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SAZETAK

U zavr$nom se radu analizira banketno poslovanje u hotelu s osvrtom na banketno
poslovanje hotela Korana-Srakov¢i¢ Karlovac. Opisana su i pojasnjena osnovna obiljezja usluga
I proizvoda odjela hrane i pica koje hotel nudi. Hotelski odjel hrane i pica nastoji poboljsati
kvalitetu svih usluga kako bi postigao krajnju poslovnu izvrsnost i realizirao unosnu banketnu
sveCanost. Naglasak je na banketu kao jednom od najvaznijih prigodnih obroka kojeg hotelsko-
restoranska organizacija pruza grupi gostiju s unaprijed ugovorenim menijem i dodatnim
uslugama. U zavrSnom radu navedene su karakteristike upravljackog tima odjela hrane i pica te
organizacija radnog procesa na banketu s djelatnicima koji su obrazovani za takve dogadaje.
Predstavljena su pravila postavljanja stolova prema isplaniranom meniju, sustavi poslovanja i
nacini posluzivanja te su navedena obiljezja diplomatskog protokola u kojem su vazna pravila
preseansa. Na kraju zavr$nog rada je dan osvrt na ,zlatni krug® zadovoljstva gosta kao

pokazatelja uspjesnosti takvog prigodnog obroka, ali i cjelokupnog banketnog poslovanja.

Kljuéne rijedi: banket, banketno poslovanje, diplomatski protokol, hotel, nacini posluZivanja,
odjel hrane i pi¢a, sustavi poslovanja



SUMMARY

This thesis analyses the characteristics of banquet management in hotels, with the emphasis on
the Karlovac Korana-Srakov¢i¢ Hotel. Apart from the services and products that the hotel offers,
of the greatest importance is the management, which will attempt to improve the quality of said
services in order to achieve business excellence. As part of the successful food and drink division
operation, the service management needs to be able to organize a lucrative banqueting event. A
banquet is among the most important special meals that a hotel or restaurant offers to a group of
guests, with a set menu and additional services arranged beforehand. The managing team of the
food and drink division and the hotel manager or maitré d'. This staff will know how to set the
tables appropriately and match the carefully pre-set menu with the service styles. Taking into
consideration the participants of the banquet, they will need to know in advance which rules to
follow; for example, the diplomatic protocol includes the order of priority. Finally, the level of
the guest's satistfaction is the indicator of the success of a special meal, as well as the success of

the entire banquet management.

Key words: banquet, banquet managing, diplomatic protocol, food and drink division, hotel,
systems and ways of serving
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1. UvOD

1.1. Predmeti cilj rada

Predmet ovoga rada jest banketno poslovanje u hotelskim organizacijama s osvrtom na
diplomatski protokol. Kao odabran primjer naveden je hotel s iskustvom odrzavanja poslovnih i

diplomatskih banketa hotel Korana-Srakov¢i¢ u gradu Karlovcu.

Cilj rada je analizirati organizaciju poslovanja banketnog odjela hotela te potanko objasniti
pojedine sustave i na¢ine posluzivanja, potom uvidjeti strukturu kadra koji se bavi organizacijom

banketa te razlicite protokole koje treba uzeti u obzir.

1.2. lzvori i metoda prikupljanja podataka

Pri izradi ovoga rada koriStena je primjerena strucna i znanstvena literatura, ¢lanci iz
pojmovnici kako bi se dodatno objasnila stru¢na terminologija. Podaci su prikupljeni metodom

istrazivanja za stolom. Koristene su znanstvene metode analize, deskripcije i kompilacije.

1.3. Struktura rada

Rad je podijeljen na sedam poglavlja. Uvod govori o predmetu, cilju rada, literaturi i
strukturiranju zavrsnog rada. Prvo stru¢no poglavlje govori opéenito o hotelskoj industriji,
njegovoj podjeli, a posebno se zadrzava na definiranju maloga hotela i njegove organizacijske
konstrukcije. Drugo poglavlje analizira odjel hrane i pica, proces cirkulacije toga odjela i tima
koji njime upravlja. Sljedece poglavlje bavi se pojmom banketa, njegovim povijesnim zna¢enjem
te postankom rijeci, izgledom dvorana za odrZavanje banketa i pripremom banketa. Potom slijedi
poglavlje koje navodi protokol pri sudjelovanju visokih drzavnih duznosnika na banketu i
razliita pravila te bonton tijekom svecanog objeda. Peto poglavlje govori o nac¢inima, sustavima
posluZivanja te djelatnicima Koji to ¢ine mogué¢im. Sesto poglavlje, je osvrt na prakti¢ni primjer

hotela Korana-Srakov¢i¢ u Karlovcu. Rad zavrsava zaklju¢nim razmatranjima.



2. HOTEL - ORGANIZACIJSKA STRUKTURA, VAZNOST | TIPOVI

Poduzeca koja ¢e za nov€anu naknadu odredenoj interesnoj skupini ljudi, stanovnicima ili
putnicima, pruziti smjestaj, hranu i1 pi¢e te pregrst drugih aktivnosti, najces¢e jesu hoteli.
Poduzece hotelskoga tipa pruzanjem smjesStaja i hrane, u ne tako davnoj proslosti, postalo je
glavno okupljaliste ljudi koji su Zeljeli viziju vlastitog odmora prepustiti stru¢nom osoblju hotela
i ne brinuti se o zadovoljavanju potreba jer ¢e to umjesto njih Ciniti netko drugi, sa
zadovoljstvom. Stoga hotel ne mozemo nazvati samo zgradom s gostinskim sobama'on je stil
zivota 1 nacin provodenja turisticke dokolice.? Gosti ¢e se u neki hotel ponovno vratiti zbog istih
razloga kojih se vracaju u neki restoran, trgovinu ili izletiste. Razlozi su uglavnom individualni
vezani uz kvalitetu pruzanja usluge i prihvatljivost cijena.

