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SAZETAK

Tema ovoga rada je uloga informacijskih sustava u poslovnom odlucivanju. U radu su osim
pojma odlu¢ivanja i usluga, obradeni i1 stilovi odlucivanje, faze procesa odlucivanja,
¢imbenici koji utjeCu na poslovno odlucivanje, okolina i okolnosti u kojima se odlucuje, te
elementi koji mogu poboljsati poslovno odlucivanje. Predstavljeni su informacijski sustavi
koji sluze kao podrska poslovnom odluc¢ivanju, te primjena informacijskih sustava u hotelima.
Uloga informacijskog sustava u poslovno odlu¢ivanje prikazana je na primjeru hotela Laguna.
Kroz intervju sa voditeljem hotela navedene su sve bitne odrednice koje se vezu za poslovno
odluéivanje unutar hotela. Na primjeru navedenog hotela prikazana je i swot analiza. Cilj rada

je pokazati vaznost informacijskih sustava u poslovnom odluc¢ivanju kroz konkretan primjer.

Kljucéne rijeci: poslovno odlucivanje, informacijski sustavi, swot analiza, hotel Laguna

SUMMARY

The topic of this paper is the role of information systems in business decision-making. In this
final work, beside concept of decision-making and services are processed decision styles,
stages of the business decision-making, factors which affect on business decision-making,
environment and circumstances in which they decide and elements that can improve business
decision-making. There are presented information systems that serve as support for business
decision-making and application of information systems in hotels.On the example of the hotel
Laguna is shown the role of information systems in business decision-making.All important
determinants that are bind to business decision-making within the hotel are listed trough an
interview with the hotel manager. There is also shown swot analysis in specific example. The
aim of this paper is to demostrate the importance of information systems in business decision-

making trough specific example.

Keywords: business decision-making, information systems, swot analysis, hotel Laguna
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1. UvOD

Dobra poslovna odluka rezultat je dobro provedenog procesa odlucivanja. Ukoliko poduzece
zeli uspjesno poslovati osim dobre organizacije, stru¢nosti zaposlenika i niza drugih
¢imbenika, mora imati razvijen i kvalitetan informacijski sustav. Bez informacijskih sustava
potpomognutih kvalitetnom informacijskom tehnologijom nezamislivo je provoditi proces
donosenja poslovnih odluka. Veéina danasnjih poduzecéa unutar svog informacijskog sustava
koristi informacijsku tehnologiju. Unutar tih tehnologija pohranjuju se brojni podaci koji se
kasnije po potrebi koriste za stvaranje odredenih rutinskih izvjestaja, ali i1 sloZenih analiza i
statistika. Ti sustavi ne samo da su ubrzali odvijanje cjelokupnog poslovanja, veé¢ su
omogucili i donoSenje u¢inkovitih i kvalitetnih odluka. Informacijske tehnologije pronasle su
Siroku primjenu i u hotelskom poslovanju. Koriste se za recepcijsko poslovanje, nabavu, rad
kuhinje i restorana itd. Uloga tih tehnologija prikazana je u poslovanju hotela Laguna.
Obraden je 1 opisan Diventa sustav koji se koristi kao podrska unutar informacijskog sustava
hotela Laguna. Njegova primjena prikazan je na primjerima svih odjela unutar hotelskog
poslovanja.

U donosenju poslovnih odluka ne smije se zanemariti ni utjecaj okoline, kako vanjske tako i
unutarnje. Swot analiza predstavlja analizu koja uzma u obzir unutarnje snage i slabosti, kao i
vanjske prilike 1 prijetnje poduzeca. Za kvalitetnu primjenu swot analize potrebno je dobro
poznavanje poduzeca i trziSta na kojem ono djeluje. Navedena analiza detaljno je provedena
na primjeru hotela Laguna. Takoder primjenom dubinskog intervjua sa voditeljem hotela

prikazuje se trenutno stanje poslovanja, ali i ciljevi kojima hotel tezi u buducnosti.

1.1.  Definicija rada

Tema ovoga rada je uloga informacijskih sustava u poslovnom odlu¢ivanju na primjeru hotela
Laguna. Hotel u svome poslovanju Kkoristi informacijske sustave potpomognute
informacijskim tehnologijama, ¢ime se pokuSava istaknuti vaznost tih sustava u hotelskom
poslovanju. Osim njihove vaznosti u hotelijerstvu, navedene su sve njihove znacajke prilikom
donoSenja poslovnih odluka. Takoder, preko primjera hotela Laguna provedena je i swot
analiza, preko koje se moze vidjeti trenutno stanje hotela, ali i moguée buduce pozitivne

promjene u poslovanju.



