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SAZETAK

Upravljanje ljudskim resursima u velikoj mjeri ovisi o uspjesnosti rada bilo koje organizacije.
U danasnje vrijeme kada se nedostatak radne snage osjeti na svakom koraku, upravljanje
ljudskim resursima predstavlja jedan od najvecih izazova svake organizacije. U ovom radu se
vidi pregled rada odjela ljudskih resursa s naglaskom na rad i funkcije ovog odjela unutar
hotela. S obzirom da je ugostiteljstvo usluzna djelatnost rad ljudi kao takav ima veliku ulogu i

znacaj u uspjehu bilo koje hotelske kuce.

Kljuéne rije€i: ljudski resursi, organizacija, motivacija, kvaliteta.

SUMMARY

Success of any organization largely depends on performance of human resource management.
Today, when shortages of manpower is felt at every turn, managing human resource is one of
the biggest challenges of any organization. This paper work provides an overview of the
work of the human resources department with an emphasis on the work and functions of this
department within the hotel organization. Given that hospitality is a service activity, the work

of people as such has a great role and significance in the success of any hotel.

Keywords: human resources, organization, motivation, quality.
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1. UvOD

Ljudski resursi (eng. human resources - HR) je pojam koji se odnosi i oznacava radnika i
radnu snagu unutar odredene organizacije i ima znacaj klju¢nog faktora za uspjesnost
poslovanja. Ugostiteljstvo i turizam su dugi niz godina jedna od vaZnijih grana u hrvatskom
gospodarstvu, a upravo u tim podrucjima usluznih djelatnosti radna snaga je najbitniji
¢imbenik stvaranja kvalitetnog i odrzivog proizvoda, te uspjeha. U hotelskim ku¢ama ovaj
pojam oznacava radnike i njihove radne sposobnosti unutar raznih odjela hotela, a ukljucuje 1
sami odjel ljudskih resursa koji se bavi zaposljavanjem i kvalitetnim upravljanjem ljudskim
potencijalima. Upravljanje ljudskim resursima je pojam koji se odnosi na poslovne politike i
filozofiju odredene organizacije koja utje¢u na ponasanje radnika i na samu radnu uspjesnost

svakog pojedinca.

1.1. Predmet i cilj

Predmet ovog rada je upravljanje ljudskim resursima i motivacija djelatnika unutar hotelske
grupacije Maestral iz Dubrovnika. Cilj je da se kroz ovaj rad prikaze kako su kvalitetni
radnici i kvalitetna radna snaga temeljni kapital i osnovni preduvjet za izgradnju kvalitetnog i
prepoznatljivog proizvoda u turizmu. Radna snaga ne smije predstavljati samo jos jedan
pojam troska hotelskog poslovanja, ve¢ se treba stvoriti slika i do¢i do zakljucka da je to

jedan od osnovnih temelja u stvaranju kvalitetnog 1 odrZivog proizvoda.

1.2.Struktura

Ovaj rad je koncipiran od sedam cjelina koje su medusobno povezane. U pocetku se opisuje
predmet, cilj 1 struktura zavr$nog rada, te metode koje su koriStene prilikom njegove izrade.
U nastavku se prikazuje uloga ljudskih resursa i njihov razvoj u hotelskoj industriji. U
Cetvrtom poglavlju je detaljno prikazan odjel ljudskih resursa unutar hotela Maestral. Kroz
aktivnosti 1 procedure se prikazuje uloga i znacaj ovog odjela u poslovanju ove grupacije.
Takoder u radu se prikazuje vaznost planiranja i analize poslovanja prema kojoj se pristupa
daljnjoj selekciji kadrova unutar hotela. Na kraju mozemo vidjeti kako je opisan sustav

motiviranja i nagradivanja koji je jedan od bitnih segmenata u upravljanju ljudskim



resursima s kojim osiguravamo kvalitetnu i lojalnu radnu snagu.

1.3. Metode istrazivanja

Metode istrazivanja koje ¢e se koristiti prilikom pisanja ovog rada su metoda jednostavnog
opisivanja i o¢itovanja €injenica uz odredena objasnjenja (deskriptivna metoda), metoda
usporedivanja odredenih parametara koji nas dovode do odredenih zaklju¢aka (komparativna
metoda) i metoda ukazivanja prednosti i nedostataka.

Osim primjene navedenih metoda proucavati ¢e se i stru¢na literatura i internetski izvori na

navedenu temu.



2. ULOGA I ZNACAJ LJUDSKIH RESURSA

Jednim od najvecih izazova u hotelskoj industriji ne samo u Hrvatskoj ve¢ i u cijelom svijetu
mozemo smatrati upravljanje ljudskim resursima. U dana$nje vrijeme hotelska industrija
suoc¢ena je s velikim, brzim i dosta ucestalim promjenama u pristupu i pogledu na poslovanje.
Do unazad nekoliko godina pod pojmom kapitala i stvaranja novih vrijednosti kao jedini
mjerodavni pokazatelj smatrao se novac. U danasSnje vrijeme veliki broj poslodavaca shvatio
je da mora promjeniti filozofiju i pristup svoga poslovanja, te da novac kao takav nije jedino

mjerilo uspjesnosti.

Kako bi napravili kvalitetan i prepoznatljiv proizvod na trzistu potrebno je shvatiti da za to
treba odredeni kadar ljudi s odredenim znanjem i sposobnostima. Upravo tu ljudski resursi
igraju veliku ulogu i znac¢aj kako bi prepoznali, selektirali i zaposlili takav kadar ljudi na

kojem hotel moZze graditi svoju pricu.

Kao primjer moze se navesti kako je 2017. godine krenula velika problematika s radnom
snagom. Na trziStu nije bilo radne snage koja bi zadovoljila sve potrebe hotelskih kuca na
cijelom Jadranu. Ne samo da nije bio dovoljan broj radne snage vec¢ je 1 kvaliteta postojece
bila upitna ili nikakva. Odredene hotelske kuce su prepoznale da je ovo jedan od velikih
problema ne samo u tadasnje vrijeme vec 1 daljnjoj buduénosti. One su reagirale na vrijeme 1
shvatile su da radnika i kvalitetnu radnu snagu treba staviti na sami vrh bitnijih segmenata

potrebnih za uspjesno poslovanje.

Vlasnicka struktura svake kompanije mora uvidjeti 1 dati na vaznosti odjelu ljudskih resursa,
te im mora stvoriti uvjete s kojima ¢e mo¢i raditi 1 privuéi radnike. Kroz daljnji rad i
edukaciju osim dobrog i kvalitetnog radnika stvara se radnik koji je lojalan i na kojeg se

moze dugoro¢no racunati.

Hotelske kuce koje su prepoznale problem radne snage i koje su regirale na vrijeme mozZemo
nazvati uspjesnima i uvelike iskacu i imaju prednost pred drugim hotelskim ku¢ama koje su
zanemarile ovaj segment poslovanja. Hoteli koji nece ulagati u ljudske resurse teSko ¢e moci
ostati konkurentni na turistickom trzistu. Ulaganje u radnike moze se staviti u isti nivo kao i
ulaganje u nove smjestajne kapacitete, njihovo uredenje, opremu i sli¢no. Klijenti nisu na
prvom mjestu. Zaposlenici su na prvom mjestu. Ako se brinete o svojim zaposlenicima, oni

¢e se pobrinuti za klijente.

! Branson R., osniva¢ tvrtke Virgin Group



Bez kvalitetne radne snage sve druge investicije nemaju smisla, jer stavljanjem zlatnih tuseva

u kupaone 1 nedostatak radnika koji ih znaju Cistiti cijela pri¢a gubi smisao.

Tablica I. Razlike izmedu uspjesnih i neuspjesnih tvrtki

USPJESNE TVRTKE

*stvarni interes za ljude — ljudi najvrjednija imovina
*dobar trening, razvoj, pracenje i moguc¢nost napredovanja
*dobri programi nagradivanja

*sposobne zadrZati zaposlene, mala fluktuacija

*Vis$i management je posvecen i daje podrsku ljudima

*razvijaju i poticu participaciju zaposlenih

NEUSPJESNE TVRTKE

*ne smatraju zaposlene vaznom imovinom i pokazuju malo brige za ljude
*upravljaju na autokratski i birokratski nacin, stroga su i nefleksibilna
*nimalo ili vrlo malo obrazuju i razvijaju zaposlene

*imaju lo§ sustav internog napredovanja

*slabe interne komunikacije

*nejasna ili zastarjela politika, nekonzistentna primjena

*visoka fluktuacija ljudi

Izvor: Siber Bahtijarevi¢ F., (1999), Management ljudskih potencijala



3. RAZVOJ LJUDSKIH RESURSA U HOTELIJERSTVU

Isticanje vaznosti radne snage u hotelijerstvu nije novost i odredena nova spoznaja, ono
Sta je novo i na Sta se pocelo obracati dosta paznje je interes za stavljanje naglaska na rad

odjela ljudskih resursa i njegov razvoj u cilju stvaranja uspjesnog i odrzivog poslovanja.

Istrazivanje Eltona Mayo-a prvo je pokazalo znacenje grupe ljudi i

meduljudskih odnosa koje je potrebno i bitno za zadovoljstvo, radno ponaSanje i
uspjesnost pojedinca.? Ono ukazuje na vaznost stavova, grupa, neformalnih odnosa, stila
vodstva 1 odnosa medu ljudima koje nas dovodi do individualne i grupne uspjesnosti.

U njoj se prvi puta istiCe kako je potreban trening managera za rad s ljudima i stavlja se
naglasak na socijalne vjestine kao nacin podizanja proizvodnosti. Njegova teorija
organizacije upucuje na to da radnika na rad ne pokre¢e samo novac i zarada nego i dobri
meduljudski odnosi.

Njegovo istrazivanje u hotelijerstvu mozemo povezati s odjelom ljudskih resursa koji
ima ulogu da pronade, zaposli, uputi u rad, prati i razvija kako managere tako i radnike
unutar svakog odjela kako bi svi i§li prema istom cilju, a to je zadovoljstvo krajnjeg

korisnika, odnosno gosta.
Velike stvari u poslu nikad nisu zasluga samo jedne osobe, ve¢ grupe ljudi.*

Turisticki sektor u Hrvatskoj intenzivno se poceo razvijati krajem 19. stoljeca i gledajuci
gospodarsku sliku udio turizma u bruto domacéem proizvodu je bio u konstantnom rastu
proteklih godina. Samim time moZemo vidjeti kako je on vrlo vazan generator

otvaranja novih radnih mjesta u tome podrucju.

Unazad nekoliko godina puno se ulaze u podizanje kvalitete i izgradnju novih smjestajnih
kapaciteta i paralelno s time potrebno je staviti naglasak na ljudske resurse i njihov znacaj u
poslovanju hotela.

