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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
odabira viSe dvorana za primanja pa razlikujemo: veliku, malu, banketnu, zlatnu i smaragdnu
dvoranu.®® Naravno, ovi su nazivi &esto proizvoljni i dopustaju razliku, ali kapaciteti u pravilu

nisu jednaki.

Dvorana za banketna primanja prvenstveno mora biti, kao i sve ostalo, najbolja dvorana
hotela i restauracije. Ona ¢e najcescée biti posloZena prema unaprijed utvrdenom dogovoru s onim
tko ugovara jednu takvu svecanu veceru. O rasporedu stolova na banketu kasnije ¢e biti vise
rije¢i, no vazno je napomenuti da takav raspored takoder ovisi o prethodnom dogovoru, ali 1 o

broju ljudi koji prisustvuju takvom dogadaju.

% Zubovi¢, 1.; Marogevié, |.: op. cit., str. 108.
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Estetika kao disciplina, koja prou¢ava ljepotu i sklad svega $to nas okruzuje, nastoji dati
to isto prostorijama u kojima se boravi, ambijentu, sredstvima za rad te hrani i pi¢u koja se
blaguju. Vrijednost estetike vidljiva je u opremi, boji zidova, dizajnu, stolnom rublju, sitnom

: : S, 60
inventaru, priboru za jelo i pice.

Estetski izgled cjelokupnog ugostiteljskog objekta ima vaznu ulogu pa projektanti u njega
ulazu znatan trud. Ne samo projektanti nego i lokalni cvjecari koji, ¢esto udruzeni u tim, nastoje
ostaviti svoj pecat, no njih hotel odavno ve¢ ima unaprijed dogovorene i za razne druge potrebe
(cvijee u sobama, cvjetni aranZmani u recepciji na ulazu u hotel te cvjetni aranzmani na

stolovima u restoranu hotela).

4.5. Potrebni dokumenti za realizaciju banketa

Kako bi se planirala i koordinirala ta hotelska djelatnost, uvode se postupci sli¢ni onima
za rezervaciju soba unaprijed, a glavni dokumenti ukljucuju: sporazum o banketu, dnevnik
banketa i plan banketa." Te ¢e dokumente banketni menadzer, Sef odjela za jelo i pice ili
menadZer hotela uvijek imati pripravne prilikom dogovora oko jelovnika i1 odrzavanja banketa.
Oni su cCesto personalizirani, ovisno o hotelu koji takve svecanosti ugovara jer ne postoje

standardizirani obrasci, jednaki za svaku hotelsko-restauracijsku organizaciju.

Cetvrti dokument u tome nizu svakako je obrazac za ugovaranje narudzbe. Obrazac za
ugovaranje narudzbe mora sadrZavati sljede¢e podatke: ime i1 prezime narucitelja, datum
odrzavanja, broj uzvanika, najmanji broj uzvanika (garancija), sve¢ani meni, pice, posebne Zelje

narucitelja, oblik stola, na¢in pla¢anja, glazba, cigarete, zdravica te tiskanje meni karte.®

Prilikom tiskanja meni karte treba voditi racuna da ista mora biti ispisana na jednom
komadu papira sa §to manje preklapanja, mora imati odgovarajuéi estetski izgled prilagoden

prigodi, treba biti odgovarajuéih dimenzija jer ¢esto sluzi kao reklama i propaganda.

®bidem, str. 56.

¢ Medlik, S.; Ingram, H.: op. cit., str. 108.

82 Tyvanovié, S.,: MenenadZment gastronimije i restoraterstva, Fakultet za menadzment u turizmu, Opatija, 2012.
http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-899c-de3fd4f29174.pdf, (pristupljeno 25. srpnja. 2018.)
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4.6. Organizacija radnog procesa na banketu

Direktori manjih hotela obi¢no rukovode banketnom funkcijom,*no to Gesto rade i $efovi

sale. Ve¢ je spomenuto kako se cijeli tim zapravo bavi banketnom organizacijom.

Radni proces na banketu tee sljede¢im redoslijedom kako je predoceno prikazom:*

Prikaz 7. Radni proces na banketu

Izvor:Primorac, D.; Peri¢, D.: Priru¢nik za zanimanje konobar, Fram Ziral, Mostar, 2017., str. 49.

O navedenim ¢e vaznijim i zahtjevnijim sastavnicama procesa biti dalje i rije¢i. Vazno je
naglasiti da se ovaj proces zaista primjenjuje u svakoj organizaciji banketa te da je sve to
uhodana praksa.

% Hayes, D.K.; Ninemeier, J. D. : op. cit., str. 327.
% Primorac, D.; Peri¢, D.: op. cit., str. 49.
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4.6.1. Pripremni radovi pri banketnom procesu

Odabir banketnog prostora dogada se u trenutku kada se obavlja rezervacija. Cesto su
hotelijeri suoceni s etickim, financijskim i/ili pravnim problemima jer se koji put prostorije

namijenjene jednom klijentu moraju zbog vaznijeg dogadaja ustupiti drugome.65

Mnogi su detalji poput oblika stolova, broja uzvanika, slobodnog prostora izmedu
stolova, prostora za ples, ¢elnog stola za recepciju i Sankova vazni za uredenje banketa.
Pripremni se radovi odvijaju prema protokolu, unaprijed dogovorenom, ¢ak i do nekoliko dana

prije same svecanosti.

Glavna je karakteristika banketa ta §to se posluzuje tzv. sve€ani meni s vise sljedova
probranih jela, no to je ve¢ spomenuto, ali naglasava se posebna paznja pri pripremnim
radovima. Stolovi se posebno ureduju, upotrebljava se najkvalitetnije restoransko rublje,
porculan, srebrnina, kristal, ukrasni predmeti i cvijeCe. Svaka takva priredba zahtijeva

besprijekornu pripremu i detaljno razraden plan rada.

Paznja treba bit na sljede¢im detaljima: narucitelj banketa, povod kojim se banket
prireduje, prostorija, dan i sat, broj uzvanika, aperitivi, meni, naknadno posluZivanje, redoslijed i
vrsta vina, oblik stola, ukraSavanje dvorane 1 stolova, tiskanje menija, govori, cigarete, nacini

placanja, orkestar, radna odjeca osoblja, te posebne zelje narucitel] a.%

Pripremni su radovi svi oni koje treba obaviti prije dolaska gostiju. Uspjesni hotelijeri ne
smiju si dozvoliti da su odredeni radovi jo§ u tijeku za vrijeme pristizanja gostiju, a moraju u
obzir uzeti i ¢injenicu ranijeg pristizanja odredenog gosta. Banketom rukovodi netko od glavnog
osoblja, najéesée voditelj posluzivanja — voditelj banketa.®” Za veée bankete radovi se obavljaju
dan prije, a za manje nekoliko sati prije pocetka posluzivanja. Hrana mora ipak biti svjeZe

pripremljena za vrijeme bivanja gostiju u prostoru banketa.