Organizacijske strukture tipicne za danasnji svijet hotelijerstva ticu se kvantitete
prenodista, stoga prema Hayes i Ninemeier razlikujemo mali (do 75 soba), veliki (do 350 soba) i
mega hotel (do 3000 soba). Naravno da je u hrvatskoj ekonomsko-ugostiteljskoj praksi tesko
zamisliti ovakav kapacitet hotela, zato ¢e prvenstveno u fokusu biti mali hoteli koji u Hrvatskoj
&ine broj od ¢ak 29% od ukupnog broja hotela,® sto je i dalje mali postotak, ali svakako
prevladavajuéi.*

Organizacijska struktura malog hotela, kao $to je ve¢ spomenuto, drzi kapacitet do 75
soba. Vlasnik je Cesto i direktor hotela, zato nema razgranatu shematsku strukturu te je u takvim

hotelima obi¢no jedna osoba zaduZena za kontrolu osoblja i odrZavanje.

'Hayes, D.K.; Ninemeier, J.D.: Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005., str. 33.

2 Bartoluci, M.: Upravljanje razvojem turizma i poduzetnistva,Skolska knjiga, Zagreb, 2013., str. 52.

® Hrvatsku hotelsku industriju karakterizira mali udio hotela i shodno tomu to je mali udjel u ukupnom broju
zaposlenih i ukupnim prihodima hotelske industrije. Neefikasnost ukupne hrvatske hotelske industrije uvjetovana je
izmedu ostalog i takvom neodgovaraju¢om strukturom hotela. (Avelini-Holjevac, |.: Upravljanje kvalitetom u
turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadzment, Opatija, 2002., str. 127.)

* U veéini zemalja, pa tako i u Hrvatskoj, najveéi broj hotela &ine upravo mali hoteli. Vecina hotela nudi vise od
jednog proizvoda — sobe, hrani i pice, a ponekad i druge usluge, a to ¢ine u raznim kombinacijama. (Bartoluci, M.:
Upravljanje razvojem turizma i poduzetnistva, Skolska knjiga, Zagreb, 2013., str. 53.)



Prikaz 1. Shema organizacije malog hotela

direktor

| 1 |
Izvor: Bartoluci, M.: Upravljanje razvojem turizma i poduzetnistva, Skolska knjiga, Zagreb,
2013., str. 53.

Domacica/domacin nadgleda osoblje, sprema sobe i ostale prostorije hotela, a Sef se brine
i 0 recepciji. Naravno, tu je i kuhinja jer s uslugom hrane i pica, shema postaje ipak nesto
produbljenija, ali kasnije nesto vise o tome. Iz toga proizlaze tri glavne hotelske djelatnosti:®
hotelska recepcija, uniformirane sluzbe i vodenje domacinstva i kuhinje.

Vaznost hotela je u tome $to nude objekte u kojima se mogu obavljati poslovi, odrzavati
sastanci 1 konferencije. U tom su smislu drustvima i privredama hoteli, kao 1 odgovarajuci
prijevoz, komunikacije i sustavi distribucije raznih usluga, od presudne vaznosti.® Hoteli ¢ée
svojom ponudom usluga doprinijeti ukupnoj privredi lokalne zajednice u kojoj se nalazi. U
mnogim su tim podrucjima hoteli vazni i kao lokalna atrakcija, a izgradnja i obnova tih ¢e hotela
pospjesiti 1 budzet gradevinskih tvrtki u okolici. ViSestruka je korist hotela smjeStenih u nekoj
lokalnoj zajednici, koji teze uspjeSnosti i kvaliteti. Dobar primjer toga jest hotel Korana-
Srakov¢€i¢ u Karlovcu, o kojem ¢e kasnije biti vise rijeci.

Ne mora se nuzno raditi o luksuznim hotelima, oni mogu biti i komercijalni,
rezidencijalni, tranzitni, no svaki ¢e tip hotela uputiti na odredeni standard ili profil gosta.

Medlik i Ingram navode nekoliko glavnih tipova hotela:’

— prema lokaciji: gradski, mjesni, primorski, planinski te seoski hotel
— prema preciznom mjestu lokacije: u srediStu grada, predgradu, pored plaza, glavnih

prometnica

> Medlik, S.; Ingram, H.: Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002., str. 91.
6 -

Ibid., str. 20.
" Ibid., str. 25.



\

S obzirom na prijevozna sredstva: zeljezni¢ki hoteli, moto-hoteli, hoteli pokraj zra¢nih
luka

svrha posjeta: turisti¢ki hoteli, kongresni (konferencijski ili banketni), hoteli za odmor
sklonosti kra¢em ili duzem boravku: tranzitni ili boravisni

vrsti usluga: hotel s doru¢kom, apartmanski hotel, hotel garni

hoteli s dozvolom tocenja alkoholnih pi¢a ili bez njih

veli¢ina: mali, srednji i veliki (mega)

N 2 2

klasifikacijski sustav ocjenjivanja: zvjezdice.

2.1. Cjelovita trziSna koncepcija hotela

Hotelska industrija pripada tercijarnom sektoru, odnosno sektoru usluga,® no to je
komercijalizirano gostoprimstvo koje nudi sve svoje usluge na prodaju, ali i objekte (kongresne
dvorane, dvorane za svecane vecere, prostore za zabavu i rekreaciju), bilo pojedina¢no ili u
razli¢itim kombinacijama.

Hrvatsko trziSte nije zasi¢eno malim hotelskim konstrukcijama te je, kao §to smo to
prethodno vidjeli, dostupno uvijek za novootvorene objekte i inovativna, druk¢ija rjeSenja od
postojecih.

TrziSna koncepcija hotela, nevezano uz organizacijsku strukturu, sastoji se od nekoliko
9

elemenata: lokacija, usluge, sadrzaji, predodzba, cijena.

U nastavku slijedi prikaz 2 koji prikazuje trzisnu koncepciju hotela.