Izgradnja novih kapaciteta i stvaranje novih proizvoda zahtjeva i odredene promjene kako i u
strukturi zaposlenih tako i kod zapoSljavanja novog kadra. Glavna karakteristika kod razvoja

ljudskih resursa u hotelijerstvu mora biti usmjerena na buducnost, stalno obrazovanje i razvoj

2 Mayo E., (1927.-1932.)
3 https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=39613
4 Jobs S., (2003.)



ljudi koji ¢e i¢i u korak s razvojem i pozicioniranju organizacije, te njezinim potrebama na

turistickom trzistu.

Ljudski kapital svake hotelske kuce jedan je od segmenata konkurentnosti svake destinacije.
Svaki radnik mora biti zadovoljan svojim poslom, jer moze se smatrati da je njegovo
zadovoljstvo emocionalno stanje gdje pojedinac kroz rad iskazuje svoje osjecaje.
Zadovoljstvo radnika ¢e gost kao korisnik usluge najbolje osjetiti i kao takav ce biti
adekvatno mjerilo kod ocjenjivanja hotela u kojem je boravio i ¢ije je sadrzaje i usluge
koristio. Kako bi postigli zadovoljstvo gosta, ispunili im oc¢ekivanja, te im stvorili pozitivan
osjec¢aj i dojam o usluzi koju su koristili potrebno je voditi brigu o svojim zaposlenicima.
Hoteli se moraju pobrinuti da je zadovoljstvo radnika na visokoj razini kako bi im stvorili
onaj osnovni preduvjet za postizanje vece produktivnosti i kvalitete odnosa prema gostima. U
praksi se pokazalo da zadovoljni zaposlenici daju svoj maksimum na radnom mjestu, te je
mala vjerovatnost da ¢e posegnuti za promjenom poslodavca. Ista situacija je i s gostima, gost
koji se osjeca zadovoljno, koji vidi da se vodi briga o njemu i njegovim potrebama za vrijeme
boravka u ugostiteljskom objektu, mala je vjerovatnost da ¢e i¢i za promjenom i traZenjem
novih objekata prilikom posjeta odredenoj destinaciji. Ovisno o tome kojoj studiji vjerujete i
u kojoj ste djelatnosti, stjecanje novog kupca je od 5 do 25 puta skuplje od zadrzavanja

postojedeg.’

Na odjelu ljudskih resursa je teret da spoji znanje, ideje 1 vjeStine radnika s poslovnom
vizijom hotela. Da prepozna kvalitetne i lojalne radnike 1 uspije posti¢i njihovo zadovoljstvo,

predanost i osjecaj pripadnosti prema hotelu u kojem rade.

5> Gallo A. (2014.), https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers

6



4. ODJEL LJUDSKIH RESURSA U HOTELIMA MAESTRAL

4.1. Aktivnosti odjela i popis poslova

Osnovni zadatak ovog odjela u hotelima Maestral je za potrebe Drustva osigurati kvalitetan,
obrazovan i struc¢ni kadar, te stvoriti preduvjete za ugodnu radnu atmosferu i okruzenje uz

maksimalnu zaStitu radnika.

Zadace ovog odjela mogu se izraziti kroz aktivnosti s kojima ovaj odjel radi i sudjeluje u
poslovanju. Ovdje mozemo nabrojati; provjera i odabir kandidata za zaposljavanje, uvodenje
istih u posao, informiranje zaposlenika, izrada godi$njeg plana potreba za radnom snagom
(potreban za izradu godiS$njeg plana poslovanja), edukacija i razvoj radnika, te izrada i
provedba programa usavrSavanja, motiviranja i nagradivanja radnika.

Takoder odjel ljudskih resursa razvija poslovnu kulturu i etiku, te prati njihov ucinak,

izraduje evidencije koje su potrebne za izradu placa i drugih izvjeStaja za potrebe poslovanja.

Odjel ljudskih resursa sacinjavaju voditelj odjela ljudskih resursa, referent ljudskih resursa i
referent za place. Svaka od ovih funkcija nosi svoje odredene opise poslova i1 propisane

obveze.

Voditelj odjela ljudskih resursa
Voditelj odjela ljudskih resursa odgovoran je za planiranje, organizaciju, koordinaciju,
vodenje 1 kontrolu poslovanja. Osigurava djelotvorno koristenje resursa, prati i unapreduje

metode rada, sudjeluje u izradi plana poslovanja i u razvoju cijelog Drustva.

Referent za ljudske resurse

Referent za ljudske resurse izraduje i urucuje ugovore o radu i prijave radnicima, rjeSava
zakonske prijave i odjave radnika (HZZO 1 MIO), unosi i obraduje sve kadrovske podatke 1
njihove promjene, izraduje plan godisnjih odmora, izraduje i izdaje rjeSenja za godisnji
odmor, obracunava i obraduje efektivno odradene sate po radnim tjednima (potrebni za
izradu mjesec¢nih izvjesStaja i kod obracuna placa), uz direktore hotela i voditelje odjela
organizira i prati ocjenjivanje ucenika na praksi, vodi bazu Zivotopisa, te sudjeluje u

programu edukacije i obrazovanja radnika.

Referent za place
Referent za place obraduje i izdaje potvrde o placama radnika, kontrolira kadrovske podatke

1 podatke za obracun plac¢a, unosi sve potrebne podatke za obracun placa (bolovanje, rad



nedjeljom, rad blagdanom itd.), obracunava razne naknade (nadzorni odbor, ugovor o djelu,
autorski honorar), izraduje mjese¢ne i godiSnje izvjestaje i uskladuje evidencije s odjelom

racunovodstva i financija.

4.2. Osnovne procedure

U ovom djelu prikazuju se procedure odjela ljudskih resursa s kojima se ovaj odjel susrece u
poslovanju. Svojim svakodnevnim aktivnostima i zadacama kroz propisane standarde rada na

indirektan nacin sudjeluje u stvaranju i boljem pozicioniranju hotela na turistickom trzistu.

4.2.1. Standardi rada hotela Maestral

Svrha uvodenja standarda rada je postizanje i odrzavanje standardizirane produktivnosti rada
u hotelu. Hotel mozemo podijeliti u dva djela, imamo operativne odjele (hrana 1 pice, nabava,
recepcija, domacinstvo, wellness 1 tehnicka sluzba) 1 administrativne odjele ili odjele podrske
(uprava, prodaja i marketing, raCunovodstvo i financije, kontroling i ljudski resursi). Kako bi
postigli maksimalnu uspjesnost poslovanja hotela potrebno je provoditi dosljednu primjenu
standarda rada. Ovaj dio se odnosi na sve odjele unutar hotela, a najvise na operativne odjele
koji zadane standarde i procedure primjenjuju u svakodnevnim aktivnostima i direktnoj
interakciji s gostom.

Odgovorne osobe Drustva po vertikalnoj odgovornosti brinu da se posStuju i provode svi
standardi i procedure na sveukupno zadovoljstvo gosta. Direktor hotela je odgovorna osoba i
izravno odgovara upravi Drustva. Ispod sebe ima voditelje odjela (operativnih) koji
odgovaraju njemu i suodgovorni su s njime upravi Drustva. Svaki voditelj odjela u svom
segmentu poslovanja sukladno hijerarhiji Drustva ispod sebe ima svoje zamjenike ili
odgovorne osobe u njegovoj odsutnosti. S obzirom na iskoristivost hotelskog kapaciteta, broj
outleta koji su na raspolaganju gostima (a la carte restorani, barovi, plazni objekti, wellness 1
spa itd.), te broju pansionskih gostiju (dorucak, rucak, vecera) voditelji odjela planiraju

potrebnu radnu snagu i1 kontroliraju njihov rezim rada.



4.2.2. Planiranje radne snage

Plan radne snage izraduje se temeljem analize potreba za radnom snagom koje su dostavili
direktori hotela u suradnji s voditeljima odjela, kao i podataka o planiranoj popunjenosti
hotela koje dostavlja Odjel prodaje i marketinga. Iskazane potrebe se sukladno planu
aktivnosti koji je prethodno odobren od strane Uprave, kontroliraju, usporeduju i uskladuju sa
standardima rada Drustva. Kada se utvrdi broj radnika po radnim mjestima, izraduje se plan
troska rada (u bruto iznosu) koji se Salje na odobrenje upravi, te se po odobrenju stavlja u

plan poslovanja Drustva za slijedecu godinu.

4.2.3. Selekcija kadrova

Nakon isteka roka prijave na objavljeni natjecaj, pristupa se selekciji prijavljenih kandidata.

e Prva selekcija — kandidat ispunjava uvjete iz natjecaja

e Druga selekcija — kandidat je dugi niz godina radnik Drustva i
zadovoljava zadane norme

e Treca selekcija — na temelju prethodne radne uspjesnosti (provjera
preporuka)

o Cetvrta selekcija — kada su u pitanju radna mjesta koja zahtijevaju
stru¢nost, samostalnost i vodstvo (pored navedene tri selekcije
obavlja se selekcijski intervju)

Komisija koja vodi selekcijski intervju sastoji se od tri ¢lana; voditelj odjela ljudskih
resursa, direktor hotela i voditelj odjela.

Nakon konaénog odabira kandidata, svaki budu¢i radnik ispunjava upitnik s osobnim
podacima, a sve obveze i prava iz radnog odnosa reguliraju se ugovorom o radu koji se
zakljucuje s Drustvom.

4.2.4. Uvodenje u posao i pracenje uspjeSnosti

Odjel ljudskih resursa obavjestava direktore hotela 1 voditelje odjela o broju radnika koji ¢e
biti rasporedeni u njihove odjele. Direktori hotela zajedno s voditeljima odjela su duzni
svakog novog radnika upoznati s organizacijom i nac¢inom rada, zahtjevima, obvezama i
normama ponasanja, te mu istovremeno izdati obrazac zaduznice. Na zaduznici moraju biti
naznaceni svi elementi koje je radnik primio, npr. Sifra za rad unutar hotelskog sustava, radna
odjeca ili obuca, te eventualna druga sredstva potrebna za njegov rad. U roku od tri dana

radnik ovjerenu zaduZznicu vrac¢a voditelju odjela ili direktoru hotela. Nakon isteka ugovora o
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radu, radnik prilikom vra¢anja preuzetih stvari ovjerava istu zaduznicu koju direktor hotela

nakon potpisivanja prosljeduje u odjel ljudskih resursa gdje se ona arhivira.

O radnicima i njihovom daljnjem radu vodi brigu voditelj odjela. O edukacijama koje se
provode prilikom uvodenja novih radnika u posao mora se voditi zapisnik, te se isti mora
arhivirati. Takoder voditelji odjela moraju voditi brigu o ispunjenju svih potrebnih zakonskih
regulativa poput polaganja higijenskih minimuma, pribavljanja sanitarnih iskaznica, zastita

naradu i sl.