® Hayes, D. K;. Ninemeier, J. D. op. cit., str. 339.

®®Berc-Radisi¢, B.: Organizacija rada u hotelu: sve o vodenju i poslovanju hotela, Sveugiliste u Rijeci, Opatija,
1994., str. 166.

primorac, D.; Peri¢, D.: op. Cit., str. 49.

23



4.6.2. Postava stolova i planiranje banketnog jelovnika - menija

Prilikom planiranja banketnog jelovnika u obzir svakako treba uzeti sljedece: Zelje
gostiju, moguénosti nabavke potrebnih sastojaka za jela na jelovniku, kvalificirano osoblje za
pripremu, probleme opreme i1 prostora za pripremu, nutricionistiCke probleme, sanitarne
probleme, probleme pripreme u vrijeme najveéeg prometa, mogucénost ostvarenja planirane
dobiti na realiziranu prodajnu cijenu.®® Za vrijeme sastavljanja jelovnika &esto znaju nastati
specifiéni problemi.®® Treba biti posve siguran da ¢e se jela, koja se namjeravaju posluZiti, moéi
pripremiti u potrebnim koli¢inama, da ¢e biti kvalitetna i da ¢e biti gotova u odredeno vrijeme.
Cesto je bolje za dugoro¢no poslovanje hotela i odbiti priredivanje banketa koje hotel ne moze

obaviti prema svojim standardima kvalitete.

Zbog potencijalno slozenih banketnih jelovnika mnogi hoteli koji se bave banketnim
poslovanjem, imaju unaprijed pripremljene jelovnike. Ti se jelovnici, koji su razradeni prema
kapacitetima hotelskog odjela priprema, uzimaju u obzir za ostvarenje marze i vrlo su dobar
pocetak za pregovore s potencijalnim klijentima.”® U drugim prigodama potrebno je izraditi
jelovnik prema zeljama domacina banketa i posebnog dogadaja povodom kojeg se prireduje

banket, sto je zapravo i Cest slucaj.

Prema Hayes pica se na banketima prodaju i posluzuju na vise na¢ina. Mogu se prodavati
na Sankovima gdje gosti sami odaberu pice 1 plate ga; mogu se posluzivati na tzv. ,,otvorenim
Sankovima“ gdje domacin banketa snosi troSak konzumiranih pi¢a; moZe postojati i kombinirana
ponuda pa se za konzumaciju besplatnih pi¢a gostima mogu dati bonovi za pi¢a. Naplata se moze

izvrsit na nekoliko naéina: prema pojedinaénom picu, prema boci, po uzvaniku i satu.

Postava banketnih stolova isklju¢ivo ima veze s estetikom i funkcionalno$¢u, ali i sa
tradicijom te zeljama domacina banketa. Prema kvantiteti osoba koje sjede za stolom i veli¢ini

SN SR |
stola izrazenoj u in¢ima:

% Hayes, D. K.; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 329.

% Ibidem, str. 329.

" Ibidem, str. 330.

™ Jedan je centimetar prema kalkulatoru 0.39 in&a.,https://www.kalkulator.in.rs/konverzija/inci.php, pristupljeno,
(20. kolovoza 2018.)
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Prikaz 8. Broj osoba i veli¢ina banketnog stola

Izvor: Event furniture, http://www.eventfurniture.com/useful-info/space-requirements/, (14.
svibanj 2018.)

Organizacijska struktura stolova takoder je raznovrsna pa tako stolovi mogu biti

orijentirani i slozeni u razli¢ite smjerove.

Prikaz 9. Organizacija stolova prikladna za banket
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Izvor: Table and sizes, (https://www.kpetersen.com/tableswhatsize.htm, (14. svibanj 2018.)
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Za taj se sveCani trenutak priprema najljepsi i najluksuzniji inventar koji ugostiteljski
objekt ima. Koji ¢e se inventar Koristiti ovisi i o jelima na meniju. Iskustva pokazuju da je
najbolje odmah postaviti pribor za jelo za prva Cetiri slijeda jela, s time da se za ostala pribor
donosi i postavi naknadno. Case za vino stavljaju se zajedno s ¢a§om za vodu prema pravilima

redoslijeda posluzivanja.

Slika 2. Estetski izgled banketnog stola

Izvor: Primorac, D.; Peri¢, D.:Priru¢nik za zanimanje konobar, Fram Ziral, Mostar, 2017., str. 49.

Slika 3. Postava pribora za jelo (prvi primjer)

T |
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.)
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Slika 4. Postava pribora za jelo (drugi primjer)

Izvor: lvanovié, 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.)

4.7. Sudionici banketa

Goste hotela koji su kupci usluga mozemo dijeliti prema glavnoj svrsi posjeta
odredenome mjestu i klasificirati u tri skupine: oni koji su tu radi odmora, poslovno te ostali.”® Ti
¢e gosti izabrati hotel tj. restauraciju kao ugostiteljski objekt koji nudi hranu i pice da bi
udovoljio njihovim potrebama. Gosti koji u hotelu odsjedaju iz poslovnih razloga najcesée su tu

zbog team buildinga ili banketnih obroka.

Sudionici banketa nazivaju se uzvanici. Pod tim nazivom podrazumijevaju se gosti koje
je na neku svecanost usmeno ili pismeno pozvao domacin koji je odlucio organizirati tu banketnu

veceru 1 koji je plaéa.73

Prije svega, gosti banketa su samoorganizirana drustva s kojima je unaprijed dogovorena

vrsta 1 koli¢ina hrane, pi¢a 1 napitaka koji ¢e se posluiivati.74 Dogovaraju se, zatim, i nacini

2 Medlik, S.; Ingram, H.: op.cit.,str. 31.
™ Tvanovi¢, S.,: MenadZment gastronomije 1 restauraterstva, Fakultet za menadzmentu u turizmu, Opatija, 2012.,
http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-899c-de3fd4f29174.pdf, (pristupljeno 25. srpnja 2018.)
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posluzivanja, vrijeme pocetka i kraja primanja, ukrasavanje dvorane, cijena svih usluga i na¢in

placanja. Narucitelj pla¢a predujam ¢im ugovori primanje.