1.2.  Svrhai ciljevi rada

Svrha rada je ukazati na vaznost,ali i na nuznost primjene infromacijskih sustava u procesu
donoSenja odluke. Informacijski sustavi potpomognuti informacijskim tehnologijama danas
¢ine temeljnu bazu za donoSenje poslovnih odluka. Primjena tih sustava nezaobilazna je i u
hotelskom poslovanju. Upravo zbog toga, cilj rada je utvrditi znacaj primjene informacijskih
sustava u svim segementima donosenja poslovnih odluka,a posebice na podruc¢ju hotelskog

poslovanja.

1.3.  Metodologija rada

Teorijski dio rada temelji se na prikupljanju i analiziranju stru¢ne i znanstvene literature o
poslovnom odlucivanju, uslugama, swot analizi i informacijskim tehnologijama u
hotelijerstvu. U empirijskom dijelu rada koristili su se primarni i sekundarni podaci. U okviru
primarnih podataka proveden je dubinski intervju s voditeljem hotela Laguna, te su koriSteni
interni dokumenti hotela Laguna. Intervju se sastoji od deset pitanja otvorenog tipa na koje je
voditelj odgovarao daju¢i konkretno misljenje o trenutnom kao i buducem stanju hotela.
Sekundarni podaci prikupljeni su iz razli¢itih knjiga, Casopisa, te strune i1 znanstvene

publikacije.
U formiranju ovog zavr$nog rada koristile su se sljede¢e metode:*

e Metoda analize — metoda kojom se slozeni pojmovi, sudovi i zakljucci rasélanjuju na
njihove jednostavnije sastavne dijelove.

e Metoda sinteze — istrazivacka metoda u kojoj se jednostavne misaone tvorevine
sastavljaju u sve sloZenije, povezuju¢i izdvojene elemente, pojave 1 procese u
jedinstvenu cjelinu.

e Metoda deskripcije — metoda kojom se jednostavno opisuju ¢injenice, procesi, odnosi i
veze,ali bez znanstvenog tumacenja podataka.

e Metoda indukcije — metoda istrazivanja kojom se na temelju posebnih ili pojedina¢nih
¢injenica dolazi do zakljucaka o opem sudu, a od zapazanja konkretnih pojedina¢nih
¢injenica do op¢ih zakljucaka

e Metoda dedukcije — logi¢ka metoda kojom se iz opcih sudova i saznanja izvode

posebni, kojom se iz op¢ih postavki dolazi do pojedinacnih zakljucaka.

! Zelenika,R., Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i struénog dijela, Ekonomski fakultet Sveucilista u
Rijeci, Rijeka, 2000.,str., 323-328.



1.4. Struktura rada

Zavrsni rad sastoji se od pet poglavlja. Prvo poglavlje u radu predstavlja uvod u kojem se
iznosi kratki prikaz samog rada, svrha i ciljevi rada, te se navode znanstvene metode koje ¢e

se koristiti u radu.

Drugo poglavlje vezano je za pojam odlucivanja i usluga. Osim ta dva pojma, u nastavku
poglavlja obraduju se stilovi odluc¢ivanja, ¢imbenici o kojima ovisi izbor stila odlucivanja,
okolina i okolnosti odlu¢ivanja na koju se nadovezuju i teorijske odrednice swot analize,

odluka i vrste odluka, faze procesa odlu¢ivanja i elementi poboljsanja poslovnog odlucivanja.

Trece poglavlje zavrSnog rada odnosi se na informacijske sustave u poslovnom odlucivanju.
Nakon opéenitog uvoda u znacaj informacije 1 informacijskih sustava definiraju se
informacijske tehnologije u hotelskom poslovanju. Zatim se obraduju informacijski sustavi za

pripremu i pruzanje smjestaja, hotelsku nabavu, odjel hrane i pi¢a, te odrzavanje hotela.