Na kraju sezone voditelj odjela za svakog sezonskog radnika ispunjava obrazac gdje se
ocjenjuje uspjesnost sezonskog radnika i proslijeduje ga na uvid direktoru hotela. Ako se
direktor hotela slaze s navedenim, isti obrazac verificira i dostavlja odjelu ljudskih resursa
gdje se prikupljeni obrasci analiziraju, odlazu u mapu radnika, te u buduénosti koriste kao

jedan od ¢imbenika prilikom odabira stalnih radnika.

U sluéajevima gdje voditelj odjela i direktor hotela smatraju pojedinog radnika izuzetno
uspjeSnim, odjelu ljudskih resursa dostavljaju prijedlog o materijalnom ili nematerijalnom

nagradivanju istog.

4.2.5. Procedura edukacija

Utvrdivanje potreba i ciljeva edukacije
Svrha obrazovanja i stru¢nog usavrSavanja je:

e povecati znanje radnika
e osigurati zaposlenima temeljna znanja 1 vjeStine
e pomo¢i radnicima kako uspjesno raditi u timovima

e osigurati organizacijsku kulturu koja naglasava inovacije, kreativnost i u¢enje

Obrazovne potrebe mogu se razvrstati u:

e potrebna znanja
e stru¢ne vjestine
e interpersonalne vjestine (komunikacijske, timski rad, poslovni bonton,

prezentacijske, motivacijske itd.)
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e strategijske vjestine

Odjel ljudskih resursa utvrduje potrebe za edukacijom i stru¢nim usavr$avanjem na temelju

slijedec¢ih informacija:

e promjene u vrstama usluge u hotelskim objektima, kao i segmenti usluge koje treba
poboljsati kroz edukaciju i rad (smjernice daje Uprava u suradnji s odjelom prodaje i
marketinga, te prema podacima dobivenim temeljem analize komentara gostiju)

e odjel hrane i pi¢a informira o potrebama za dodatnim usavr$avanjem radnika odjela
kuhinje, restorana i barova (temeljem pracenja trendova i promjene navika gostiju)

e direktori hotela i voditelji odjela dostavljaju plan internih edukacija

Odabir programa i metoda edukacije
Nakon to¢nog utvrdivanja ciljeva i potreba edukacije, odjel ljudskih resursa razvrstava

programe na interne i eksterne.

Interne edukacije
Obavljaju ih kompetentne osobe unutar Drustva. Ucestalost programa prilagodena je

potrebama:

a) novozaposlenih radnika, radnika podugovaratelja
b) kod premjestanja i unapredenja radnika na nova radna mjesta
C) pripravnika

d) trajnom obrazovanju svih radnika

Metode interne edukacije prilikom zaposljavanja novih radnika, kod premjeStanja i
unapredenja radnika na druga radna mjesta i radnika podugovaratelja (a i b)

Za novozaposlene radnike, za radnike premjestene na drugo radno mjesto, kao i za sve
vanjske radnike pod ugovaratelje, koriste se osobne (in house) edukacije. Kod njih voditelj
odjela ili direktor hotela ima ulogu instruktora — trenera koji obu¢ava radnika na radnom
mjestu, upucujuéi ga i demonstriraju¢i mu kako treba obavljati neku aktivnost ili zadatak.
Radnik uci obavljaju¢i poslove s obzirom da je obucavanje nepsoredno povezano s poslom.
Na taj nacin radnik koji se obuc¢ava dobiva neposrednu povratnu informaciju o svojoj

uspjesnosti.
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Metode obuke kod pripravnic¢kog staza (C)

Pripravnicki staz je razdoblje u kojem se pripravnici upoznaju s poslovanjem i specificnim
poslom na koji su odabrani. Razradenim i sustavnim programom obucavanja pripravnika, te
pracenjem i periodi¢nim ocjenjivanjem nastoji se osposobiti pripravnika za samostalno
obavljanje poslova. Program edukacije pripravnika izraduje voditelj odjela ljudskih resursa u

suradnji s izabranim mentorom pripravnika.

Metode trajnog obrazovanja radnika (d)
Kod vecih promjena (tehnoloske, organizacijske i dr.) unutar Drustva, voditelj odjela
ljudskih resursa po nalogu Uprave organizira edukacije potrebne za daljnji rad kako bi se

zadrzala postojeca konkurentnost na trzistu.

Eksterne edukacije

Provode ih vanjski suradnici i iz tog razloga potrebno je pravovremeno pristupiti trazenju
ponuda od stru¢nih obrazovnih institucija radi odabira programa.

Odjel ljudskih resursa izraduje analizu troskova po pojedinim programima i odabire one koji
odgovaraju zadanim kriterijima. Izabrani programi se dostavljaju upravi Drustva na

odobrenje.

Evaluacija provedene edukacije

Evaluacija ili vrednovanje op¢enito znaci opis, analizu, vrednovanje i ocjenu odredenih
procesa 1 organizacijskih jedinica po utvrdenom standardu i kriteriju. Oznacava 1 procjenu
planiranih aktivnosti pojedinca ili skupine i njihovih rezultata.®

Prilikom svake edukacije vodi se obrazac (izvjestaj o edukaciji), te se nakon odredenog roka
(koji nije duzi od mjesec dana) provodi provjera znanja o provedenoj edukaciji na istom
obrascu gdje se unose ocjene znanja pojedinog radnika koji je prosao edukaciju. Provjerom
znanja utvrduje se da li su postignuti zadani ciljevi. Svaki direktor hotela i voditelj odjela
nakon obavljene provjere znanja o provedenoj edukaciji popunjeni obrazac dostavlja u odjel

ljudskih resursa.

8 https://hr.wikipedia.org/wiki/Evaluacija
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4.2.6. Analiza uspjes$nosti radnika / voditelja odjela / direktora hotela

Analiza uspjesnosti radnika vrsi se jednom godi$nje putem obrazaca koji su podijeljeni svim
voditeljima operativnih odjela. Vodtelji odjela duzni su na kraju svake sezone ocijeniti
radnike svog odjela prema navedenim uputama. Ovjerene obrasce dostavljaju direktoru
hotela, koji ih potpisane prosljeduje odjelu ljudskih resursa.

Voditelj odjela ljudskih resursa sastavlja izvjestaj analize uspjesnosti radnika i predaje ga

Upravi.

Uspjesnost 1 u¢inkovitost voditelja odjela donosi uprava Drustva u suradnji s direktorima

hotela i sukladno informacijama koje su direktori hotela dostavili.

Uprava Drustva ocjenjuje uspjesnost i u¢inkovitost rada direktora hotela.

4.2.7. Procedura stipendiranja

Hoteli Maestral unutar svoga poslovanja provode program stipendiranja ucenika i studenata
za rad unutar svoje organizacije. Procedura stipendiranja zapocinje planiranjem godi$nje
radne snage koja se temelji na izvrSenoj analizi od strane direktora hotela u suradnji s
voditeljima odjela, te na prijasnjim podacima iz evidencije ljudskih resursa. Na temelju
planirane potrebe za radnom snagom izraduje se plan troSkova stipendiranja koji se Salje
upravi Drustva. Ako uprava odobri plan, pokrece se procedura informiranja. Informiranje
ucenika i studenata vrsi se putem prezentacija u Skolskim i visokoskolskim ustanovama.
Ovime se na¢inom informiranja nastoji zainteresirati buduc¢i kadar koji svoju budu¢nost vidi
unutar ove grupacije.

Nakon prijave zainteresiranih kandidata, vrsi se selekcija prema unaprijed utvrdenim
kriterijima. S odabranim kandidatima potpisuje se ugovor kojim se reguliraju sva njihova
prava i obveze. Svakom od stipendista dodjeljuje se mentor (ovisno o poslu i odjelu) koji ga
obucava i prati njegov razvoj. Na kraju radnog razdoblja stipendiranja mentor ocjenjuje
stipendistu, te u dogovoru s voditeljem odjela ljudskih resursa predlaze upravi Drustva

eventualni daljnji nastavak stipendiranja ili zaposljavanje stipendiste.
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4.2.8. Procedura zaposljavanja pripravnika

Razvojni program za pripravnike nacin je uvodenja u posao visokoobrazovnog mladog kadra
koji se prvi put zaposljava. Cilj ovog programa je upoznavanje pripravnika s vizijom i

kulturom poslovanja Drustva, drugim radnicima i svim radnim procesima.
Svrha pripravnickog programa:

e upoznavanje pripravnika sa svim procesima rada
e stjecanje specifi¢nih znanja i vjestina
e prilagodba novih radnika kulturi i na¢inu rada

e o0samostaljivanje u obavljanju zadataka na poslu

Program se sastoji iz dva djela:

e upoznavanje s hotelskim operacijama (recepcija, domacinstvo, hrana i
pice)

e upoznavanje s poslovima administrativnih sluzbi

4.2.9. Kontrolaiizrada izvjestaja o ostvarenom godiSnjem odmoru i slobodnim

danima

Drustvo ima zakonsku obvezu organizirati posao na nacin da svaki radnik moze iskoristiti
godis$nji odmor za tekucu godinu najkasnije do 30. lipnja slijedece godine. Mjese¢nim
izvjeStajima o stanju godiS$njih odmora i slobodnih dana uprava Drustva i odjel ljudskih
resursa vrSe kontrolu 1 provjeru broja neiskoriStenih dana godiSnjeg odmora. Nakon
zatvaranja hotela odjel ljudskih resursa izraduje zavrs$ni izvjestaj o stanju godiSnjih odmora i
slobodnih dana.

Ako odjel ljudskih resursa u svojim kontrolama i izvjestajima utvrdi da pojedini odjeli mogu,

a ne koriste godi$nje odmore daje se nalog direktorima hotela da organiziraju poslovanje u

kojem svaki radnik mora iskoristiti svoje zakonsko pravo.
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4.2.10. Procedura prekida radnog odnosa

Kod ove procedure jedan od najbitnijih segmenata je da se postuju sve zakonske procedure i
regulative. Da bi doslo do prekida radnog odnosa mora postojati odredena odrednica ili
kriterij, a to moze biti povreda radnih duznosti ili izvanredni otkaz, te zahtjev za raskid

ugovora o radu ili redoviti otkaz.

Za otkazivanje ugovora o radu poslodavac mora imati opravdan razlog, a postoji moguénost
da se valjanost otkaza osporava pred sudom (redoviti otkaz) ili sami radnik moze podnijeti
zahtjev za raskid ugovora o radu iz privatnih razloga.

U slucaju izvanrednog otkaza ne postoji obveza postivanja otkaznog roka (ni za poslodavca
ni za radnika) ali moraju dokazati postojanje opravdanog razloga za otkaz.”