Cesto na takvim ve¢erama sudjeluju delegacije i ¢lanovi neke misije, ljudi iz politicke,
akademske ili znanstvene zajednice.” Takve ¢e skupine vrlo Sesto odsjesti u hotelu gdje se
prireduje banketna vecera pa na to menadzer hotela mora unaprijed racunati, ¢ak i onda kada nije
ugovorom unaprijed utvrdeno. Planiranje banketa za grupu koja odsjeda u hotelu slicno je

planiranju dogadaja za nekoga tko je domacin dogadaja za uzvanike koji ne odsjedaju u hotelu.’

4.7.1. Diplomatski protokol i diplomatski prijam

Protokol je pravilo ceremonijala koji slijede diplomati, visoki predstavnici drzava i
vojski ili odjel u ministarstvu vanjskih poslova koji se bavi protokolom, a u razgovoru to je
uobiGajeni postupak, ceremonijal.”” Diplomatski se protokol, osim u drzavne svrhe, &esto
primjenjuje u organizaciji svecanih banketnih primanja. Diplomati ¢e se na banket pozivati
direktno ili preko posrednika, posebnom pozivnicom. Sluzba protokola ugovara sve s voditeljem
ugostiteljskog objekta. Razgovara se o rasporedu, oblicima stolova i redoslijedu jela te
eventualnim zabranama i posebnim zahtjevima sudionika diplomatskog ceremonijala. Pravila
pozivanja nema, no postoje pravila u procesu posluzivanja i sjedenja koja ¢e biti navedena u
poglavljima koja slijede.

Diplomatski prijam je svetanost koju organizira veleposlanstvo odredene zemlje.”
Povodi odrzavanja mogu biti raznoliki poput proslave nacionalnoga praznika, posjeta drzavnog
poglavara, premijera ili raznih drzavnih delegacija. Diplomatski prijam organizira se kao banket,

koktel-parti, hladni ili hladno-topli bife, radni zajutrak ili dorucak, vrtni parti itd.”

™ Zubovi¢, I; Marosevié, 1.; op. cit., str. 117.

"Lipuzi¢, J.: Diplomatski protokol: Konecepti, metode in prakse, Magistarski rad, Fakultet za druzbene vede,
Ljubljana, 2008., str. 81.

® Hayes, D. K.; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 327.

" Redobiaja propisan ili uobiajen na ceremonijama, raspored sve¢anosti

"®Ratkajec, S.: Ugostiteljsko posluzivanje 3, Skolska knjiga, Zagreb.,, 2013., str. 62.

™ Ibidem, str. 62.
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4.7.1.1. Priprema i vrsta ceremonijala

Planiranje i priprema ceremonijala kre¢e se u nekoliko faza: upucivanje i prihvacanje
poziva, elementi posjete, nacrt i uskladivanje programa posjete, protokol pri banketnoj ve&eri.®
Banketnoj se svecanosti s pripadnicima diplomatskih rangova pridaje ve¢a pozornost, ali ne
samo u vidu kvalitete jela ili estetike dvorane, ve¢ i u sastojcima koji se odabiru prije kuhanja

obroka namijenjenog gostima tog dogadaja.

,,Pri organizaciji takvoga objeda vazan je izbor hrane i sastav jelovnika, pri ¢emu je potrebno
paziti na etni¢ku i religioznu pripadnost pojedinih gostju — muslimani i Zidovi ne jedu
svinjetinu, ne piju alkohol, Indijci ne jedu govedinu i dr.«,®! ali i kod drugih gostiju vazno je prije
ugovaranja znati izaziva li neki sastojak alergijsku reakciju kako ne bi doSlo do neugodnih

iznenadenja.

4.7.1.2. Poznavanje bontona za vrijeme vecere

Poznavanje bontona za vrijeme veere prvenstveno se ti¢e djelatnika restauracije jer je
nuzno znati s koje strane se odredeno jelo sluzi i u koje vrijeme te o Cemu se s gostima smije

razgovarati, a o ¢emu ne.

Sluzenje jela dio je nacina i sustava posluzivanja, dok bonton nalaze objektivnost u
razgovorima s gostima, nespominjanje tema na osobnoj razini te uvijek osmijeh na licu. To je
ono ¢ime odiSe izvrstan konobar ili Sef sale, o ¢emu je ve¢ bilo rije¢i. Dobro je da obucena radna
snaga bude izuzetno obrazovana, a Cesto ¢e renomiraniji hoteli zaposliti i struéne sommeliere®?

koji ¢e svojom nazocnos¢u zasigurno podici razinu banketne vecere.

Poznavanje bontona za stolom najprije kre¢e od toga da se hrana uvijek prvo posluzuje
uzvanicima po listi prednosti koja je urucena Sefu sale za vrijeme ugovaranja diplomatske

banketne vecere. Zatim se posluzuje ostalim uzvanicima, a na kraju posluzivanja jelo ide

8K eto-Isakovié, E.: Diplomatski protokol, Fakultet politickih nauka, Sarajevo, 2017.,http://fpn.unsa.ba/bs/wp-
content/uploads/2016/03/PROTOKOL2016-LITERATURAT, (pristupljeno 14. svibnja 2018.)

¥Lipuzi¢, J.: op. cit., str. 82.

82Sommelier produbljuje svijest o kulturi hrane i pi¢a te se educira u profesionalca kao i gradana.
http://sommelier.hr/naslovnica/about/, (pristupljeno 22. kolovoza 2018.)
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domacinu banketa, dakle onome tko je pozivao na svefanost. PoCinju jesti svi gosti, a na kraju
domacin. U vecini drzava pravilo je da domacin prije same vecere odrzi jedan svecani pozdravni
govor i zdravicu gdje se sluze aperitivi.”® No, ovakva se pravila sve &esée primjenjuju i izvan

diplomatskih dogadaja.

4.7.1.3. Pravila preseansa i raspored sjedenja

Znadaj protokola jest ,preseans* (franc. preseance),®* odnosno rang-lista drzavnih i
drustvenih duznosnika, ali ne po imenu i prezimenu, ve¢ po njihovu polozaju. Na osnovu toga
pravi se raspored ili program posjete te sveCane vecere, a on ¢e utvrditi sastav delegacija te
zvanje ¢lanova. Protokol se brine i o doceku na aerodromu, smjestaju u hotel, zeljama glavnih
gostiju, poklonima, njihovoj sigurnosti, rasporedima susreta itd. Svaka drzava ima takvu rang-

listu i za civilni i vojni diplomatski kor te osoblje protokola.

Raspored sjedenja pocinje od toga da su muskarci i zene potpuno izjednaceni. Spol osobe
nikako ne utjede na raspored sjedenja, a funkcija tj. zvanje odreduje mjesto za stolom.®* U teoriji

i praksi primjenjivi su francuski i engleski protokoli sjedenja.