& Zubovié, I.; Maro3evié, L.: Vodenje i organizacija restauracije, HoReBa, Pula, 2006., str. 9.
® Medlik, S.; Ingram, H.: op. cit., str. 28.



Prikaz 2. Trzi$na koncepcija hotela

sadrzaji

cijena |0kacij a  predodiba

usluga

Izvor: Zubovi¢, I.; Marosevié, I.: Vodenje i organizacija restauracije, HoReBa, Pula, 2006.,
str. 9.

Lokacija hotela najvaznija je sastavnica, a to je geografski smjestaj u neki odredeni grad
ili selo te ona mora biti dostupna i pogodna, liSena gradske buke i drugih smetnji, okruzena
odrZavanim okoliSem. Sobe, restauracije, dvorane za bankete i kongrese te barovi sadrzaji su koji
hotel, predodreden za ekonomski uzlet, mora omogu¢iti, takoder to su i usluge, odnosno sve ono
Sto uz prihvatljivu cijenu hotel moze ponuditi. Ta ¢e cijena izraziti svaku onu vrijednost koju

hotel daje svojom lokacijom, uslugom, objektom i predodzbom.

Predodzba o hotelu i uslugama je nacin na koji se hotel prikazuje ljudima te kako ga oni

v 1. . v . . . 1 — v ..
dozivljavaju, a to €ini ,,zlatni krug* zadovoljstva gosta, %6 tome vise nesto kasnije.

2.2. Posebnosti organizacije malog hotela

Temeljna slabost velikih hotela u Hrvatskoj jest §to su najcesce u drzavnom, stranom ili

mjeSovitom vlasniStvu. Takvi su hoteli relativno trziSno neelasti¢ni i tromi u promjenama,

10 Galigi¢, V.; Ivanovié, S.: Menadzment zadovoljstva gosta, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2008., str. 175.



oprema im je zastarjela, ne idu u skladu s tehnoloskim napretkom, a to je upravo prednost malog
hotela.
Prema Avelini-Holjevac slijede prednosti i nedostatci malih hotela u odnosu na

prethodno spomenute velike.™

Prednosti malih hotela su:*?
— jednostavnija i1 lakSa organizacijska struktura
— svaki zaposleni u kontaktu je s proizvodom i uslugom hotela
— zaposleni imaju jasno definirane ciljeve, ali i fleksibilni su s obzirom na podrucje rada
— zaposleni Cesto rade razli¢ite poslove i medusobno su povezani
— zaposleni bolje poznaju ukupnost poslovanja hotela, a lakse je organizirati treninge i
dodatne edukacije

brze i kvalitetnije uoCavaju se nedostatci i slabosti te se efikasno otklanjaju

\

— brze i kvalitetnije zadovoljavaju se Zelje gostiju.

Nedostatci malih hotela su:*®
— obrazovanje zaposlenih Cesto je nize u odnosu na velike hotele
— treninzi su rjedi, a menadZeri (Cesto vlasnici) nemaju viziju 1 ocekuju brze rezultate
— Cesto se javlja otpor prema novim idejama jer zahtijevaju dodatne nov¢ane investicije
— mali broj zaposlenih omogucava pojavu ,trule jabuke* gdje samo jedan, eventualno dva,

zaposlenika mogu onemogucitipotpune promjene.

Mali hoteli po duzini poslovanja ¢esto mogu biti cjelogodiSnji (Sto je ¢eS¢e u kontinentalnom
dijelu Hrvatske) i sezonski (primorski krajevi). Oni su Cesto vitalni dio gospodarsko-turisti¢ke
ponude zemlje te postoji ideja o stvaranju veceg broja malih i obiteljskih hotela na hrvatskom

tlu.** Jedan takav je i hotel Korana-Srakov¢ié u Karlovcu.

“Avelini-Holjevac, 1.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i hotelski
menadzment, Opatija, 2002., str. 51.

"2 Ipid., str. 51.

3 1bid., str. 52.

1 Jakac, 1.: Upravljanje i planiranje u hotelskoj industriji, Cro turizam, God. 12, Br. 1, 2006., str. 37



2.3. Hotelske usluge i proizvodi

Vecina potencijalnih gostiju naje$ée trazi hranu i pi¢e te prenociSte u hotelima, ali
ustaljena suvremena praksa hotela postala je organizacija kongresnih veéera, banketa, team
buildinga i ostalih gostima atraktivnih usluga. Usluge su namijenjene podmirenju potreba koje ¢e
nastati promjenom stalnog boravka gostiju,* ali i podmirenju potreba lokalnog stanovnistva koje
takoder koristi ove usluge.

Usluga je u tercijarnim djelatnostima jedan tijek ili proces™ &injenja, tako ¢e usluga
proizaéi iz proizvoda, ali i obratno proizvod iz usluge. Svaka usluga rezultat je visestrukog
ljudskog napora i podlijeze procesu.

Proizvodi hotelijerstva zapravo su usluge i one obuhvacaju sve ono §to se odvija u
jednom hotelskom objektu. Proizvode i usluge koje gosti kupuju mozemo razvrstati u nekoliko

skupina prema Pavia:*’

I.  Proizvodi i usluge namijenjeni podmirenju potreba domicilnog stanovnistva i
posjetioca hotelskih objekata,npr. restoran a la carte, nacionalni restoran,
kongresne sale, sportski objekti i sl.

Il.  Proizvodi i usluge namijenjeni prvenstveno gostima i posjetiocima hotela.

I11.  Proizvodi, odnosno usluge namijenjene isklju¢ivo gostima hotelskih objekata. To

su usluge smjestaja, koriStenje hotelskih sadrZaja, prehrane, pica.