U procesu povrede radnih duznosti direktor hotela i voditelj odjela piSu zahtjev prema odjelu
ljudskih resursa koji o istom obavjeStava upravu.

Voditelj ljudskih resursa u suradnji s upravom informira radnicko vijeée kako bi svi pravni
segmenti bili pokriveni. Nakon toga obavjestava se radnika o povredama koje su pocinjene i
urucuje mu se (ili Salje poStom preporuceno s povratnicom) dopis o otkazu ugovora o radu na

kojem je naznaceno s kojim datumom se prekida radni odnos.

Kod prekida radnog odnosa bilo koje vrste radnik je obvezan vratiti sve elemente koje je
primio prilikom zaposljavanja i isti se evidentiraju na postojecu zaduznicu koja se na kraju

arhivira u mapu radnika.

Poslodavac je duZzan odjaviti radnika sa zadnjim danom rada (HZZO 1 MIO) i uruciti mu svu

potrebnu dokumentaciju osobno ili poStom.

7 https://gov.hr/moja-uprava/rad/prekid-radnog-odnosa/298
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5. STRATEGIISKI MANAGEMENT I PLANIRANJE

Rijec strategijski upucuje na veliku vaznost prilikom planiranja ljudskih resursa s obzirom na
njihovu veliku ulogu unutar organizacije i oblikovanju poslovnih politika i ciljeva potrebnih
za uspjesno poslovanje u suvremenim poslovnim uvjetima. Ovaj pojam unutar ljudskih
resursa ima znacaj da je radnik najbitniji faktor i1 izvor uspjesnosti unutar organizacije, te kao
takav zasluzuje veliku paznju prilikom selekcije, zaposljavanja, obrazovanja i daljnjeg

razvoja.

Poslovna politika organizacije naglasava glavni znacaj strategijskog managementa ljudskih
resursa na osiguravanju dovoljnog broja kvalitetnih radnika, fokusiranosti na budu¢nost i
razvoj ljudi sukladno potrebama. Drugim rije¢ima mozemo reci da strategijski management

daje podrsku pri ostvarivanju poslovnih ciljeva organizacije.

Strategijskim upravljanjem organizacija dobiva odredene prednosti koje moze dalje koristiti
u svom poslovanju. Jasno su komunicirani ciljevi organizacije, potice se na razmisljanje 1
gleda se potencijalne prednosti know — how metodama pretvoriti u kapital. Identificiraju se
sadasnje situacije 1 postojece stanje, te usporeduje s budué¢im vizijama i ciljevima. Potice se i
ohrabruje managere na izvrSavanje zadataka, te uspostavljanje i kreiranje zajednickih veza i

vrijednosti kako bi poslovanje bilo kvalitetnije i time uspjesnije.

Planiranje ljudskih resursa ¢ini sastavni dio poslovnog planiranja i bitno je da prati
dugoroc¢ne 1 kratkoro¢ne planove organizacije. Svrha planiranja je da se utvrdi stvarno stanje
organizacije, te stvarne potrebe organizacije za postizanje ciljeva. Planiranjem pokazujemo
svijest o tome koliko je organizacija spremna i sposobna odgovoriti na izazove s kojima se

susrece U poslovanju.

Razlozi planiranja mogu biti razni, npr: limitirano trziste kvalitetne radne snage, radna snaga
postaje kritican resurs kojeg je svaki dan sve teze 1 teze naci, troskovi zaposljavanja i razvoja
su veci, vrijeme potrebno za edukaciju i razvoj novih radnika je duze, nove tehnologije,

stavlja se naglasak na proizvodnost i uslugu koja se isporucuje gostu, te njezinu kvalitetu.

Jedan od uvjeta uspjesne strategije i planiranja je analiza odredenog segmenta unutar
poslovanja. Kako bi napravili ¢im bolju analizu kod organizacije ljudskih resursa potrebno je
prije svega sagledati vanjske sile (makrookruzenje) koje mogu utjecati na istu. Ovdje

ubrajamo politicko pravne, ekonomske, sociokulturoloske i tehnoloske ¢imbenike.
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Tablica Il. PEST analiza prilikom planiranja ljudskih resursa u Hrvatskoj

Politicko pravni

Ekonomski

*velika fluktuacija radne snage

*problem izbjeglica

*pad cijene radne snage
*negativna selekcija kadrova

*visoka stopa PDV-a

Sociokulturoloski

Tehnoloski

*nezaposlenost
*naglasak na brigu o zastiti okolisa
*iseljavanje

*globalizacija i trendovi

*tehnoloski napredak

*velika prisutnost drustvenih medija u
svakodnevnom Zivotu

*digitalni i online marketing

Izvor: Osobna analiza autora
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Detaljnim i kvalitetnijim analiziranjem dolazi se do boljeg i na kraju u¢inkovitijeg rezultata.
Iz toga razloga dobro je napraviti i unutarnju analizu same organizacije, te koje su prednosti i
nedostaci koji mogu utjecati prilikom planiranja i zaposljavanja ljudskih resursa.
Kvalitetnom SWOT analizom dobiva se jasnija slika kakav je poslodavac u o¢ima buduc¢ih

radnika, te Sta istima moze ponuditi kako bi se odlucili za rad u njegovoj organizaciji.
Eng. SWOT predstavlja slijedece segmente koje analiziramo;

e Strenghts — snage
e Weaknesses - slabosti
e Opportunities — prilike

e Threats — prijetnje

Tablica I1l. SWOT analiza prilikom planiranja ljudskih resursa u hotelima Maestral

Snage Slabosti

*briga za ljude

*siguran izvor prihoda
*sustav nagradivanja
*osiguran smjestaj za radnike

*mogucnost stalnog zapoSljavanja

*neadekvatna ponuda na trzistu
*smanjeni prihodi

*nedostatak stru¢nog kadra na
rukovodeéim pozicijama

*neodredeni standardi rada
*meduljudski odnosi

*radi se samo sezonski

Prilike

Prijetnje

*povecanje smjestajnih kapaciteta
*veliki potencijal za rast i razvoj
*produljenje sezone

*cjelogodisnji rad

*nedovoljno kvalitetne radne snage na
trzistu

*konkurencija

Izvor: Osobna analiza autora prema podacima odjela ljudskih resursa hotela Maestral
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Svaka organizacija mora biti svjesna koliko je bitno strateSko planiranje ljudskih resursa u
danasnje vrijeme, gdje sve veca konkurencija i ogroman nedostatak radne snage stvaraju

velike probleme poslodavcima u realizaciji poslovnih politika i dostignu¢u poslovnih ciljeva.

Nedostatak pravih kvalitetnih ljudi s vjeStinama i/ili znanjem, te optereCenost neadekvatnim i
nekvalitetnim ljudima dovela je u pitanje uspjesnost i razvoj mnogih organizacija u svijetu, a
meritum svega je nedostatak ili nekvalitetno planiranje i analiza ljudskih resursa.
Organizacije placaju skupo iskustvo koje ih u konacnici prisiljava da promjene svoja
razmiSljanja i stavove, te da u svoje poslovne planove ugrade i daju na vaznosti strategiji i

planu ljudskih resursa.

Jedan od bitnijih segmenata kod planiranja je plan troSkova placa radnika za tekuéu godinu
ili odredeno razdoblje. Planiranje troskova placa sastavni je dio izrade godiSnjeg plana
poslovanja. Planiranje broja radnika na odredenim pozicijama odreduje voditelj odjela
ljudskih resursa u suradnji s direktorom hotela i voditeljima pojedinih odjela unutar hotela.
Na temelju podataka odjela prodaje i marketinga, te sveukupnih prihoda planira se broj
izvrsitelja po pojedinim odjelima. Prema Pravilniku o sistematizaciji i placama, te broju
izvrSitelja izraCunava se ukupan trosak placa. U troSak placa ulaze jos troSkovi prijevoza,

troskovi student servisa, nagrade i druge naknade vezane uz plan radne snage.

Kvalitetno i pravilno planiranje, izracun troskova placa, izra¢un svih drugih troskova
poslovanja, te optimalno i racionalno poslovanje glavni su segmenti potrebni za ostvarivanje
pozitivnog rezultata poslovanja. Ljudski resursi ¢ine jedan od tih segmenata jer kvalitetnom
radnom snagom, gostu se nudi i1 pruza kvalitetan proizvod, prepoznatljiv na trZistu, s kojim se

moze konkurirati i ovisno o troSkovima do¢i do Zeljene profitabilnosti.

Takoder postoji 1 odredena doza neizvjesnosti kod planiranja koju treba ukalkulirati u
procese organizacije ljudskih resursa. Odredene promjene u ekonomskim, socijalnim i
drugim ciniteljima mogu utjecati na trziste rada, te samim time svladavanje strategije i

planiranja ljudskih resursa postaje zahtjevnije.

Konkurencija, zakonske regulative, sindikati, loSa poslovna strategija, neadekvatne poslovne
informacije i planovi, sve su to ¢cimbenici koji ovaj segment poslovanja ¢ine neizvjesnijim, a

time naravno i teze savladivim.
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6. ANALIZA POSLOVA

Kvalitetnom analizom, propisanim procedurama i pridrzavanjem istih u poslovanju odjela
ljudskih resursa organizacija moze ostvariti visestruku korist. Vaznost ovog odjela i svih
njegovih djelovanja u danasnje vrijeme postaje sve naglasenija u poslovanju bilo koje
organizacije. Sve veci rast znacaja ljudskih resursa kao jednim od bitnih ¢imbenika
gospodarskog razvoja, te sve izrazenije promjene na trziStu rada ukazuju na potrebu

kvalitetnog planiranja i dobro organiziranog upravljanja njima.

Danasnje upravljanje ljudskim resursima moze se podijeliti u ¢etiri medusobno povezana

podrugja:

e zaposljavanje
e edukacija i razvoj
e pracenje radne uspjesnosti (motiviranje i nagradivanje)

e strategija i vodstvo

Zaposljavanje je prvi i sastavni dio upravljanja ljudskim resursima. Isto tako kako bi u
potpunosti ostvarili moguénosti zaposlenika potrebno je voditi brigu o njima, njihovim
zahtjevima 1 potrebama. Potrebno je pratiti razvoj, radnu uspjesnost 1 sukladno tome
motivirati i nagradivati. Kako bi ispunili i zadovoljili sve navedene procese potrebno je imati

strategiju i kvalitetno vodstvo.