Pri Francuskom protokolu vode delegacije sjede jedan nasuprot drugoga na §irim stranama stola,
a s obje strane glavnog stola sjede dva domaca uzvanika i to tako da s desne strane sjedi osoba

vi$a po rangu.

& Lipuzic, J.: op. cit., str. 82.

8 Sredisnji drzavni portal, https:/gov.hr/ministarstva-i-drzavna-tijela/58, (pristupljeno 23. kolovoza 2018.)

8K ego-Isakovi¢, E.: Diplomatski protokol, Fakultet politickih nauka, Sarajevo, 2017., http://fpn.unsa.ba/bs/wp-
content/uploads/2016/03/PROTOKOL2016-LITERATURAT, (pristupljeno 14. svibnja 2018.)
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Slika 5. Francuski protokol

Izvor: Francuski protokol, https://www.dailymail.co.uk/femail/article-3354970/Swedish-royals-

dust-dazzling-jewels-magnificent-Nobel-Prize-banquet.html, (10. travnja 2018.)

Pri Engleskom protokolu sefovi delegacija sjede jedan nasuprot drugoga za uzim dijelovima
stola - ¢elnim. S njihove strane, i lijeve i desne, sjede prva i druga osoba po rangu iz suprotne

delegacije.®®

Slika 6. Engleski protokol

Izvor: Engleski protokol, https://www.hola.com/realeza/casa_espanola/2013042164487/mesa-

gala-palacio-real/, (10. travnja 2018.)

% |hidem
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Pri organizaciji rasporeda sjedenja treba uzeti u obzir pravilo prvenstva. Tako ¢e ako je diplomat
u istome rangu, prednost i¢i stranim pred domac¢im diplomatom pri posluzivanju vecere. Kada je
gost predsjednik drzave ili vlade strane zemlje, tada ¢e domaci predsjednik sjediti pokraj
stranoga; supruga stranoga gosta sjedit ¢e s njegove lijeve, onaj najvisi po rangu — Sef vlade ili
predsjednik, sjedit ¢e njemu s desna.’’ Ostali gosti bit ¢e rasporedeni s lijeve ili desne strane,

0visno o rangu.

Vecera diplomatskih uzvanika potom teCe poput svake druge banketne veCere prema

unaprijed dogovorenim pravilima. Najvaznije je op¢e zadovoljstvo i dojam svakoga gosta.

4.7.1.4. ,,Zlatni krug® zadovoljstva gosta

Svaki je gost jednako vazan u hotelijersko-restoranskom poslovanju. Zadaca hotelskog
menadzmenta je da vodi ra¢una o tome i osigura adekvatan proces pruzanja kvalitetnih usluga
jednake razine u svim razdobljima godine, ali i u okviru svakoga radnog dana.®® Proces je
orijentiran na upravljanje kontinuiranog zadovoljstva gosta. Ekonomisti takav proces nazivaju

»zlatnim krugom*.

Zlatni krug kontinuiranog zadovoljstva gostiju treba shvatiti kao ucestali 1 neprekidni

proces. Cilj je da se izvrSavanjem kontinuirano dostiZe potrebna razina zadovoljstva gostiju.89

U nastavku slijedi prikaz 10 koji prikazuje Zlatni krug zadovoljstva gostiju.

¥ Lipuzig, J.: op. cit., str. 81.
8Galigi¢, V.; Ivanovié, S.: op. cit., str. 174.
8 |bidem, str. 175.
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Prikaz 10. Zlatni krug
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Izvor: Galic¢i¢, V.; Ivanovi¢, S.. MenadZzment zadovoljstva gosta, Fakultet za
menadZzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2008., str. 174.

Iz prilozenog vidljivo je da taj krug posjeduje sljedece supstance koje je nuzno definirati:®

1. ovdje pripadaju tipi¢ni suvremeni sustavi za komunikaciju (e-posta, centralne
rezervacije), no gosti ¢esto vole i osobno rezervirati u hotel ili restoran,

2. pri doceku gostiju ocekuje se gostoprimstvo, srdacnost i gostoljubivost, a na tome je
nuzno poraditi do samoga kraja banketne vecere ili odsjedanja gosta u hotelu,

3. gostu treba unaprijed reci Sto ga ocekuje te koje su specifikacije vecere ili smjestaja. Na
primjeru vecere, gostima se Cesto ostavljaju jelovnik karte na stolovima kako bi bili
upuceni Sto slijedi prije, Sto za vrijeme te Sto je predvideno nakon vecere,

4. usluga hrane temeljna je usluga. Ovdje do izrazaja dolazi zadovoljavanje potreba gostiju
odredenog uzeg podrucja destinacije, Sto ¢e imati novi dozivljaj 1 povecanje

zadovoljstva gostiju. Tako se na banketnim vecerama unaprijed ugovaraju gotovo

lbidem, str. 176.

33



standardni meniji, gosti ¢e ponekad traziti i lokalne specijalitete, stoga ugostitelj na to
mora biti spreman,

5. suvremeni gosti sve su skloniji koriStenju dopunskih usluga. Tako ¢e jedna banketna
vecera zavrsiti odsjedanjem gostiju u hotelu i moguéim razgledom znamenitosti grada u
kojem se nalaze te sportskim rekreacijama drugi dan,

6. potrebno je u vremenu koriStenja odredenih usluga provjeriti stupanj zadovoljstva gosta.
Ovu aktivnost treba shvatiti kao permanentnu, kako bi se eventualne pogreske mogle
ispraviti jo§ tijekom boravka ili veCere. Povratne su informacije dragocjen izvor za
poboljSanje njihova zadovoljstva u svim dijelovima pruzanja usluge,

7. Vvazna je odjava gostiju kao i ispracaj na dobar nacin te zahvala i ocekivanje povratka,

8. to je zapravo upravljanje odnosima s kupcima, unutarnjim, vanjskim, potencijalnim i

biv§im na razli¢ite nacine, ¢esto internetskim servisima.

4.8. Zavrsni radovi na banketu

Pri zavrSetku objeda domacin bi jo§ trebao ponuditi goste kavom ili aperitivom za kraj, to

.. . . “ s 9L
zapravo uvijek doprinese druzenju i dodatnom razgovoru nakon vecere.

Zavr$nim radovima na banketnim veCerama pripada i ispracaj gostiju na pravilan nacin, koji se
ti¢e domacina banketa i Sefa sale, vlasnika restorana ili menadZera banketa. Osim toga, tipicni su
zavr$ni radovi zavrs$ni dogovor djelatne snage restorana, pospremanje banketne dvorane, uvid u

uspjeSnost vecere 1 mnogi drugi.