Iz toga proizlazi definicija: hotelska je ponuda skup proizvoda i usluga koje se nude i
stoje na raspolaganju hotelskom gostu, po odredenoj cijeni, na odredenom mjestu i u odredeno
Vrijeme.18 Usluga smjestaja, usluga prehrane, prodaja odredene robe 1 kongresne usluge sve su to
dio hotelske ponude koje svaki bolji hotel nastoji ispuniti i javno obznaniti. Gali¢i¢ tvrdi da hotel
ne moze opstati na trzisStu nudeé¢i samo i iskljucivo standardnu uslugu, prodajuéi usluge hotel
mora biti spreman na ponudu dodatnih jer to je ono $to gosti traze i zele kako bi upotpunili svoj

boravak u nekom hotelijerskom objektu.*®

YPavia, N.: Menadzment procesnih funkcija u hotelijerstvu, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2009., str. 11.

®yuji¢, V.: Poduzetniitvo i menad’ment u usluznim djelatnostima, Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu, Opatija, 2010., str. 60.

" pavia, N.: op. cit., str.12.

*® Ibid., str. 19.

YGali¢i¢, V.: Uvod u ugostiteljstvo, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2012., str. 8.



2.4. Hotelska filozofija, misija i vizija

Spomenuta predodzba koja definira nacin na koji se hotel Zeli prikazati ljudima insinuira
hotelsku filozofiju, onu koja je vidljiva na van i onu koja se provodi unutra. Hotelska filozofija je
jasna slika ciljeva na koje ¢e se usredotociti hotel; jasno izrazene politike koje ¢e sluziti kao
sluzbeni referentni okvir. To su naj¢eS¢e mnoge aktivnosti, uvjerenja i konvencije koje, iako nisu
formulirane kao filozofija, utjeCu na ponasanje ljudi te ih prihvac¢aju kao svakodnevicu vodenja
hotela. Filozofijom se mogu iskazati i opcenitiji stavovi, npr. radni standardi, upravljanje i
vodenje hotela itd.?°

Hotelsko ¢e se poslovanje pobrinuti da filozofija rada objekta bude transparentna, da se
njeguje i po potrebi inovira. Filozofija hotela u danasnje je vrijeme Cesto na internetskim
stranicama primarno istaknuta ne ostavljaju¢i prostora za iznenadenje,u slu¢aju da se gosti
odlude posjetiti upravo tu destinaciju. Tako primjerice hotel Kurija Jaknovi¢?* ostavlja pecat
heritage®” hotela s elegancijom plemickih kuca, hotel Dunav llok?® di¢i se svojim smjestajem uz
rijeku, netaknutom prirodnom oazom i tiSinom, a hotel Castellum Cakovec? tezi ispunjavanju
zahtjeva poslovnih gostiju i jedan je od rijetkih iskljuc¢ivo business hotela u Hrvatskoj.

Filozofija hotela usko je povezana s pojmom misija® koji je totka polaznica jedne
organizacije, u ovom slucaju hotela. Ona prikazuje nastojanja i ponasanja te definira smjerove
kojima organizacija Zeli i¢i.° Ovdje se uspostavljaju neke granice; Hotel Castellum orijentira se
isklju¢ivo na poslovne korisnike i goste, hotel Kurija Jankovi¢ odiSe starohrvatskim plemickim
ugodajem za sve ljubitelje povijesnog konteksta, a hotel Dunav Zzeli privuéi goste u potrazi za
oazom uz rijeku. Na sli¢an nacin svoju viziju predoc¢uje i hotel Korana-Srakov¢i¢. Njihova je
filozofija takoder heritage, ali na potpuno suprotnom dijelu kontinentalne Hrvatske koji ostavlja
trag drukcije proslosti. Vizija je ono §to se zeli posti¢i u buducnosti, planovi za daljnji tijek

napretka i poslovanja.

“Medlik, S.; Ingram, H.: op. cit., str. 47.

2! Kurija Jankovié -http://www.kurija-jankovic.com/o-hotelu/, (pristupljeno 6. srpnja 2018.)

%2 Heritage je bastina ili nasljede. http://www.englesko.hrvatski-riecnik.com/, (pristupljeno 22. srpnja 2018.)

% Hotel Dunav - http://www.hoteldunavilok.com/o-nama/, (pristupljeno 6. srpnja 2018.)

2 Castellum Cakovec- https:/castellum-cakovec.com/#, (pristupljeno 6. srpnja 2018.)

%7adatak veéeg znagenja od opéeg interesa. http://hjp.znanje.hr/index.php?search, (pristupljeno 14. srpnja. 2018.)
% Bartoluci, M.: op. cit., str. 271.



http://www.kurija-jankovic.com/o-hotelu/
http://www.englesko.hrvatski-rjecnik.com/
http://www.hoteldunavilok.com/o-nama/
https://castellum-cakovec.com/
http://hjp.znanje.hr/index.php?search

3. UPRAVLJANJE PROFITABILNIM ODJELOM HRANE I PICA

U hotelskim restoranima odjel hrane i pi¢a jedan je od najvaznijih bez kojega ne moze niti
zapoceti poslovanje takvog tipa objekta. Prema Leksikonu ugostiteljstva i turizma autora Vlade
Gali¢i¢a®” odjel hrane i pi¢a bavi se prodajom i organizacijom pruZanja ugostiteljskih usluga u
hotelu ili van njega.

Kako bi odjel hrane i pi¢ca mogao doprinijeti profitabilnosti hotela, potrebno je razraditi
dobar i kvalitetan poslovni plan. Smatra se da je upravljanje profitabilnim hotelskim odjelom

hrane i pi¢a mnogo slozeniji posao nego §to je upravljanje restoranom.

Da bi se mogla ostvariti maksimalna ucinkovitost i profitabilnost tog vaznog hotelskog
odjela, direktor hotela mora razumjeti koliko je upravljanje hotelskim odjelom hrane i pica
sli¢no, ali i koliko se razlikuje od upravljanja restoranom (tipi¢an restoran nudi samo jednu vrstu

kuhinje dva puta dnevno).?®

Vec je spomenuto da bi odjeli hrane i pica trebali pruzati dvadesetéetverosatnu uslugu u
sobama, organizaciju banketnih svecanosti 1 mnoge druge usluge, ali vazno je osvijestiti takoder
ve¢ izreCenu Cinjenicu, da ¢e mnogi gosti hotel posjetiti samo zbog hotelskog odjela hrane 1

pic’a.29

%7 Gali¢i¢, V.:Leksikon ugostiteljstva i turizma, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2014,
str. 65.