Pod upravljanje ljudskim resursima spadaju razne aktivnosti koje su medusobno povezane, a
neke od njih se 1 medusobno nadopunjavaju. Analizom radnih mjesta koja su potrebna
organizaciji dobiva se slika koji profil kadrova i zaposlenika je potreban u izvrsavanju

ciljeva. Planiranjem se dolazi do potrebnog broja izvrsitelja, koji se uvode u posao, educiraju
se, te se prati njihov rad. Motivacijom zaposlenika 1 stvaranjem psiholoSke sigurnosti
zaposlenika isti se profesionalno razvija i otvara moguc¢nost daljnjeg napredovanja i ostanka u
organizaciji. Takvim kvalitetnim kadrom moze se postic¢i standard i kvaliteta usluge prema

kojoj organizacija tezi, a samim time postize se Zeljeno pozicioniranje na trzistu.
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Slika 1. Funkcija i procesi unutar odjela ljudskih resursa

Pracenje radne
uspjesnosti

Analiza radnih

. Informiranje
mjesta

Otkrivanje
Sistematizacija Uvodenje u posao rukovodedih
talenata

Profesionalni

Planiranje Treninzi i edukacija .
razvoj

Motiviranje Prekid radnog
zaposlenika odnosa

Selekcija kadrova

Izvor: Hoteli Maestral, odjel ljudskih resursa

U dana$njem svijetu trend je razmisljanja da postoje dva razliCita pristupa vodenja i
upravljanja unutar odjela ljudskih resursa. Postoji tvrdo i meko upravljanje ljudskim
resursima.®

Tvrdo upravljanje daje naglasak na maksimalnu produktivnost i profit organizacije, na

zaposlenika se gleda kao resurs, a najvecu odgovornost snose manageri.

Meko upravljanje ljudskim resursima otvoreno gleda i razmislja o razvoju zaposlenika, do
prekida radnog odnosa dolazi samo u krajnjim slu¢ajevima, u obzir se uzimaju potrebe i

interesi zaposlenih.

U danasnje vrijeme sve viSe organizacija se okre¢e tvrdom upravljanju ljudskim resursima.
Privatni sektor viSe naginje tvrdom upravljanju s obzirom na velike probleme i nedostatak
radne snage, tesko se uspostavljaju standardne operativne procedure i standardi rada, te se
teze isporucuje kvaliteta usluge 1 proizvoda. Drzavne institucije s druge strane naginju i dalje
mekom upravljanju ljudskim resursima, te nailaze na odredene probleme unutar organizacije,

te prilikom organiziranja i provodenja procesa i standarda rada.

8 Cook M. i Cripps B. (2009.), Psiholosko procjenjivanje na radnom mjestu
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Posao ljudskih resursa ima razvojni i strateski karakter, njegove aktivnosti imaju zadacu
ispunjenja dugoro¢nih ciljeva organizacije. Aktivnosti ljudskih resursa zahtijevaju odredenu
povezanost resursa s ciljevima organizacije kako bi se ispunile svrsishodne aktivnosti
potrebne za ispunjenje kvalitete usluga koju gost dobiva i pla¢a. Osnovna karakteristika u
pristupu upravljanja i poslu ljudskih resursa bi bilo pozicioniranje zaposlenika kao resurs u
kojeg treba ulagati, te s time ulaganjem posti¢i konkurentsku prednost na trzistu. Cilj
organizacije treba biti da tezi postizanju profita kroz svoje zaposlenike i ulaganje u njih da

sagleda kroz dugoroc¢ni aspekt ulaganja u sebe.

,,Lako je organizirati druge, ali sebe...” 9

% Tudor G., Rijavec M., Zarevski P, (2009), Menadzerska u¢inkovitost 360°
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7. SELEKCIJA KADROVA

7.1. Metode i tehnike

Jedan od vaznijih ¢imbenika i segmenata u upravljanju ljudskim resursima je kvalitetan
odabir 1 selekcija kadrova za zaposljavanje. U danasnje digitalno vrijeme stare
nekonvencionalne metode su iza nas, novije metode i tehnike koje se koriste prilikom
selekcije kadrova su dobile sasvim novo znacenje. Pisanje i slanje zivotopisa, prijave na
natjecaj za posao online, intervjui koji se odraduju preko online sastanaka i videopoziva,
zapoSljavanje preko posrednika, koriStenje usluga agencija za zaposljavanje..., Sve su to

¢imbenici koji su unaprijedili upravljanje ljudskim resursima, te ovaj posao ucinili

.....

Slika 2. Kronologija selekcije kadrova

Pregleq
Pristiglih
Prijava

=
=)

Od kompanije do kompanije ovisi koje metode ¢e upotrijebiti prilikom selekcije kadrova, a

Izvor: Autor rada

na to ¢e najvise utjecati koji kadar zaposljavamo na koju funkciju. Danas se moze vidjeti da
se za sve bitnije i znacajnije funkcije najéeS¢e angaziraju vanjske agencije koje za kompaniju
traze managere / voditelje za rukovodeca mjesta i dosta Cesto se to trazi da ni sami kandidati

23



prilikom prijave na natjecaj i ne znaju u koju kompaniju apliciraju za posao. S druge strane
neke osnovne funkcije koje su potrebne unutar kompanije i njezinih organizacija najcesce
trazi odjel ljudskih resursa, a ponekad za odredene funkcije kadar se pribavlja preko
posrednika, odnosno agencija ovlastenih za zaposljavanje. Ovaj nacin ima svoje prednosti u
tome Sta kompanija ne ulazi u radni odnos sa zaposlenicima, iste pla¢a po odradenim satima,
te bolovanja i drugi negativni faktori ne utjecu uveliko na sam rad kompanije. Negativna
strana ovakvog nacina rada je ta da kompanija nema stalan kadar i kostur zaposlenika na

kojem moze graditi svoje poslovanje, a upitna je i kvaliteta usluge koja se pruza gostu.

7.2. Testovi

Testiranja 1 testovi su u danasnje vrijeme Cesta pojava kod odabira i selekcije kadrova za
odredenu poziciju unutar organizacije. Ovdje se rijetko 1 gotovo vrlo malo ubrajaju klasi¢ni
testovi gdje dolazi do provjere znanja kandidata kao za vrijeme Skolovanja. Ovdje je rije¢ o
testovima koji poslodavcima daju rezultat tko je pravi izbor i zaposlenik kojeg traze, odnosno
ona osoba koja ¢e zadovoljiti zahtjeve koje organizacija stavlja pred nju. Testovi se slobodno
mogu nazvati najvaznijim i najrazvijenijim metodama koje se danas koriste kod
zapoS§ljavanja. Za razliku od intervjua gdje se moze dogoditi da stvara moguc¢nost odredenog
subjektivnog dojma, da odredeni kandidati imaju privilegije i sl., testovi odbacuju sve te
sumnje jer kod testova se moze stvoriti jedino objektivan dojam s obzirom da svi testovi

imaju ista pitanja za svakog kandidata koji mu pristupa i pise isti.

U praksi se najcesc¢e koriste psiholoski testovi, testovi sposobnosti, testovi osobnosti 1 radni
testovi. Psiholoski testovi, testovi sposobnosti i osobnosti imaju zajedni¢ku ¢injenicu da su
efikasni 1 relativno pouzdani. Kod stvaranja odredenih preduvjeta za uzimanje u obzir i
zaposljavanje odredenog kandidata ovi testovi mogu pruziti kvalitetne informacije prije ali 1
poslije samog intervjua. Radni testovi su oni testovi koji provjeravaju vjestine i znanja
kandidata. U njima kandidati moraju rijesiti odredene zadatke vezane uz posao za koji su

aplicirali (budget, tablica prihoda, tablica rashoda i sl.).

Dosta kandidata danas radi greSku kada dobije test ispred sebe i bori se s pritiskom da mora
sve odgovorne dati to¢ne (psiholoski testovi i testovi osobnosti). Psiholozi tvrde da je takav
pristup pogresan i stresan, te da se od kandidata prvenstveno o¢ekuje da bude iskren, te da

poslodavac iz testa dobije procjenu osobnosti, vrijednosti i stavove kandidata.
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Svaki odjel ljudskih resursa unutar organizacije procjenjuje koja vrsta testa mu je potrebna,

ovisno o funkciju na koju se kandidat prijavio.

7.3. Intervju

Intervju je jedna od najucestalijih metoda koju koristi svaka organizacija prilikom razgovora
s kandidatom za zaposljavanje. Intervju se moze navesti kao osnovni element u selekciji
kadrova, vrlo Cesto je on i jedini element. Neke organizacije pored intervjua koriste i

odredene kombinacije, npr. intervju / testovi / zavr$ni intervju.

Moze se reci da je intervju proces drustvene interakcije ¢ija je svrha upoznati i prikupiti
informacije o kandidatu, dati kandidatu potrebne informacije o poslu, organizaciji i

oc¢ekivanjima, te utvrditi sposobnost kandidata za obavljanje posla na koji se prijavio.

Pojam intervjua se moze sagledati kao razgovor dviju ili viSe osoba ¢ija je svrha bolje
upoznavanje kandidata za posao i procjena njegovih vjestina i Sposobnosti za obavljanje
posla na kojeg je aplicirao. To je proces evaluacije i procjenjivanja u kojem osoba koja vodi
intervju na temelju informacija koje dobije u razgovoru s kandidatom, te procjenjuje da li taj

kandidat odgovara zahtjevima i da li ée u poslu i trazenoj poziciji biti uspjesan.®

“Tko ne zna, a ne zna da ne zna opasan je — izbjegavajte ga! Tko ne zna, a zna da ne zna,
dijete je — naucite ga. Tko zna, a ne zna da zna, spava — probudite ga! Tko zna | zna da zna,
mudar je — slijedite ga/ "

10 Siber Bahtijarevi¢ F., (1999), Management ljudskih potencijala
11 Konfucije
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8. MOTIVIRANJE I NAGRADIVANJE

Motivacija se moze opisati kao vrsta utjecaja koji izaziva, usmjerava i odrzava Zeljeno
ponasanje kod ljudi. Motivacija se naj¢esce smatra kao pozitivna reakcija koja potice Covjeka
da daje svoj maksimum.

Unutar okvira organizacije i managementa motivacija igra vaznu ulogu jer njome manager
nastoji posti¢i zadovoljstvo zaposlenika koje ¢e se kasnije reflektirati na sveukupno
zadovoljstvo i kvalitetu usluge koju gost dobiva. Rije¢ motivacija dolazi od izvedenice

latinske rijeci ,,movere* Sta bi znacilo kretati se.r?

Nacelo upravljanja ljudskim resursima se moze podijeliti u Cetri koraka, a motivacija ¢ini

jedan od vaznijih ¢imbenika koja zadrzava radnika unutar organizacije.