Podatke o ostvarenju banketnog poslovanja valjalo bi prikupiti, pregledati te procijeniti
odvojeno od drugih prihoda od prodaje hrane i piéa® jer je na samome pocetku rada spomenuto

da su banketne vecere unosne i donose mnogo viSe zarade od klasi¢nih, svakodnevnih obroka.

Banketni se stolovi postavljaju ovisno o broju osoba koje ¢e za tim stolom blagovati i

naravno o oblicima stolova koji su dio hotelske imovine.

"Lipuzi¢, J.: Diplomatski protokol: koncepti, metode in prakse, Magistarski rad, Fakultet za druzbene vede,
Ljubljana, 2008., str. 82.
% Hayes, D. K.; Ninemeier, J. D.: op.cit., str. 328.
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5. ORGANIZACIJA POSLUZIVANJA

Opseg banketnog poslovanja odredit ¢e hoce li se tim poslovima baviti osoblje za
pripremu hrane ili usluzno osoblje, odnosno je li osoblje specijalno zaduzeno za banketno

poslovanje dovoljno iskoristeno.*

U hotelskom zargonu cesto se kaze: ,,Vrijedi§ onoliko koliko je vrijedio i tvoj posljednji
banket.“ Gosti zadovoljni uslugama banketa vrlo su korisni za buduce prodaje. Koliko je vazno
zadovoljiti goste u hotelskim restoranima, barovima i uslugom u sobi, isto je toliko vazno
zadovoljiti banketne uzvanike, a naro¢ito zbog toga $to se ¢esto radi o vrlo utjecajnim ljudima
Cija ¢e preporuka vjerojatno doprinijeti budu¢em poslovanju.

Organizacija i uspjeh posluzivanja na banketu te zadovoljstvo uzvanika uvelike ovisi o
unaprijed utvrdenom i razradenom planu organizacije posluZivanja u svim njegovim fazama.**
Organizacija rada treba biti unaprijed dobro razradena i vremenski uskladena. Svaki sudioniku
toj organizaciji (konobar, kuhar, slasticar, barmen, garderobijer i dr.) treba u cijelosti znati svoju

zadacu.
5.1. Sustavi posluzivanja

Sli¢no sustavima posluzivanja, ve¢ su spomenute kvalitete u usluzi posluzivanja. No, u

osnovi su dva sustava posluzivanja:®

I.  sustav a la carte pri kojemu gost sam sebi bira jelo iz jelovnika, nije vezan za broj i vrstu
jela. Sam sastavlja meni, prema svom izboru. Mnogo je tezi sustav od pansionskog
poslovanja. U takvom sustavu u obzir dolazi i prigotovljavanje jela pred gostom,
rasijecanje pecenja, flambiranje jela i deserta te mnogo vecu razinu strucnosti i
sposobnosti,

Il. sustav table d'hote gdje se primjenjuje posluzivanje kompletnog menija. To je

zajednicko posluzivanje svim gostima u odredeno vrijeme i za jednim stolom.

%|bidem, str. 326.
94 Primorac, D.; Peri¢, D.: op. cit., str. 49.

% Berc-Radisi¢, B.: Organizacija rada u hotelu: sve o vodenju i poslovanju hotela, Sveuéiliste u Rijeci, Opatija,
1994, str. 178.
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5.2. Nacini posluzivanja

John Ruskin®® jednom je istaknuo: ,,Kuharstvo podrazumijeva: englesku temeljitost,
francusku umjetnost, arapsku gostoljubivost... Podrazumijeva poznavanje sveg voca, zacCina,
umaka... Podrazumijeva pazljivost, inventivnost i pozornost.“ 1z tog se razloga gotovo
nemoguce striktno drzati jednoga nacina posluzivanja. To je diktirano uvjetima rada, rasporedom
stolova, brojem gostiju, vrstom jela koja ¢e se posluzivati.”’

Usvojeni su sljede¢i naéini posluZivanja:*

1. francuski,

2. engleski,

3. ruski,

4. becki.

Francuski nacin posluzivanja omogucuje da se gost sam posluzuje. Taj je nacin cijenjen

kod sladokusaca i poznavatelja kulinarstva. Nacelo je da gost sam uzima jelo iz plitice.

Slika 7. Francuski nacin posluzivanja (prva inacica)

Izvor: Francuski nacin posluzivanja, https://www.quehoteles.com/hotel-de-karlovac-

ciudad-KORANA-SRAKOVCIC-4C225P3035D99417118754EF.htm, (10. travanj 2019.)

% Britanski esteti¢ar i sociolog koji je Zivio u 19. stoljeéu.
*" Ibid., str. 179.
% Ratkajec, S., Ugostiteljstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 2009., str. 160-163
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U prvoj inacici posluzivanje se odvija postavljanjem jela na sredinu stola gosta. To je
jednostavan i laksi nacin posluzivanja. Jelo se stavlja na pliticu, a plitica, koja se nalazi na
grijacu s prihvataljkama, na sredinu stola gosta koji si sam uzima jelo i posluzuje.

Ako za stolom sjedi viSe osoba i na njemu nema mjesta za sve posude s jelima, prilozima
i salatama, posluzit ¢e se stolom gueridonom. Stol gueridon je pomoéni, prikljuéni stol koji se
uzima za posebne restoranske prigode, a stoji sa strane glavnoga stola kako bi se odlozio inventar
koji smeta gosta ili bi se na njemu dogotavljalo jelo, dijelilo jelo na tanjur, otvarala butelja vina i
s

U drugoj inacici jelo se donosi na plitici podlaktice lijeve ruke. Jelo se pokazuje gostu s
lijeve strane te posluzuje tako da si gost sam uzima birano jelo prihvataljkama. Ovaj nacin je

struan i lijep te se koristi i na banketima.

Slika 8. Francuski nacin posluzivanja (druga inacica)

Izvor: Francuski na¢in posluzivanja,

https://www.therosehotel.com/ValentinesBreaks.html, (10. travanj 2019.)

Engleski na¢in posluzivanja podrazumijeva staru englesku tradiciju koja nalaze da otac
obitelji dijeli jelo svim ¢lanovima. Plitice s jelima 1 potrebni tanjuri nalazili bi se u njegovoj
blizini ili pomo¢nom stolu 1 on bi za svakoga pripremio jelo.

U prvoj inacici jelo se donosi na plitici lijeve ruke. Jelo se pokazuje gostu s lijeve strane
te posluzuje tako da konobar desnom rukom prihvataljkama stavlja i dijeli jelo gostu na tanjur.

Ovo je takoder strucan i brz na¢in koji se koristi na banketima.