% Hayes, D. K; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 302.

# Ibid., str. 304.



3.1. Organizacijska shema odjela hrane i pi¢a

Prema ponudi hrane i pi¢a odjel moze biti: manje sloZzen (jedan restoran i ograni¢en
banketni prostor) i vrlo slozen (viSe restorana, barova, loungeva, veliki banketno-konferencijski
prostori i dodatni prostori).*

Jedna je od najvaznijih djelatnosti hotela upravo ona za koju je zaduzen odjel hrane i
pica. To je sloZzen odjel zbog raznolikosti ponude koja se ovdje priprema i usluzuje. U¢inkovitost
ovog odjela ogleda se u ponudi mnogih dodatnih usluga, 24-satnu uslugu u sobi, organizaciju
banketa te niz drugih opcija.*!

Organizacija odjela hrane 1 pica iz jedne jednostavnije vizure izgleda na sljede¢i nacin:*

Prikaz 3. Organizacija odjela hrane i pica

restoran
kuhinja
tocionica

Izvor: Pavia, N.: MenadZzment procesnih funkcija u hotelijerstvu, Fakultet za menadzment u
turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2009., str. 118.

Voditelji malog ili slozenog odjela hrane i pica trebali bi proé¢i potrebno $kolovanje kako bi
usvojili razli¢ita znanja i vjestine da bi sve bilo u skladu sa standardnim procedurama, moraju
osoblje upozoriti na zelje, potrebe i ocekivanja gostiju koje posluzuju, voditelji moraju osigurati

potrebne resurse kako bi se poslovi mogli propisno obaviti.*

% Ibid., str. 307.

* pavia, N.: op. cit., str. 118.

% bid., str. 118.

% Hayes, D.K.; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 310.
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3.2. Ciklus hrane i pi¢a

Hrana u restoranu ima svakodnevni protok. Ona cirkulira od dobavljaca, prema kuhinji,
stolovima gostiju, a izlazna faza je pozitivna recenzija koju ¢e gosti prenositi od uha do uha te je

tako uspostavljen pravilan uspjesan protok hrane i pica.

U teoriji postoji prikaz ciklusa hrane i pi¢a.>

Prikaz 4. Ciklus hrane i pi¢a

‘ > sladiStenje ’

Izvor: Medik, S.; Ingram, H., 2002. Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, str. 102.

To su faze kolanja hrane i pi¢a restoranom, odnosno hotelom, graficki prikazane. Naime,
podrazumijeva se da ¢e hoteli odobreni Pravilnikom mo¢i ispuniti sve faze protoka hrane kako bi

restoran profitabilno funkcionirao. Restoran mora polaziti od hrane i pica i tome se vraéati.

¥ Medlik, S.; Ingram, H.: op. cit., str. 102.
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3.3. Razine i kvaliteta pruzanja usluge hrane i pi¢a

Hrana i pi¢e od kuhinje, zatvorenog prostora dostupnog samo djelatnicima restorana, do
stolova gostiju mogu cirkulirati na nekoliko razina.

Postoji moguénost: posluzivanja gosta za stolom, posluzivanja za konzumacijskim
stolom te samoposluzivanje.®*® PosluZivanje gosta za stolom najuobiajeniji je nagin
svakodnevnog poslovanja restorana, dok je samoposluzivanje ne tako rijedak princip
posluzivanja na svefanim veCerama, vjenCanjima 1 drugim razli¢itim proslavama.
Samoposluzivanje pripada sustavu posluzivanja gosta koji je u prolazu te Cesto postoje linije
samoposluzivanja ili posebno organizirani stolovi (buffet stol) za goste hotela, obi¢no su
unaprijed dogovoreni. Posluzivanje za konzumacijskim stolom unaprijed je dogovoren nacin
usluzivanja gosta. Naime, ovakav nacin u literaturi naziva se francuskim ili fable d'hote. O
takvome nacinu kasnije neSto viSe, ali potrebno je naglasiti da je specifican pri banketnim
diplomatskim vecerama.

Razine u kvaliteti pruzanja usluge j esu:>®

e Alacarte
e Alatable d'hot
e A prix fix.

Vrsta usluzivanja gosta jelima po narudzbi iz jelovnika — a la carte (franc. po Kkarti) daju
gostu najvise slobode u odlucivanju. U ovakvom je principu Cest postupak prigotovljavanja
slanih i slatkih jela pokraj stola gosta. Jela po narudzbi prigotovljavaju se 5 minuta, jednostavnog su
karaktera, a zahtjevnija od 25 do 30 minuta. Potrebne su mlade i mekane namirnice za tako brzu
pripremu.®” Jela po narudzbi tehnoloski se obraduju prZenjem, sotiranjem, pohanjem, pedenjem
na zaru ili kuhanjem,*® a to je brz i prolazan sustav poslovanja za one goste koji se u restoranu
esto dugo ne zadrzavaju. Cest je primjer nekoliko gotovih jela koji se u odredeno doba dana
izmjenjuju, a nude ih restorani na svojim dnevnim kartama. Prethodno spomenuti table d'hot
vazan je kod organizirane grupe gostiju jer se jela posluzuju prema meniju. A prix fix razina je

kvalitete posluzivanja prema unaprijed dogovorenoj cijeni. Uvijek je to tako pri sveCanim

¥ Zubovié, 1.; Marogevié, 1.: op. cit., str. 94.

% Ipid., str. 94.

¥"primorac, D.; Peri¢, D.: Priru¢nik za zanimanje konobar, Fram Ziral, Mostar, 2017., str. 34.
% Ibid., str. 33.
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veCerama s velikim brojem gostiju kao §to su svadbene vecere, zabave, proslave rodendana,

kongresne vecere itd.