Slika 3. Faktor motivacije u procesima upravljanja ljudskim resursom

ljudi u

organizaciji

Motivacija
/— _\ Zadrzavanje
Zaposljavanje \ _/

Ljudi

Izvor: Osobna analiza autora

8.1. Pracenje radne uspjeSnosti

Kako bi bolje i kvalitetnije organizacija pratila radnu uspjesnost potrebno je stvoriti

odredene preduvjete za uspjesno funkcioniranje.

e jasno definirane i iskomunicirane pozicije i duznosti zaposlenika u

oragnizacijskim jedinicama

12 https://hr.wikipedia.org/wiki/Motivacija



e postavljena dobra i kvalitetna sistematizacija poslova sa zadacima rada za svaku
poziciju

e strateSko i operativno planiranje i upravljanje

e kvalitetna uloga voditelja odjela kao prvih nadredenih

e detekcija kljucnih pokazatelja uspjeha

¢ informaticka podrska za brzo i efikasno izvjeStavanje o postignutim ciljevima

e kontroling kao back up za sustav pracenja uspjesnosti

Cilj svake organizacije je imati kvalitetne i1 strune ljude na pravom mjestu.

8.2. Motivacija za rad i obavljanje radnih duZnosti

Motiv se moze ocijeniti kao razlog odredenog ponasanja te primjene i iskazivanja
sposobnosti pojedinca koje on primjenjuje u obavljanju zadataka. To je poticaj unutar osobe
koji moze biti okrenut prema odredenom postignucu, bilo ono materijalno, psiholosko ili

financijsko.

Motiviranje se moZe objasniti kao poticanje zaposlenika na ostvarivanje ciljeva organizacije.
Motivirani radnik svojim trudom 1 izvedbom (uslugom) dolazi do nagrade i odredenog
zadovoljstva u radu. Uloga managera u danasnje vrijeme je pronaci najbolje ljude, motivirati

ih, pustiti ih da rade svoj posao, te pratiti i kontrolirati krajnji rezultat.

Kako 1 manageri imaju oc¢ekivanja od svojih zaposlenika, tako 1 zaposlenici unutar
organizacije imaju odredena oc¢ekivanja od svojih naredenih. Ako manager ima kvalitetne
osobine voditelja i lidera, te zna dobro organizirati svoj tim, objasniti Sta o¢ekuje od njih,
pomoc¢i im ako zatreba, spreman je saslusati i dati savjet ukoliko je to potrebno, zaposlenici
¢e biti motiviraniji i zadovoljniji na svoje radnom mjestu. Definicija motivacije ljudskih
resursa jednaka je kao dinamicki proces kreiranja unutarnjih potreba i htijenja pojedinaca

kako bi ¢im viSe usmjerili svoje napore krajnjem cilju.

Svaka organizacija je glavni subjekt koji pokrec¢e motivaciju unutar svoje radne cjeline, a
njezin osnovni sustav funkcioniranja i provodenja pociva na nacelima planiranja,

organiziranja, motiviranja i kontroliranja.

Kako bi ostvarili motivaciju i zadovoljstvo potrebna su tri faktora koja se o€ituju u

rukovodenju ljudskim resursima. Ovdje se ubrajaju pohvale, promocije i priznanja. Vecina
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zaposlenika, i radnika i rukovodeceg kadra i dalje je miSljenja da je placa i dalje prvi, osnovni

1 najjaci faktor za postizanje potrebne i Zeljene motivacije unutar bilo koje organizacije.

Demotivacija kao suprotnost motivaciji se moze definirati kao sve vrste aktivnosti koje se
provode svjesno ili nesvjesno uz poticaj loseg raspolozenja i koje nas udaljavaju od
odredenog cilja. U radnoj organizaciji ovo se moze definirati kao nesklad izmedu zelja i
oc¢ekivanja, te realno iskazanog rezultata. Za razliku od motivacije koja je reakcija unutarnjeg
stanja pojedinca, demotivacija ima utjecaj okoline i vanjskog svijeta koji stvara istu. Ovdje se
mogu navesti, nesuglasice izmedu kolega, nesuglasice i nerazumijevanje s nadredenim,

nesklad izmedu ocekivanja i moguénosti i sl.

8.3. Modeli nagradivanja

Nagradivanje zaposlenika unutar organizacije za dobre rezultate i uspje$no odraden posao u
mnogo ¢emu pomaze u kvalitetnijem vodenju odjela ljudskih resursa. Kvalitetan, pravilan i
pravedan sustav nagradivanja utjece na motivaciju zaposlenika koja vodi prema njihovom
zadovoljstvu rada unutar organizacije, gdje se oni i dalje vide u buduénosti.

Na ljudskim resursima je da prepoznaju takve zaposlenike, te na njima grade bazu na kojoj ¢e

organizacija poc¢ivati u buduénosti.

Pojam nagradivanje unutar uredenog kvalitetnog sustava s nagradom za radne rezultate
zaposlenika mora pocivati na jasno definiranim i planiranim odrednicama, te mjerljivim
pokazateljima radne uspjesSnosti. Kvalitetna i profesionalna organizacija bez obrazovnog 1
struénog kadra je nezamisliva i ima vrlo male izglede za dugoroc¢ni uspjeh na trzistu. Know —
how metodama manager upotrebljava svoja znanja kako bi kroz rad, motivaciju i sustav
nagradivanja kroz svoje zaposlenike ostvario efikasno i profitabilno poslovanje. Kako bi
vrednovanje uspjeha i nagradivanje bilo realnije i pravilnije potrebno je imati i provoditi
jasne politike rada. Potrebno je imati definirane opise poslova za svaku funkciju s jasno
utvrdenim zadacima koji Se moraju ispuniti. Tim osnovnim uvjetom se odreduje koji je nivo

mjerilo uspjeha i koji moze uéi u sustav nagradivanja.
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8.3.1. Materijalno

Materijalne metode nagradivanja znace financijski poslozenu konstrukciju razlicitih oblika
motiviranja koji radniku osiguravaju poboljSanje financijskog (materijalnog) polozaja.

One se mogu podijeliti u dvije skupine, izravne i neizravne. U izravne, pored osnovne place
mozemo uvrstiti, razne stimulacije, bonuse i sli¢ne vrste financijskih beneficija koji su
vidljivi u novcanom obliku. Ovaj oblik nagradivanja predstavlja najjasniji i vrlo u¢inkoviti
nacin pokazivanja zadovoljstva izvedbom i radom odredenog radnika. S druge strane u
neizravne se ubrajaju stipendije, pla¢eno $kolovanje i daljnje obrazovanje, automobil i druge
vrste beneficija koje u vecini slucajeva prije svih imaju manageri. Neizravne se mogu opisati
kao beneficije od kojih radnik ima poboljSani polozaj unutra odredene organizacije ali on nije

vidljiv u novcu.

8.3.2. Nematerijalno

U nematerijalne metode nagradivanja podrazumijevaju se sve beneficije koje se nadograduju
na samo zapoSljavanje unutar organizacije i nisu vezane uz financije. Kod kvalitetnih radnika,
koji su svojim radom vec¢ zasluzili i stekli odredene financijske pogodnosti veliku vaznost
imaju odredene geste koje ih dalje motiviraju za bolji rad. Sustav nagradivanja i motiviranja
nematerijalnim nagradama moze obuhvatiti viSe segmenata oko posla jednog zaposlenika.
Ovdje se moze navesti: prilagodavanje i ,,dizajniranje posla / radnog mjesta, sudjelovanje
odnosno participacija, fleksibilno radno vrijeme, slobodni dani, rad od kuce, odredena
priznanja, napredovanja, organizacijska i poslovna kultura, prilika za usavrSavanje i razvoj

karijere i dr.

8.4. Obrazovanje i razvoj

Upravljanje ljudskim resursima ¢esto se naziva i upravljanje ljudskim potencijalima.
Poveznica izmedu ova dva pojma je ta Sta u danasnje vrijeme odjel ljudskih resursa se najvise
bavi razvojem karijera, osobito kod onih zaposlenika koji su pokazali odredeni potencijal u
podrucju svoga posla i rada. Ovaj proces je od velike vaznosti za svaku organizaciju jer
postojeci potencijal u kojeg organizacija ulaze kroz obrazovanje, usavrsavanje, razne

edukacije 1 slicno postaje ljudski kapital. Kapital organizacije na kojem ona moze graditi i
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temeljiti svoje poslovanje. Postoje zaposlenici koji su voljni i Zeljni raditi i uciti ali
jednostavno nisu od koga ili gdje imali u¢iti. Takvim zaposlenicima je potrebno obrazovanje i
usavrsavanje u njihovom poslu kako bi se njihova Zelja i potencijal pretvorili u svrsishodnu

aktivnost koju ¢e oni dalje primjenjivati u procesima rada.

Ovakvim pristupom organizacija jedino moze ostvariti konkurentsku prednost na trzistu
rada, a ista se temelji prvenstveno na vlastitim zaposlenicima. Svaki od pristupa, vodenja
ljudskih resursa ili vodenja ljudskih potencijala, upravljanje karijera ili planiranje Karijera...
se moze promatrati kao pojedinacan segment unutar odredene organizacije ali svi ti procesi
zajedno prikazuju jasnu i potpunu sliku organizacije kakva bi trebala biti ako svoju prednost

zeli temeljiti na obrazovanim, motiviranim i uspje$nim zaposlenicima.

Organizacija koja konstantno uc¢i i ulaze u svoje zaposlenike, koja kroz godi$nja planiranja
izdvaja odredena sredstva za obrazovanje i edukacije stvara na trziStu odredeni ugled i
prepoznatljivost (npr. Valamar). Organizacija ne moze konkurirati na trzistu ukoliko
zanemaruje ulogu ljudskog rada unutar podrucja svojeg djelovanja. Kljuénu ulogu nosi odjel
upravljanja ljudskim resursima koji mora pripremiti strategiju razvoja kadrova unutar
organizacije, planirati i pratiti njihov razvoj, razumjeti njihove Zelje i potrebe i sve to
ukomponirati u poslovanje $ta ¢e na kraju stvoriti pozitivnu sliku i pozitivno djelovanje u

samoj organizaciji.

Osim kvalitetnog odjela ljudskih resursa, potrebno je da organizacija zapoSljava sposobne 1
kompetentne managere koji ¢e voditi zaposlenike, motivirati ih, pratiti njihov napredak i sve
to kroz individualan pristup na samom ,,terenu*. Kompetencije i znanje svakog managera je
osnova za nadmetanje s konkurencijom koja je iz dana u dan sve ve¢a. Kod kvalitetnog
vodenja zaposlenika preko managera i direktno nadredenih voditelja veze se 1 pojam

coaching.

Coaching se moze definirati kao odredeni profesionalan odnos u kojem trener pomaze
pojedincu u postizanju izvrsnosti i uspjesnosti U karijeri, a samim time se veze i ostvarivanje
uspjesnih rezultata. Ovim pristupom se postize odredena kvaliteta 1 standard rada, gdje
zaposlenici produbljuju svoja znanja i sposobnosti i samim time pojac¢avaju svoje

kompetencije koje ¢e primijeniti u daljnjem radu.