Svanovié, S.:Menadzment gastronomije i restoraterstva,Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija,
2002.,http://lumens.fthm.hr/edata/2011/3a977c61-a7d7-4acc-899c-de3fd4f29174.pdf (pristupljeno 25. srpnja2018.)
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Slika 9. Engleski nacin posluZzivanja (prva inacica)

1

Izvor: Engleski nacin posluzivanja, http://24sata.info/vijesti/svijet/126343-foto-fazani-

sampanjac-porculan-nobelovci-nemaju-pojma-sta-je-stednja.html, (10. travanj 2019.)

Slika 10. Engleski nac¢in posluzivanja (druga inacica)

Izvor: Engleski nacin posluzivanja, https://www.gmsprotocoloyeventos.es/emplatado-la-

inglesa-la-francesa/, (10. travanj 2019.)

Druga inacica engleskog nacina posluzivanja trazi strucnost posluznog osoblja jer gostu
nije omogucéeno da jela uzima sam. Stolni grija¢ neophodan je za taj rad. Plitica se stavi na
grijac, a tanjuri i pribor s lijeve strane plitice. Svako se jelo mora predociti ili predstaviti gostima
te vratiti na pomo¢ni stol gdje se pocinje dijeliti. Ovaj se na¢in posluzivanja smatra elegantnim,

ali i skupim jer trazi stru¢no osoblje i dodatni prostor.

Ruski nacin posluzivanja se prvi put u povijesti susre¢e u Europi za vrijeme vladavine

Napoleona. Za ovaj se nacin mesna jela pripremaju u komadu. Ukrasavaju se, stavljaju na pliticu
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i dopremaju do gosta na toplim ili rashladnim kolicima. Rasijeca se onaj dio mesa koji gost Zeli

uz priloge 1 garniture. Ovaj se nacin posluzivanja smatra najboljim, s obzirom na strucnost.

Slika 11. Ruski nacin posluzivanja

Izvor: Ruski nacin posluzivanja, https://www.italiaatavola.net/professioni/maitres-e-
sala/2017/6/20/gueridon-ristorante-uso-declino-peccato/50528/, (10. travanj 2019.)

Kada se jelo donese na radni stol, tanjuri ¢e se postaviti gostu s desne strane i to desnom
rukom. Nakon §to su tanjuri postavljeni, konobar se vra¢a radnom stolu te dogotovljava jelo koje
rasje¢eno U komade stavlja i slaze na tanjur. Ova se tehnika ¢esto primjenjuje kod posluzivanja
juhe iz zdjele za juhu (juSnika). U paraleli s francuskim nafinom posluzivanja, Cesto se
prezentiraju jela (cijeli komadi pecenja, riba, divlja€) ukraSena 1 bogato slozena, potom se
pladnjevi na radnom stolu vracéaju, a ribe filetiraju, meso rasijeca i posluzuje kao kod francuskog
nacina.

Becki nacin posluzivanja podrazumijeva da se mesno jelo s prilozima nalazi na plitkom
tanjuru, a konobar ga donosi s desne strane desnom rukom. Ovo je brz, ekonomican i
jednostavan nacin posluzivanja. U danasnje vrijeme sve CeS¢e se primjenjuje i kod svecanih

prigoda uz posebne poklopce - zvona.*®

1% Ratkajec, S., op. cit., 2009., str. 160-163
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Slika 12. Becki nacin posluzivanja

Izvor: Becki nacin posluzivanja,https://www.rollingpin.at/magazin/ausgaben/19/das-
perfekte-empfehlungsgespraech/,(10. travanj 2018.)

5.3. Djelatna snaga na banketima — poZeljne osobine

Hoteli koji se bave organiziranjem velikih konvencija i sastanaka moraju osigurati
dodatne banketne servise. U velikim ¢e se hotelima obuciti posebna grupa djelatnika koji ¢e se
baviti i koordinirati sve aktivnosti, dok u manjim hotelima to &ini postojeée zaposleno osoblje.'%*

U radnu snagu na banketima se ubrajaju: Sef kuhinje, kuhari, konobari, Sef sale te osobe
zaduzene za uredenje dvorane za svecani prijem.

Pozeljne osobine zaposlenih u hotelskoj industriji — pruZanje vecéine hotelskih usluga
svodi se na ono elementarno — susrete ljudi, susret gostiju s osobljem.* To je presudno za
dugoro¢nu ocjenu i kvalitetu usluge.Kod ugostiteljsko-turistickih usluga mjesto prodaje nalazi se
u ljudskom odnosu izmedu gostiju i osoblja — odraz je to kulture hotela/restorana.'®

Prema Gali¢i¢ i Ivanoviémenadzment suvremenog ugostiteljsko-turistickog poduzeéa
oblikuje listu osobnosti koje djelatnici moraju posjedovati.

Uzorci tih osobnosti su:*%

191 Hayes, D. K; Ninemeier, J. D.: op. cit., str. 327.

1%2Galigi¢, V.; Ivanovi¢, S.: Menadzment zadovoljstva gosta, Fakultet za menad?ment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2008., str. 66.

' 1bid., str. 66.

% Gali¢i¢, V.; Ivanovié, S.: op. cit., str. 67.
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— profesionalno drzanje (poslovno ophodenje, kontrola i izbjegavanje
stresnih situacija),

— prijatan izgled (osmijeh na licu, ugodno ponasanje, omiljen kod ljudi),

— empatija i htjeti pomoc¢i (osje¢aj za potrebe gostiju, smisao za humor,
odgovara i govori inteligentno, kreativan, istancana vjestina slusanja),

— fleksibilnost (inovativan, timski igrac),

\

dobar izgled (prigodna odjeca i obuca),
— posebne vjeStine (poznavanje rada na raCunalu, strani jezici,
komunikativnost).
Navedene osobine mogu posluziti menadzmentu ugostiteljsko—turistickog poduzeéa da
odabere kandidata za rad. No, potrebno je napomenuti da je Cesto gost zadovoljan ukupnim

u¢inkom hotela ako je zadovoljan pojedina¢nim uc¢inkom radnika.
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6. OSVRT NA BANKETNO POSLOVANJE HOTELA KORANA
SRAKOVCIC

U nastavku su prikazani sadrzaji i ponuda hotela s posebnim osvrtom na banketne
sveCane vecere. Istaknuta su obiljezja hotela, jedinstvena lokacija, osnovne i dodatne usluge

hotela te odabran primjer organizacije banketne vecere.