3.4. Upravljac¢ki tim odjela hrane i pica

Tim odjela hrane i pi¢a &ine: $ef kuhinje i Sef sale.*®

Sef kuhinje kao menadZer struéna je osoba koja rukovodi radnim procesom u kuhinji.
Odgovoran je za kvalitetnu pripremu hrane. Sef mora imati odgovarajuée organizacijske
sposobnosti, poznavati tehnologiju pripremanja ziveznih namirnica u gotova jela, poslovanje
sluzbe, skladi$no poslovanje, osnovne probleme iz oblasti ugostiteljstva i1 higijene. Zadatci Sefa
kuhinje su: organiziranje rada i odredivanje duznosti kuhinjskog osoblja po smjenama i radnim
mjestima, sastavljanje menija i jelovnika, koordinacija radova svih izvrsitelja.

Voditelj hotelskog restorana jest menadzer s precizno odredenim zaduzenjima. Sef sale je
odgovoran za obavljanje radnog procesa u restoranu. On organizira rad i rukovodi restoranom.
Obavlja razli¢ite zadatke poput rasporeda poslova i duznosti usluznog osoblja. U suradnji sa
Sefom kuhinje sastavlja jelovnik 1 meni kartu, pomaze u organizaciji banketa, zabava 1 drugih
specijalnih dogadaja, koordinira rad s osobljem drugih organizacijskih jedinica, prati poslovanje

i daje sugestije za poboljsanje rada, odgovoran je za pripremu prostorija i inventara.*

3.5. Banketni menadZment

Jedna je osobito specificna grana menadzmenta — banketni menadzment, a dio je
upravljatkog tima odjela hrane i piéa. Banquet department* u standardnoj postavi hotelske
organizacije, Cesto 1 ne postoji. U slucaju interesa, mnogi se hoteli naknadno odlucuju za
uspostavu istoga, a u velikom broju stranih zemalja postoje i servisi koji se bave isklju¢ivo
organizacijom takvih svefanih vecera. Ovdje ga je dobro spomenuti jer pripada grani
menadzmenta kao odjel banketnog poslovanja. On Cesto broji nekoliko visokostrucnih djelatnika,
a nadopunjuje opseg poslovanja koji vrSe Sef sale 1 Sef kuhinje. Banketni je menadzer voditelj

prigodnih obroka, on ugovara prodaju, ali i organizira razli¢ite prigodne obroke.

% pavia, N.: op . cit., str. 157.
“Ibid., str. 159.
! Banketno odjeljenje: http://www.englesko.hrvatski-rjecnik.com/,(pristupljeno 22. srpnja. 2018.)
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O ugovorenim obrocima pismeno se obavjeStavaju odjeljenja koja Ce realizirati prodane
usluge. Radno mjesto direktora banketa postoji samo u velikim luksuznim hotelima, gdje se
Gesto prireduju prigodna primanja.*? Banket je menadZer dio upravljackog tima odjela hrane i

pica te je u ovome radu u krugu uzega interesa, stoga je i pojedina¢no spomenut.

3.6. Obroci u ugostiteljstvu

Budu¢i da se hotelska ponuda sastoji od usluge prehrane koja zadovoljava potrebe
hotelskih gostiju za hranom, ona ¢e i pripremati te usluzivati razlicita jela i slastice, ali i pruziti
usluge tocenja, pripremanja i usluzivanja toplih ili hladnih napitaka. Obroci u ugostiteljstvu
mogu biti: dnevni i izvanredni obroci.* Ti se izvanredni obroci jo§ nazivaju i prigodnima.**
Dnevni se obroci pripremaju redovito prema navikama konzumenata. Oni se sluze u tocno,
unaprijed odredeno, doba dana veéinom kao zajutrak, rucak ili vecera, restoranskog ili
pansionsko-hotelskog tipa. Restorani koji ne zavise od hotela te nisu ukljuceni ni u kakav
hotelski sustav, imaju tu mogucnost biti relativno otvoreni k iskuSavanju novih vrsta jela te tako

prosiriti ponudu dnevnih obroka. Pregledan shematski prikaz podjele dnevnih obroka na glavne i

sporedne slijedi u nastavku.
Prikaz 5. Podjela dnevnih obroka

I

Objed

—
.

Izvor: Ivanovié, S. Menadzment gastronomije i restoraterstva, Fakultet za menadzment u turizmu
I ugostiteljstvu, Opatija, 2012.,http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-899c-
de3fd4f29174.pdf, (pristupljeno 25. srpnja. 2018.)

*2 Galigié, V.:op. cit., str. 65.

# Ivanovi¢, S.: MenadZment gastronomije i restoraterstva,Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2012., http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977¢c61-a7d7-4acc-899c-de3fd4f29174.pdf,(pristupljeno  25.
srpnja. 2018.)

“ Galigié, V.: op. cit., str. 89.
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Prigodni ili izvanredni obroci naj¢es¢e su sveCanoga karaktera. Njihova podjela prema

sloZenosti u pripremi moze biti jednostavna ili sve¢ana. Dobar dio prigodnih obroka nije uveden
u hrvatskoj praksi, ali mnogi suvremeno osvijesteni restorani teze k izjednacavanju sa zapadnim

tipom koordinacije obroka kako bi prosirili krug svojih korisnika

Shematska podjela prigodnih obroka slijedi u nastavku

PRIGODNI OBROCI
v v
JIEDNOSTAVNI OBROCI
¥
Aperitivna cocktail party

Prikaz 6. Prigodni obroci

[ Kasna vedera ]
Jadnostavna cocktail party
- 7
| Vrtno primanje | [ b J ‘ i
|.. Suha putna hrana | L — F-,"
[ Pansionski buffet ]*I."
[ Pasebni buffet v

Izvor: Ivanovi¢, S., MenadZment gastronomije i restoraterstva, Fakultet za menadzment u
turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2012., http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-

899c-de3fd4f29174.pdf,’(pristupljeno 25. srpnja. 2018.)