Iz ovih svih razloga proizlazi kako uspjesnost bilo koje organizacije najvise ovisi o kvaliteti

ljudskih resursa i njihovim kvalitetnim vodenjem. Mora se dati vaznost na ucenje i
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usavrSavanje, potrebno je usvajati nova znanja, pratiti trendove, razvijati vjestine i sve to

preliti u vlastito iskustvo na kojem ¢e se dalje graditi uspjeSna karijera pojedinca.
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9. ANKETA

Uvod

Anketni upitnik za potrebe ovog zavrsnog rada iz predmeta Upravljanje ljudskim resursima
na temu koja je obradivana u ovom radu je provedeno kroz ispitivanja misljenja i

zadovoljstva zaposlenika.

Cilj ove ankete je dobivanje kratkog presjeka situacije u kojem se Drustvo trenutno nalazi s

obzirom na tranziciju iz drzavnog u privatno vlasnistvo.

Cilj Drustva je trajno poboljSanje i opCenito povecanje kvalitete organizacije, unutarnjeg

ustroja Drustva i same kvalitete usluga koje se nude gostima.

Izrada upitnika i obrada podataka je provedena u suradnji s Odjelom ljudskih resursa. Prazni
anketni upitnici dostavljeni su direktorima hotela kako bi se podijelili svim zaposlenicima, a

ispitivanje je anonimno i dobrovoljno.

Sadrzaj upitnika

Upitnik zadovoljstva i misljenja zaposlenika sastoji se od pet dijelova.

% Prvi dio pitanja se odnosi na utvrdivanje misljenja zaposlenika o pojedinim temama i/ili
segmentima poslovanja. Ta pitanja formulirana su u obliku tvrdnji, kojima se mora
ustanoviti stupanj do kojega se zaposlenici s njima slazu ili ne slazu. Mogu¢i odgovori su:
potpuno se ne slazem (1), ne slazem se (2), slazem se (3), i potpuno se slazem (4). Ukratko,
odgovor 1 znaci da se zaposlenik nikako ne slaze s tvrdnjom, dok odgovor 4 znaci da se on
s istom slaZe potpuno

+ Drugi dio je set od 5 pitanja koja ustanovljavaju misljenje zaposlenika o rukovodeéim
sposobnostima nadredenih i o sveukupnoj u€inkovitosti organizacijskih jedinica, i to prema
slijede¢im mjerilima: 1 - vrlo 10§, 2 - 108, 3 - dobar, 4 - vrlo dobar, 5 - odli¢an

+ Treé¢i dio upitnika je set pitanja kojima zaposlenici izrazavaju svoje misljenje o ocjeni
elemenata / sadrzaja ponude hotela. Ponudeni odgovori su los (1 bod), dobar (3 boda), i
odlic¢an (5 bodova)

+ Cetvrti dio upitnika sastoji se od 8 razli¢itih ,,motivatora“ rada, koje zaposlenici moraju

poredati po vaznosti
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+ Peti dio upitnika je osmisljen kao prostor u kojem zaposlenici mogu izraziti prijedloge za

poboljsanje usluge i organizacije rada u hotelima Maestral

Analiza upitnika

Od ukupno 50 distribuiranih upitnika, ispunjeno je njih 20, Sto predstavlja popunjenost od
40%. Rezultati ovog ispitivanja predstavljaju vrlo dobar, mjerodavan i pouzdan statisticki

uzorak.

+ Prvi dio — Osobni stav

e Podjednak broj zaposlenika (40%) smatra da rukovode¢i kadar hotela 1 Drustva uvazava
1 da ne uvazava prijedloge 1 inicijative radnika za poboljSanje kvalitete usluge hotela

e Vecina zaposlenika (70%) smatra da su komunikacija i meduljudski odnosi primjereni

e Vecina zaposlenika u ispitivanju (60%) takoder smatra da je moral u hotelima i Drustvu
pozitivan

e 50% zaposlenika smatra da su standardi i uvjeti rada primjereni kategoriji hotela

e Samo 30% zaposlenika smatra da je u hotelu broj no¢enja vazniji od kvalitete usluga

e 80% zaposlenika smatra da hoteli doista imaju uhodane i pouzdane standarde rada
pruzanja hotelskih usluga te da radnici u cijelosti postupaju u skladu s tim standardima

e Vecina radnika (70%) smatra da to¢no zna koji su im zadaci, ovlastenja i odgovornosti

e Podjednak broj zaposlenika (po 50%) smatra da se nadredeni ¢esto nepotrebno mijesaju
u njihov posao

e 60% zaposlenika misli da su dovoljno upoznati s obecanjima koja se daju gostima,
istovremeno njih 80% smatra da se ta ista obe¢avanja ispunjavaju

e Zaposlenici su podijeljeni po pitanju adekvatne tehnoloske opremljenosti hotela - 50%
smatra da su hoteli u potpunosti opremljeni, a 50 % da nisu

e 60% radnika smatra da Drustvo osigurava potrebno strucno usavrSavanje za kvalitetno
obavljanje radnih zadataka

e Svi zaposlenici koji su bili ukljuceni u ovo ispitivanje (100%) drze da hoteli ne
nagraduje pravilno trud zaposlenika. U isto vrijeme njih 60 % smatra da hotel ne
sankcionira na odgovarajuci nacin postupke radnika koji narusavaju poslovanje i/ili

kvalitetu usluge
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e 80% radnika smatra da samostalno donosi odluke u okviru svog posla, medutim samo
50% njih izjaSnjava se da je motivirano za obavljanje radnih zadataka

e Samo 30% radnika izjasnilo se da je upoznato s vizijom i ciljevima hotela i Drustva

e 100% radnika u ispitivanju smatra da ima dovoljno znanja, iskustva i vjeStina za
kvalitetno obavljanje svog posla, ali samo 20% misli da je dovoljno plac¢eno za svoj

posao

+ Drugi dio — Rukovodeée sposobnosti

Prosjeéne ocjene rukovodeéih sposobnosti su: Uprava Drustva — 2,85 (57), direktor
hotela— 2,80 (56) i voditelj OJ — 3,7 (74). Prosjecna ocjena sveukupne uc¢inkovitosti odjela
(0J) je 3,50 (70), kao i ucinkovitost hotela 3,50 (70).

+ Treéi dio — Ocjena ponude hotela

Prosje¢na ponuda hotela ocjenjena je sa 3,33 (20), najslabiju ocjenu dobio je segment
kvalitete smjestaja, dok je kvaliteta hrane i usluga na recepciji ocijenjena kao odli¢na. Iz
ovih podataka moZemo zakljuciti kako zaposlenici smatraju da su ulaganja u podizanje

kvalitete smjeStaja i obogacenje ponude neophodna.

+ Cetvrti dio - Motivacija

Ovaj dio upitnika je korektno ispunilo samo 12 od 20 zaposlenika, ali ¢ak i to predstavlja
relevantnu popunjenost ¢iji se uzorak moze iskoristiti za ovaj rad. Iz obrade podataka
proizlazi da su najveci motivatori druZenje i odnosi medu kolegama. Na drugom mjestu
nalazi se ugodna 1 sigurna radna okolina, dok je na tre¢em mjestu placa i financijske
beneficije. Zaposlenici izrazavaju da su manje ili nikako motivirani pozicijom i

mogucnoscu napredovanja u poslu.

13() = Total / suma dobivenih ocjena od ispunjenih anketnih upitnika
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+ Peti dio - Komentari

Zaposlenici su dali sljede¢e komentare:

Treba mijenjati ljude na rukovodeé¢im mjestima jer se sve udomacilo
Promijeniti dotrajale krevete i opremu u sobama, restoranima i barovima
Ukinuti prodaju soba po niskim cijenama

Nemam prijedloga jer nece biti prihvaceni

Potrebne vece financijske investicije
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Zakljucak

Jedan od glavnih ciljeva Drustva, a time i svakog pojedinog zaposlenika, jest zadovoljavanje
sadasnjih i buduéih potreba gosta koji je glavni fokus i razlog poslovanja. Medutim, jedan od

glavnih preduvjeta ispunjenja tog cilja je zadovoljstvo i kompetentnost zaposlenika.

Prethodne sekcije ovog izvjestaja vec su identificirale razinu zadovoljstva radnika i prostore

za neophodno poboljsanje, no generalno stanje (ne)zadovoljstva mozemo sazeti u sljedecem:

+ Zaposlenici su uglavnom zadovoljni sa moralom i politikama u Drustvu koje se odnose
na njihove radne zadatke, a koje oni obavljaju kompetentno, no smatraju da nisu
dovoljno placeni za svoj rad te da je komunikacija unutar hotela i Drustva vrlo losa i da
se njihovi prijedlozi ne uvazavaju

+ Rukovodee sposobnosti direktno nadredenih ocjenjene su vrlo dobrima, kao i
sveukupna ucinkovitost rada odjela i hotela, dok su rukovodece sposobnosti Uprave i
direktora hotela ocjenjene dobrima

+ Najmanju ocjenu kvalitete ponude hotela dobila je kvaliteta smjestaja, s ¢ime se slazu
1 naSi gosti, pa time predstavlja znacajnu konstataciju u budué¢im razvojnim
razmiSljanjima obnove postojecih hotela

+ Najvazniji motivacijski faktor je druZenje i odnosi medu kolegama, a na visokom

mjestu takoder se rangira placa i financijske beneficije

Generalni zakljucak namece mnoge negativnosti 1 nezadovoljstva zaposlenika koja se vrlo
lako mogu odrazavati na odnos s gostima, a time i na cjelokupno poslovanje. Zaposlenici su
dugi niz godina unutar grupacije, te ,,neadektavnim* vodenjem, nedostatkom ulaganja u
edukaciju i obrazovanje, ne sankcioniranjem odredenih propusta u radnim procedurama i
standardima rada proizlazi da dio radnika nije motiviran za daljnji rad i razvoj, a dio njih se
,2udomacio“ i gleda na ovoj posao kao nesto must be ili must have do mirovine. Za o¢ekivati je
da Drustvo uzme u obzir rezultate istrazivanja i izmijeni neke segmente u politici poslovanja u
cilju postizanja veceg zadovoljstva zaposlenika, a time i ve¢eg zadovoljstva gosta te boljih

rezultata, uspjesnosti i profitabilnosti rada.
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10. ZAKLJUCAK

Sve vise organizacija (hotela) dolazi do zakljucka koliko veliku ulogu igra dobar i kvalitetan
radnik, odnosno zaposlenici koji brinu o organizaciji i koji o¢ekuju da organizacija brine o
njima. U ovom radu u viSe segmenata je opisano kolika je vaznost i naglasak unutar
poslovanja na kvalitetnom upravljanju ljudskim resursima. Ovdje se opisuje pojam, znac¢enje
i uloga ljudskog faktora koji ¢ini sastavni dio svake organizacije. Ljudski kapital postaje
kostur organizacije i osnovni temelj za uspjeh organizacije u svojem poslovanju. Bez dobrog
radnika se danas ne moze.