6.1. O malom obiteljskom hotelu i profitabilnosti

Hotel Korana-Srakov¢i¢ Karlovac prema Pravilniku o razvrstavanju i kategorizaciji
objekata u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge u domacinstvu kategorijski je oznacen Cetirima
zvjezdicama. Hotel se di¢i svojim smjestajem u stoljetnom arboretumu ,,Vrbanicev perivoj“ te
se nalazi neposredno pored uz rije¢ni tok Korane u gradu Karlovcu. Takoder, stoljetna mu je
tradicija, a tako je hotelsko osoblje i nastojalo odrzati interijer u duhu proslih vremena, no
osuvremenjen svim potrebnim da bi se ukorak pratilo tehnologiju. To je mali, obiteljski hotel
ranije definiran kao vitalni dio hrvatskoga turizma koji bi udruzen s ostalima trebao obnoviti lice
ugostiteljskog poslovanja. U akciji Turisticki cvijet — Kvaliteta za Hrvatsku hotel je proglasen
najboljim malim hotelom, usto je najbolji nekoliko godina zaredom, nagraden i kao najbolji
mali-obiteljski hotel kontinentalnog dijela Republike Hrvatske. Osim smjestajnih jedinica,
restorani ,,.Dobra“ i ,,Kupa“ s ljetnom vrtnom terasom doprinose kvalitetnom gastro iskustvu

svakoga gosta.

Slika 13. Hotel Korana-Srakov¢ié

Izvor: Hotel Korana, http://www.hotelkorana.hr/, (12. srpnja 2018.)

42


http://www.hotelkorana.hr/

Hotel ima eko certifikat s logotipom ,,Srce s listom* ¢ime je priznat kao ugostiteljski
objekt koji vodi brigu o okolisu na svom podruc¢ju. U gastronomskoj ponudi hotela nude se i
pripremaju jela po tradicionalnim receptima od domace proizvedenih namirnica, lokalnih vina,
ekoloskih voénih sokova s podru¢ja Karlovca te lokalnih suvenira. Sirenje ekoloske svijesti
medu osobljem, gostima hotela i svima koji dolaze u doticaj s uslugama znak su da je vlasnik

hotela ekoloski osvijeSten i pridonosi odrzivom razvoju turizma lokalnog podrudja.

6.2. Osnovne i dodatne usluge te sadrzaji hotela

Hotelski smjestajni kapacitet broji ukupno petnaest soba, od toga su tri luksuzno uredene
sobe koje posjeduju dodatni lezaj, tri poslovna apartmana te vlastiti video-nadzorom pokriveno
parkiraliste. Sve su sobe klimatizirane, internetski povezane te imaju televizor, sefove i mini bar.
Dodatne usluge koje se u hotelu mogu zatraziti su: pranje i glacanje odjece te obuce, dorucak u
sobi, mjenjac¢nicu stranih valuta, kori$tenje unutarnjeg bazena, saune te ostalo.

Dobro je spomenuti da hotel u svom vlasnistvu posjeduje i seosko gospodarstvo gdje se
nalaze tri autohtone kucice, restoran, konoba, vinarija i kamp. Ondje se takoder mogu pruziti
razli¢ite usluge i1 sadrzaji po mjeri te posebnim Zzeljama gostiju orijentiranih na zabacene i
netaknute krajeve prirode.

Osim usluga koje pruza, tu su jo§ mnogi zanimljivi sadrzaji kao $to su organizacija i
strutno vodenje ekskurzija, odrzavanje vjencanja, team building program te moguénost
kongresnog turizma.

Kongresni je turizam planski izvediv za manje, ali i vece, poslovne susrete —
konferencije. Konferencijska dvorana ,,Kupa“ moze primiti do 180 uglednika iz gospodarsko-
poslovnoga svijeta, a po potrebi moguce je i manje. Dvorana je tehnoloski suvremeno
opremljena kako bi se organizirani poslovni susret mogao bezbrizno i jednostavno odrzati.

U ponudi hotela su i poslovne vecere te smjestaj istih gostiju u hotelske sobe nakon

odrzavanja prij ema.'®

105

Hotel Korana, http://www.hotelkorana.hr/,(12. srpnja 2018.)
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6.3. Banketna ponuda hotela Korana-Srakov¢i¢

Banketne svecane veéere pripadaju kongresnom (poslovnom) turizmu. Hotel Korana-
Srakov¢i¢ godinama uspjesno, u sklopu konferencija, organizira i banketne svecane vecere.
Desetak zaposlenih, u gastronomiji struéno obrazovanih djelatnika brine se da svaka svecana
vecera prode u najboljem moguéem redu te prema svim unaprijed utvrdenim pravilima i
zahtjevima.

Dva restorana u sklopu hotela su ,,Kupa“ i ,,Dobra“. Restoran ,,Dobra“ nesto je manjeg
sjedeceg kapaciteta, no moze organizirati poslovni rucak ili veceru s pogledom na rijeku Koranu.
Restoran ,,Kupa“ ima smjestajni kapacitet do 180 osoba, a raspored stolova za banketnu veceru
moze se organizirati prema Zeljama ugovaratelja banketa. Takoder, restoran ,,Petrova klet” u
seoskom gospodarstvu koje se nalazi na drugoj lokaciji (izvan prostorija hotela) moze primiti do
40 osoba te posluzuje i nudi gastronomske specijalitete s podru¢ja Karlovca i okolice.

Raspored stolova za banketne vecere moze biti sloZzen u ,,U* oblik, ,,Kabaret* oblik,

tradicionalan banketni ili konferencijski oblik.

Slika 14. Primjer rasporeda stolova

Izvor: Hotel Korana, http://www.hotelkorana.hr/,(12. srpnja 2018.)
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Ponuda restorana uklju¢je i uslugu cateringa, od uobicajenih obiteljskih vecera do
protokolarnih diplomatskih primanja i prigodnih ili buffet stolova po Zelji gosta. Valja istaknuti
da se vodi lista zadovoljnih dugogodisnjih gostiju koji su prepoznali kvalitetu, ali i prednost
ovakve usluge. Do sada odrzavane su razne banketne svecanosti od onih poslovnih, obiteljskih
do diplomatskih prijama, doc¢eka i ugos¢avanja prema protokolu. Mogu se istaknuti razne strane i
domace drzavne delegacije, predsjednici Republike Hrvatske, predsjednici Vlada Republike
Hrvatske, visoki drzavni duznosnici i predstavnici raznih ministarstava Republike Hrvatske.
Odrzavaju se | svadbene svecanosti sa Sirokim izborom postojecih menija koji se individualno
prilagodavaju svim mladencima kako bi dobili svoj trenutak paznje i razli¢itosti u uzivanju hrane
1 pica.

Banketni odjel hotela Korana-Srakov¢i¢ najcesce primjenjuje francuski prvi i drugi,
engleski prvi i becki nacin posluzivanja. Zaposlenici hotela su posebno educirani za odrzavanje
banketa. Stru¢no usavrSavanje podrazumijeva, izmedu ostalog, poznavanje minimalno dva
svjetska jezika u stru¢noj terminologiji.