Nuzno je ovdje naglasiti kako se upravo ovakvi obroci organiziraju prema zeljama i
narudzbama, a namijenjeni su posebnim prigodama, to¢nije povod njihove organizacije mogu

biti dogadaji poput vjencanja, proslava, rodendana, kongresi, diplomatski banketi, jubilarne

proslave itd.


http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-899c-de3fd4f29174.pdf
http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-899c-de3fd4f29174.pdf

4. BANKETNO POSLOVANJE

Banketno se poslovanje definira kao pruzanje svecanih usluga najc¢esée u hotelu prema
zelji narucitelja.*® Veliki hoteli ¢edé¢e imaju organizirana razlicita sve¢ana primanja, bankete ili
proslave poput vjencanja, jubilarnih vecera i dr., dok je kod manjih hotela to rjede.

Banketno poslovanje, kao $to je ve¢ ranije spomenuto, pripada odjelu hrane i pica te
iziskuje posebnu razinu organizacije i planiranja.

U gotovo svim hotelima pune usluge, odjel hrane i pi¢a usredotocen je na organiziranje
banketa i hotelskih usluga cateringa, a ne na poslovanje javnih restorana i barova.*®

Korisnici banketa ¢esto mogu traziti i smjestaj, kao i druge hotelske usluge, no bankete
od drugih od drugih funkcija odjela hrane i piéa dijeli nekoliko aspekata:*’

— gosti su u pravilu organizirane skupine poput klubova, drustava i drugih organizacija,

— organizirane ¢e se skupine unaprijed dogovoriti sa Sefom odjela hrane i pi¢a glede
termina, broja sudionika, jelovnika i ostalih posebnosti na koje se svakako mora obratiti
pozornost,

— prema svakome od dogadaja mora se odnositi kao prema zasebnoj operaciji te ih na taj
nacin planirati 1 organizirati,

— 0bi¢no se svim sudionicima sluzi isti, dogovoreni jelovnik, no uvijek postoje iznimke,
naravno, koje se unaprijed utvrduju i ugovorom zapecéacuju,

— banket se obi¢no odvija u zasebnim prostorijama, a ne posluzuje iSto osoblje koje
posluzuje u restauracijama i barovima, iako objekti mogu izmjenjivati osoblje koje je

bolje osposobljeno za ovakve posebne vecere.

U organiziranju banketa, kao 1 kod usluga u sobi, kljucna se pozornost mora posvetiti
detaljima. Nuzna je suradnja s odjelom prodaje i marketinga koji mora osoblju odjela hrane i
pica prenijeti zelje gostiju. Dobro planirani i dobro provedeni banketi su vrlo unosni. Zbog toga
direktor hotela mora kvalitetu tih dogadaja redovito kontrolirati.*® Banketi su vrlo vazni zbog

toga Sto gosti banketa i potencijalni gosti tom prigodom provjeravaju hotelsku ponudu.

*® Galigié, V.: op. cit., str. 65.

*® Hayes, D. K. Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 312.
" Medlik, S.; Ingram, H.: op. cit., str.108.

*® Hayes, D.K.; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 312.
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To otvara moguénosti za ponavljanje poslova kao $to je iznajmljivanje gostinskih soba,

za ponudu alternativnog restorana i za buduce narudzbe banketa.*

Hotel moze svoje bankete prirediti na mnogo nacina kako bi se razlikovali od

konkurentskih. To se postize razliCitim postavljanjem postava, nacinima posluzivanja,

posluzivanjem kvalitetnih jela 1 posvec¢ivanjem paznje detaljima koji su vazni za goste.

4.1. Opseg i isplativost hotelskog banketnog poslovanja

U manjim hotelima banketi mogu biti dopuna barske i restauracijske djelatnosti pa ti isti

odjeli mogu biti zaduzeni za obavljanje poslova vezanih za skupove, iako, u ve¢im hotelima,

dogovore s organizatorima obavlja voditelj hrane i pica.

50

Hayes i Ninemeier opsezno govore o hotelsko-banketnome poslovanju koje je uglavhom

unosnije od tipi¢nog restoranskog poslovanja iz vise razloga:>*

banketni se dogadaji obi¢no prireduju nekim znac¢ajnim povodom. To omogucéava
uvrstavanje skupljih jela na jelovnik i zbog toga je veca marza>?,

unaprijed se zna broj jela koja ¢e biti posluZzena na banketu, u stvari postoji
formalno jamstvo- ugovorni sporazum o broju jela koja ¢e biti posluzena. Mora
biti ugovoreno minimalno nekoliko dana prije dogadaja te ¢e osoba koje ja
ugovorila banketni jelovnik platiti veé¢i dio cijene po uzvaniku. Zbog toga je lakse
planirati satnicu osoblja na pripremi hrane i izbjegavaju se stanja velikog stresa i
uzurbanog te prekovremenog rada do kojih €esto dolazi u restoranskom poslu.
Odredena hrana, koja ¢e biti posluzena na banketu moze se prirediti nekoliko
dana unaprijed. Takoder tada nema bojazni od pretjeranih koli¢ina i nepotrebnog
bacanja hrane jer se zna to¢an broj gostiju,

planeri banketa mogu postaviti to¢ionik s pla¢enim pi¢ima, odnosno Sankove s
pi¢ima uz naplatu kojima povecavaju prodaju alkoholnih pi¢a uzvanicima banketa

tzv.

9 1bid., str.77.

* Medlik, S.; Ingram, H.: op. cit., str. 108.
*'Hayes, D. K.; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 327.
%2 Marza je iznos koji ostaje nakon §to se od prodajne cijene jela s jelovnika odbije trosak svih utrogenih sastojaka.