Moze se slobodno re¢i da se danas za opstanak na trziStu i nadmetanje s konkurencijom kao
dominantno i prevladavajuce oruzje ovog modernog drustva smatra i koristi upravo znanje i
vjestina ljudskih resursa. Obrazovanje, Sposobnosti i vjestine zaposlenika postaju glava i
fokus svake organizacije koja tezi prema boljem, uspjeSnijem 1 kvalitetnijem poslovanju.
Organizacija koja stvara okruzenje u kojem ¢e izvuéi maksimalan potencijal zaposlenika,
koja ne gleda samo sebi¢no na svoj uspjeh, ve¢ ¢e uspjeh podijeliti sa svojim zaposlenicima
prva ¢e stvoriti konkurentsku prednost na trziStu rada i ne¢e imati problema s deficitom radne
snage bez obzira na bilo kakve promjene na trzistu. Konkurentska prednost koja se gradi na
znanju organizacije i pojedinaca koji €ine istu, ima duZu i perspektivniju buduénost od
prednosti koja se gradi na materijalnim resursima ili starim i novim tehnologijama. Znanje je
specifi¢an resurs Koji je bez ograni¢enja, te iz toga proizlazi da znanje pruza beskrajne
mogucnosti koje mogu pomoci organizaciji U njenom razvoju i postizanju kvalitete u svojem
poslovanju. Znanje kao kapital pripada u neopipljivu imovinu organizacije i ¢ini organizaciju

prepoznatljivom na trzistu.

Moderne organizacije koje planiraju dugorocno su prepoznale ljudske resurse kao osnovu za
postizanje uspjesnosti i profitabilnosti u svojem poslovanju. Upravljanje ljudskim resursima u
okvirima razvoja poduzetniStva se smatra investicijom koja povezuje poslovne planove i
vjestine svojih zaposlenika. Sinergija djelovanja ljudskih resursa, zaposlenika 1 managementa
daje efikasnije rezultate koje niti jedan od ovih segmenata ne bi uspio posti¢i u
pojedinacnom djelovanju. U€inkovito i1 profitabilno poslovanje trazi najbolje rezultate u Sta
kra¢em roku. Sposobnost brzog ucenja i primjene naucenih znanja, zelja za usavrSavanjem i
poboljsanjem je potencijal odredenih zaposlenika kojeg odjel ljudskih resursa mora
prepoznati na vrijeme kako bi osigurao organizaciji kadar ljudi na kojem ¢e organizacija

temeljiti svoje poslovanje.
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Niti jedan posao nije lagan i svaki nosi odredenu dozu odgovornosti. Posao ljudskih resursa
nosi odgovornost pribavljanja i zadrZavanja kvalitetnih zaposlenika koji ¢e pridonijeti
kvalitetnom poslovanju organizacije. Ovaj posao iziskuje trud i zalaganja, te vjestine koje ¢e
ponuditi nova rjeSenja koja ¢e pomo¢i da rad unutar organizacije bude ucinkovitiji i
efikasniji.

Gledajuéi s aspekta managera ljudskih resursa donoSenje odluka unutar poslovanja je stresan
1 tezak posao. DonoSenje odluka koje na kraju rezultiraju s odredenim posljedicama
(pozitivne ili negativne) otezati ¢e posao svakog zaposlenika, a najviSe managera koji nosi
odgovornost cijelog odjela. Njegove zadacée su organizirati i koordinirati zadatke, pratiti
njihovo provodenje i motivirati zaposlenike, bilo to unutar svojeg odjela ili unutar
organizacije u kojoj radi. Upravo se za motivaciju moze re¢i da se smatra najve¢im izazovom
u upravljanju ljudima. Manager ljudskih resursa daje prijedloge i donosi odluke za koje
smatra da su u tom trenutku najbolje za organizaciju. Na kraju se mozda pokaze sasvim
suprotno, ali je on taj na kojem je bio teret donoSenja odluke. Ponekad je bolje donijeti krivu
odluku nego ne donijeti nikakvu odluku. 1z svake odluke bila ona prava ili kriva benefit koji
dobivamo je taj da nau¢imo. Tako i iz krive odluke ¢emo nesto nauciti Sta ¢e nam koristiti u
daljnjem poslovanju. Kako bi uspio u svojem poslu, te bio dobar i kvalitetan manager prije
svega mora razluciti odredene segmente 1 situacije unutar poslovanja organizacije i
upravljanja zaposlenicima. Treba odvojiti privatno od poslovnog, treba shvacati druge kako
bi drugi shvatili njega, treba imati komunikacijske vjestine kako bi lakSe funkcionirao sa
svojim zaposlenicima ali najviSe od svega mora imati poStovanje prema svojim
zaposlenicima i mora biti spreman na timski rad. U hotelima pa tako i u drugim
organizacijama, pojedinci ne ¢ine organizaciju, organizaciju ¢ine ljudi koje imaju kvalitetne
voditelje, gdje postoji timski rad i zajedniStvo, a prije svega zdrava komunikacija i
medusobno postivanje. Timski rad unutar bilo koje organizacije postize puno vece i efektivne
rezultate u radu i poslovanju. Odjel ljudskih resursa ¢e timskim radom, ciljanim razvojem i
povjerenjem koje stavlja pred svoje zaposlenike lakse provoditi postavljene zadatke i
ostvarivati zeljene ciljeve. U ovom radu navedena su odredena saznanja i iz vlastitih
iskustava koja se mogu primijeniti unutar poslovanja, stvaranja novih ideja i potencijalne

kreativnosti koja je u vise navrata prijeko potrebna u poslu.

Za kraj moze se reci da je cilj kvalitetnog upravljanja ljudskim resursima stvaranje i
provodenje efikasnog i brzog sustava (planiranje, zaposljavanje, selekcija kadrova, kontrola,

vrednovanje ljudskog rada, nagradivanje, motiviranje, edukacija i obrazovanje) koji ¢e
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organizaciji osigurati prije svega socijalno uravnotezen rad kako bi mogla izvrSavati ciljeve,
te biti profitabilna i konkurentna na trzistu. U¢inkovito upravljanje ljudskim resursom /
resursima rezultirati ¢e zadovoljstvom svih zainteresiranih strana, vlasnika, zaposlenika i na

kraju gosta zbog kojeg smo svi tu.

Ljudski resursi su inteligencija i motor organizacije.

“Rad je utociste za ljude koji nemaju nista pametnije za raditi.”*

14 Oscar Wilde
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U cilju istraZivanja potrebnog za izradu zavr$nog rada strucnog studija Hotelskog i turistickog managementa,
predmet zavr§nog rada Upravljanje ljudskim resursima, tema Upravljanje ljudskim resursima i motivacija djelatnika
u hotelima Maestral, molim Vas da izdvojite par minuta vremena i ispunite ovaj anketni upitnik. Anketa je
anonimna, a rezultati se koriste iskljucivo za gore navedene ciljeve.

1 - potpuno se ne slaZem, 2 - ne slaZem se, 3 - slaZem se, 4 - potpuno se slaZem

[y
N
w
SN

Voditelji odjela, direktori hotela i uprava Drustva uvazavaju prijedloge
i inicijative radnika za poboljsanje kvalitete usluge u hotelima

Komunikacija i meduljudski odnosi izmedu nadredenih i
radnika su primjereni

Moral u Drustvu i unutar hotela je pozitivan

O oo 0O

Standardi i uvjeti rada su primjereni kategoriji hotela

U nasim hotelima je promet (broj no¢enja) vazniji
od kvalitete usluga

O 0O

Nasi hoteli imaju uhodane i pouzdane standarde rada

Radnici u hotelima postupaju u skladu s navedenim
standardima

O

Svi radnici u hotelima / Drustvu to¢no znaju koji su im radni zadaci,
ovlastenja i odgovornosti

Nadredeni se ¢esto mijesaju u posao radnika i kada to
nije potrebno

Radnici su u potpunosti upoznati sa obecanjima
koja se daju gostima

Gostima ispunjavamo obecéanja data kroz uzance,
ponude, ugovore i reklame

Hoteli su u potpunosti tehnoloski opremljeni za pruzanje
usluga odgovarajuce kvalitete

Hoteli osiguravaju potrebno struéno usavr$avanje za
kvalitetno obavljanje radnih zadataka

o 0o o o o od

Hoteli korektno nagraduje radnike koji se trude da
poboljsanju kvalitete usluge u hotelima

O

Nadredeni korektno i pravedno sankcioniraju postupke radnika koji narusavaju
poslovanje i/ili moral u hotelima

o o o o o o o o o oo ogoo g
o o o o o o o o o oo ogoo g
o o o o o o o o o oo ogoo g

O

U okviru svoga posla samostalno donosim odluke

koje se odnose na postizanje zadovoljstva gosta ] ] Ul ]
Motiviran sam za dobro obavljanje svoga posla ] ] O] ]
Upoznat sam sa vizijom i ciljevima hotela i Drustva ] ] ] L]
Imam dovoljno znanja, iskustva i vjestine za kvaliteteno

obavljanje svog posla O ] Il O
Place i beneficije koje primam odgovaraju zahtjevima

i odgovornostima vezanima uz moj posao ] ] Ul ]
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1 2 3 4 5

vrlo lose lose dobre vrlo dobre odli¢ne
Rukovodne sposobnosti Uprave Drustva bi ocjenio/la kao ] ] ] ] ]
Rukovodne sposobnosti Direktora hotela bi ocjenio/la kao ] ] ] ] ]
Rukovodne sposobnosti voditelja OJ bi ocjenio/la kao ] ] ] ] ]
Sveukupnu uginkovitost odjela ocjenio/la bi kao ] ] ] ] ]
Sveukupan rad/funkcioniranje hotela ocjenio/la bi kao ] ] ] ] ]

Vasa ocjena elemenata ponude hotela:
e dobro odli¢no

<)
725

Kvaliteta smjestaja
Urednost sobe
Hrana u restoranu
Usluga u restoranu

Usluga na aperitiv baru

ooogoo
ooogoo
Oo0Oogooo

Usluga na recepciji
Za rad me motiviraju (rangirajte navedeno po vaznosti od 1 - 8: 1 - najvaznije, 8 — najmanje vazno )

Sadrzaj posla

Stupanj odgovornosti

Ugodna i sigurna radna okolina

Druzenje i odnosi medu kolegama

Moguénost usavr$avanja vlastitog znanja

Moguénost napredovanja u poslu

Placa/financijske beneficije

ODoooogogo

Pozicija unutar Drustva

Vasi prijedlozi za poboljsanje kvalitete usluge i organizacije rada u hotelu:
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