazovan oZenjen muskarac, otac jednog djeteta
ili dvoje djece u dobi preko 40 godina, radnickog je podrijetla, zaposlen u
privatiziranom hotelu s tri zvjezdice, u statusu je zaposlenika s vise od 16 godina
radnog iskustva te preko deset godina iskustva na poslovima upravijanja,
permanentno se obrazuje, sudjeluje na raznim tecajevima, seminarima i
konferencijama, a dnevno radi vise od 9 sati.

Usporedujuéi profil tipicnoga hotelskog menadzera s profilom tipi¢nog
menadzera u svijetu, a prema dostupnim usporedivim podatcima, moglo bi se
zakljuciti da se hrvatski menadzer po brojnim svojim karakteristikama bitno ne
razlikuje od svojih kolega u svijetu. Neke neznatne razlike su npr. u dobi, gdje su
oni u svijetu neSto mladi nego na$i, radni staz menadzera u sadaSnjem je
poduzecu nesto kraé¢i nego hrvatskih menadzera, kako zbog znatno vece
mobilnosti radne snage, tako isto i zbog brzeg napredovanja u karijeri."

Za ocekivati je da ¢e turbulentno vanjsko okruZenje pridonijeti radikalnim
promjenama u profilu menadzera u buduénosti. Prema Sri¢i hotelski menadzer
morat ¢e razviti sljedeca znanja i sposobnosti ako zeli uspjesno upravljati
hotelskim poduzeéem:"

1. shvacati promjene i upravljanje promjenama u interakciji
ekonomskih, drustvenih i politickih faktora okruzenja,

2P Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, F., Menadzment, teorija menadzmenta i veliko empirijsko
istrazivanje u Hrvatskoj, Masmedia, Zagreb, 2004., str. 67.

13V, Sri¢a, Moderni hotelski management, Razvojni resursi i suvremeni management u hotelijerstvu,
RRiF., Zagreb, 1993., str. 9.
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2. posjedovati  sposobnost  rukovodenja u  dinamiénim i
nepredvidljivim okolnostima,

3. biti sposoban da upravlja kompleksnim 1 diverzificiranim
organizacijskim strukturama,

4. biti inventivan u vezi s tehnoloskim napretkom,

5. biti sposoban da upravlja i koristi se sve sloZenijim informacijskim
sustavima,

6. upravljati ljudima razli¢itih i dinami¢nih sustava vrijednosti i
ocekivanja.

Profil hotelskog menadzera u buduénosti ¢e se mijenjati tezeci
prilagodavanju hotelskim menadZerima u inozemstvu, a posebno turistickim
destinacijama koje su konkurentne Dubrovniku i Zupaniji. Naglasak ¢ée biti na
postenju, odgovornosti, poduzetnosti, jakoj individualnosti prepoznatljivosti,
sposobnosti jasnog i jednostavnog komuniciranja uz sposobnost pridobivanja
suradnika, te mogucnost stvaranja vizije i1 dosljednosti u ostvarivanju
postavljenih ciljeva.

ZAKLJUCAK

Ulazak inozemnog kapitala u hotelijerstvo Dubrovacko-neretvanske
zupanije (devet hotela ima inozemnog vlasnika) omogucio je pruZanje
kvalitetnijih usluga i obogacivanje hotelske ponude Dubrovnika. Hotelska
poduzeca sve vise ulazu u podizanje kvalitete usluga koje nude svojim gostima, te
u razvoj ljudskih potencijala koji su u danasnjem turbulentnom okruzenju postali
temelj konkurentnosti.

Na temelju istrazivanjem utvrdenih obiljezja hotelskih poduzeca i
hotelskih menadzera Dubrovacko-neretvanske Zzupanije dolazi se do sljedeceg
zakljuCka: neznatne su razlike izmedu hotelskih menadzera u Hrvatskoj i
menadzera u svijetu iako ostaje evidentno da ¢e se hotelska ponuda i profil
menadzera u buducnosti mijenjati, pocevsi od spolne, dobne i kvalifikacijske
strukture pa sve do edukacije sadasnjih i potencijalnih hotelskih menadzera, a pod
utjecajem promjena koje se dogadaju u unutarnjem i vanjskom okruZenju
poduzeca, te modernih trendova u menadzmentu i na turistiCkom trzistu koji
diktiraju prilagodavanje i menadzera i hotelskih poduze¢a novim uvjetima
poslovanja.
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PROFILE OF A HOTEL MANAGER IN THE DUBROVNIK
AND NERETVA COUNTY - EMPIRIC RESEARCH

Summary

Scientific and professional circles show a great interest in managers because of
their importance for the successful operation of companies. Quality managers are
becoming the most important resource and a basis for a competitive and strategic
advantages over other companies. Since the hotel industry differs considerably
from other economic activities, hotel managers accordingly differ from their
colleagues in other operations. Changes in hotel ownership and managerial
structure lead to changes in the profile of managers employed in the hotel
industry in the Dubrovnik and Neretva County. Therefore, this paper analyses the
characteristics of hotel companies and hotel managers in the Dubrovnik and
Neretva County, aimed at determining the profile of hotel managers in the
County.

An empiric research into managerial profiles was conducted with a sample of 47
managers in 32 hotel companies in the Dubrovnik and Neretva County in the
period between 3 May and 21 June 2004. The purpose of this research was to
define the basic characteristics of hotel companies and hotel managers in the
County with the aim of improving the present situation.

Key words: characteristics, hotel managers' know-how, hotel company, hotel
manager’s profile
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