Ibid., str. 327.
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— ,,otvoreni Sank“ kao alternativna usluga kada domadin banketa cijelo
vrijeme trajanja banketa placa sva pica ili

— ,,8ank s pi¢ima uz naplatu“ gdje uzvanici mogu samo naruciti pi¢a i platiti
ih,

IV. banket traje relativno kratko vrijeme. Planiranje banketa je u teoriji lako i
jednostavno jer se zna pocetak i zavrSetak dogadaja, no u stvarnosti to je zaista
stresan dio posla jer se tezi tome da sve bude savrSeno. Osim toga, konobare
privla¢i rad na banketima jer obvezatna napojnica znatno povecava njihove
prihode,

V.  zakup banketnog prostora, u kojem se odrzava banket znacajno poveéava prihode

koji se inace ostvaruju iznajmljivanjem hotelskih soba i prodajom hrane i pica.

4.2. Povijesni razvoj banketa

Prema Leksikonu ugostiteljstva i turizma povijest banketa datira u vremena kada su se
pocele odrzavati demonstrativne politicke gozbe za vrijeme Francuske revolucije. Te su pucke
jakobinske® svecanosti pretvorene za vladavine posljednjeg francuskog kralja u borbeno

sredstvo gradanske opozicije — revolucionarni demokratizam.

Tada su se banketi njegovali kao demonstracije velikoga stila u borbi protiv
reakcionarnog policijskog reZzima. Banketi se u povijesti njeguju tisu¢ama godina. Grcki
povjesnicari ¢esto spominju perzijske bankete koji su se odrzavali u Maloj Aziji te se tako
prenijeli preko grcke kulture u danasnje dijelove Europe. Banketi su se koristili kao politicko

sredstvo rasprave, ali 1 kako bi se razgovaralo o knjiZzevnosti 1 filozofiji.

**Glavna radikalna politicka skupina u doba Francuske revolucije; politicki klub koji je postao sjediitem
republikanaca. Nakon niza uspjeha u drzavi, bijegom kralja, jakobinci dolaze na 1o§ glas te je danas rije¢ jakobinac
sinonim za revolucionarne demokrate.,http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=28549, (pristupljeno 1.
kolovoza 2018.)
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4.3. Znacenje i korijen rijeci banket

Rje¢nicka lema banket godinama je nepromjenjivo definirana. Etimolosko podrijetlo
rije¢i francusko je, ima duboke korijene,> stoga je u veéini svjetskih jezika koristena u svojoj
izvornoj fonoloskoj formi. Starofrancuski banquet najprije se prevodio kao ,,gozba“, no
istovremeno se javlja i u Italiji rije¢ banchetto, $to u slobodom prijevodu znaci ,,zalogaj koji se
jede na klupi®“. Danasnji vazeéi rjecnici i leksikoni, poput onoga Vladimira Ani¢a, Bratoljuba
Klaica ili Marijana Filipovica, rije¢ banket objas$njavaju sintagmama ,,sve¢ana vecera®, ,,svecani
rudak®, ,,svedana gozba“ najéesce pripremljena nekome u Gast,” kakvim znaGajnim povodom ili
jubilejnim dogadajem, takoder popracena razli¢itim govorima.56

Zanimljivo je primijetiti kako se svaki rje¢nicki pojam dopunjava oblicima kao $to su
,.vojna stuba“>"  prepreka, zapreka“ te ,.klupa od punog drveta®,*® vjerojatno rije¢ima koje bi iz
nekada$nje perspektive bile prijevod izvornog oblika. Svakako, rije¢ banket oznacava
ceremonijalnu gozbu s mnogobrojnim uzvanicima koja moze biti popracena pokojim govorom, a
odrzava se nekim znacajnim povodom u posebno pripremljenim dvoranama za takve vrste
prijama. Takav pojam poglavito ukljucuje i Citav slijed serviranja hrane, §to je u civilizacijskoj
povijesti hedonizma poznato i kod Grka, Rimljana, preko srednjega vijeka, te se zadrzalo do

suvremene povijesti.

*Imenica datira u kasno 15. stoljeée. https://www.etymonline.com/word/banguet, (pristupljeno 17. travnja 2018.)
*Vedera pripremljena u ¢ast neke li¢nosti, povodom jubileja ili dogadaja, kongresa i sl. (Filipovié, M.: Rje¢nik
stranih rije¢i, Zrinski, Cakovec, 1971, str. 32.)

*®Svedani rudak ili vecera uz sudjelovanje nau¢nih, javnih ili politickih radnika, popraéen govorima. Klai¢, B.:
Rjecnik stranih rije¢i, (Klai¢, B.: Rjeénik stranih rijeci: tudice i posudenice, Matica hrvatska, Zagreb, 1978., str. 144)
>"\/ojna stuba u rovu u kojoj stoji vojnik. (Goldstein, I.: Rje¢nik stranih rije¢i, Novi Liber, Zagreb, 1999., str. 57.)
%8Kkamena klupa uzidana u prozorskoj udubini ili kupa od punog drveta ili sa sjedalom od pletene trske. (Ani¢, V.:
Rje¢nik hrvatskoga jezika, Novi Liber, Zagreb, 1991., str. 69.)
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4.4. Dvorana za banketna primanja

Prethodno je navedeno da se banketni prostor nerijetko posebno iznajmljuje, pored ostalog
hotelskog poslovanja, ali dogada se da se ta ponuda proSiruje iznajmljivanjem soba 1 ostalih

sadrzaja.

Slikal. Dvorana za banketna primanja hotela Korana-Srakovc¢ié¢

Izvor: Hotel Korana-Srakov¢ié,http://www.hotelkorana.hr/, (12. srpanj 2018.)

Svaki ¢e hotel, nevezano uz kapacitet primanja ljudi, nastojati imati dvoranu za
odrzavanje razli¢itih sveCanosti. Hoteli ¢e ponajprije imati osnovni prostor za odrzavanje
organiziranih vecera, a u skladu s financijskim stanjem, hotelske ¢e restauracije imati moguénost
od