U nastavku je prikazana vecera na banketu organizirana kao meni s pet sljedova (svecani
meni). Izbor jela je a prix fix, prema zelji gosta, a uzvanik banketa moze izabrati izmedu pet

ponudenih menija.
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Prikaz 11. Ponuda banketnog menija hotela Korana-Srakov¢i¢

MENU 1 MENU 2 MENU 3 MENU 4 MENU 5

Jelen u
brusnicama s
domacim
njokima
Sezonska
salata

Izvor: Vlastita obrada autora na temelju podataka preuzetih sa sluzbene internet stranice,

Carpacio od
hobotnice, sipe
i lososa

Goveda juha

RiZoto od
vrganja u

Hotel Korana, http://www.hotelkorana.hr/, (12. srpnja 2018.)

Profesionalno osoblje pomaze pri odabiru jela i pica, pripremi te cjelokupnom tijeku
provedbe svecanosti. Nude se rije¢ne i morske delicije, mesni specijaliteti domace kuhinje,
divlja¢, sezonske delicije, slastice iz vlastite slastiCarne te izbor hrvatskih i uvoznih sireva uz
raznovrsne aperitive i dizestive. U enoteci hotela nalazi se izbor hrvatskih vina po regijama te
ponuda vina iz Francuske, Slovenije, Italije, Australije, Cilea, Amerike i dr.

Konferencijski i banketni sudionici imaju jo$ jednu dodatnu mogucénost, a to je tzv. coffee
break ili pauza za kavu. Hotelski menadzment sastavio je Cetiri ponude izmedu kojih ugovaratelj

banketa ili konferencije moze izabrati Zeljenu.
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Treba naglasiti da hotel za vrijeme konferencijskih ili banketnih svecanosti daje i dodatne

popuste na koriStenje usluge nocenja s doru¢kom gostima koji se na to odluce.

Prikaz 12. Ponuda toplog i hladnog pica hotela Korana-Srakovc¢i¢ za vrijeme odrzavanja

konferencijskih 1 banketnih svecanosti

Coffee break 1

po osobi

*voda
*kava, Caj
*sok
*domaci kolaciéi

Coffee break 2 .
po osobi

*voda
*kava, Caj
+dok
*domacdi kolaciéi
*svjeze voce

Coffee break 3 .
po osobi

*voda
+kava, Caj
*sok
«Strudle domace
*svjeze voce

Coffee break 4

po osobi

+voda
*kava, Caj
+s0k
*kolaci slani i slatki zalogaji
+Strudla domaca
*svjeze voce

Izvor: Hotel Korana, http://www.hotelkorana.hr/, (12. srpnja 2018.)
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7. ZAKLJUCAK

Banketni svefani dogadaj je dio odjela hrane i pi¢a svakoga znacajnijeg restorana i
hotela kao cjelokupne organizacijske strukture ugostiteljske djelatnosti. Obiteljski hotel Korana-
Srakov¢i¢ Karlovac ulazi u strukturu malih hotela Hrvatske te tako ¢ini ,,cvijet turizma“
kontinentalnih krajeva. Slozenost menadzmenta svake hotelske organizacije razdvaja se na
nekoliko dijelova, no u slucaju ovog malog hotela postoji menadzment sale i hotela u jednom.
Budu¢i da kapacitet sjede¢ih mjesta svecanih banketnih dvorana hotela ne dopusta viSe od 180
osoba, hotel ne zapoSljava posebnog banketnog menadzera, ve¢ to obavlja direktor hotela.
Direktor hotela ugovora banket te dogovora svaku pojedinu stavku koju naruditelj takvog
dogadaja zahtijeva. Potrebno je naglasiti da banketno poslovanje ovog hotela organizira i
povremena diplomatska druzenja. Trenutno poslovni druStveni milje Hrvatske uobicajeno
obitava u Sumovitom podrucju rijeke Korane te uz klasi¢nu banketnu svecanost rado koristi i
uslugu smjestaja te dodatnih sadrzaja poput razlicitih izleta uz stru¢no vodstvo.

Banket je unosan posao svakoga hotela, unosniji od klasi¢nih obroka; zajutraka, rucka ili
vecere, a zahtijeva pomno osmisljenu pripremu i odredenu razinu ugostiteljske obrazovanosti i
usluge. To se prvenstveno ti¢e nacina i sustava posluzivanja obroka, preporuke pi¢a uz pojedino
jelo (sommeliera), a prije svega estetskog dozivljaja temeljem uredenja svec¢ane dvorane, postave
stolova i ponudenog menija pri banketnom objedovanju.

Ovaj zavr$ni rad teorijski obuhvaca proces organizacije banketnog poslovanja hotela, od
uloge i znacenja hotela opcenito S posebnim osvrtom na mali hotel, prema svim uslugama koje
hotel pruza, do obroka u restoranu hotela i, na kraju, slozenosti organizacije hotelskog banketa.

Potrebno je naglasiti da je diplomatska banketna svecanost ipak trajno smjestena u
djelokrug poslovanja velikih hotela i restorana s pet zvjezdica, kakvi ipak gravitiraju
velegradovima, no mali hotelijer svojom inovativnos$¢u i trudom nastoji takve svecanosti privuci
u odaje vlastita hotela. Osobitost diplomatskih banketa zahtijeva posebnu obzirnost pri
educiranju osoblja koje posluje na takvim svecanim vecCerama. Djelatne osobe moraju biti
vrhunski poznavaoci ponude jela i pica kako bi dodatno istaknuli okuse pojedinog slijeda.
Osoblje treba biti pravovremeno obavijesteno o svim protokolima i prijamu delegacija, kao i

pojedinim zahtjevima sudionika diplomatskog banketa. Potrebno je poznavati vjerske, politicke i
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osobne faktore uzvanika koji imaju vlastiti rezim prehrane. Osoblje treba ljubazno rasporediti
uzvanike te ih uputiti u cjelokupni tijek svecanosti.

Nastavljaju¢i bogatu ugostiteljsku tradiciju poznatog karlovackog hotela, obitelj
Srakov¢i¢ vra¢a mu prepoznatljiv imidz, podsjeé¢a na uspomene i daje mu prepoznatljiv karakter,
za neke nove generacije i susrete. Zadovoljstvo svakoga gosta, grupe ili pojedinca krajnji je cilj
ugostiteljstva, ono ¢emu se tezi, a ako se taj gost odluci vratiti na mjesto gdje je dozivio

ispunjenje svih gastronomskih potreba, tada je u svakoj mjeri cilj postignut.
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