Cetvrto poglavlje zavr$nog rada donosi osnovne podatke hotelu Laguna, gdje se navodi
povijest hotela, te hotelski sadrZaji 1 kapaciteti. U ovome poglavlju naveden je i dubinski
intervju koji je voden sa voditeljem hotela Laguna. Na konkretnom primjeru hotela provedene
su i faze odlucivanja. Predstavljen je i informacijski sustav hotela Laguna, kao i djelovanje
tog sustava unutar recepcijskog poslovanja, nabave i restorana. Takoder je naveden i dnevni
izvjeStaj hotela. Nakon toga prikazani su hotelski pokazatelji, te ljudski potencijali i
financijski rezultati hotela. Ovo poglavlje zavrSava se provedbom swot analize na primjeru
hotela Laguna u kojoj su dana odredena objasnjenja i misljenja vezana za odredene snage i

slabosti, te prilike i prijetnje hotela.

Peto poglavlje zavrSnog rada jest zaklju¢ak u kojem se saZeto iznosi sve §to je navedeno u
radu, te se donose odredene spoznaje o vaznosti informacijskih sustava u poslovnom
odluc¢ivanju. ZavrSnom radu pridodan je popis literature koriStene prilikom pisanja rada, te

popis slika, tablica, grafova i1 dijagrama uvrstenih u rad.



2. POJAM ODLUCIVANJA I USLUGA

Odlucivanje je proces od izuzetne vaznosti koje je svaki dan prisutno u ¢ovjekovom zivotu.

Svaka aktivnost i svi dogadaji s kojima se susre¢emo rezultat su procesa odlucivanja.

Odlucivanje je proces koji traje odredeno duze ili krace vrijeme, a zavrSava donoSenjem
odluke. Odluka predstavlja izbor jedne od vise mogucnosti nastoje¢i da to bude optimalni
izbor.2 Odluke koje donosimo nisu jednake po svome karakteru. Najveéi broj odluka ti¢e se
privatnog zivota 1 odnosi se na one rutinske odluke koje se ponavljaju iz dana u dan. S druge
strane postoje odluke i koje nisu Ceste, poneke od njih donose se samo jedanput u zivotu, a

opet se ticu privatnog zivota pojedinca kao npr. odabir grada u kojem ¢emo raditi i Zivjeti.

Osim odluka koje se ticu privatnog zivota pojedinca, javljaju se i odluke koje se donose u
poslovnom svijetu i situacijama. Takve odluke u samom startu su kompleksnije i zahtjevnije
jer se osim radnog mjesta pojedinca i odjela u kojem radi, ticu i ostalih zaposlenika kao 1
samog poduzeca na Cije poslovanje te odluke mogu utjecati. Naravno da sam intezitet utjecaja
donesenih odluka ovisi i 0 funkciji koju donositelj odluke obavlja kao i o razini njegove

odgovornosti unutar poduzeca.

Poslovno odlucivanje, bilo dobro ili loSe, ne dolazi samo po sebi. Prije nego pojedinac ili
grupa nesto odluce, dogodi se ogromna koli¢ina aktivnosti, koje posljedi¢no, odreduju samu
odluku.?® Kvaliteta odluke ovisit ée o sposobnosti donositelja odluke da kvalitetno i u¢inkovito
obavi cjelokupni proces odluc¢ivanja. Upravo iz kvalitetno uoCenog problema, prikupljanja
odgovaraju¢ih resursa, pravom prosudbom 1 izborom rjeSenja kao 1 njegovom primjenom

dolazi se do kvalitetnih odluka.

Iako svaki zaposlenik svojim radom utjece na uspjeSnost poslovanja poduzeca, treba naglasiti
¢injenicu da su menadZeri ti koji izravno utjeCu na vecinu odluka. Jakost njihova utjecaja
proizlazi upravo iz njihovog polozaja koji im omogucuje osim osobnog odlucivanja i utjecaj
na grupno odlucivanje. Tri su osnovne razine menadZmenta unutar poduzeca: najviSa razina
menadZmenta, srednja razina menad’menta i menadZeri prve razine.* Na najvi$oj razni
menadzeri donose strateske odnosno najvaznije odluke, na srednoj razni donose se takticke

odluke 1 na najnizoj razini menadZmenta donose se operativne odnosno rutinske odluke.

2 Sikavica,P.,Bebek,B.,Skoko,H., Tipuri¢,D.,Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.9.
3 Yates Y. F.,Poslovno odlu¢ivanje:Inovativna rjeSenja za goru¢a poslovna pitanja, Mate, Zagreb, 2011, str.3
4 Sikavica,P.,Bebek,B.,Skoko,H., Tipuri¢,D.,Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.11.



U poslovnom odlucivanju neprestano se pronalaze odgovori na pitanja poput: kako oblikovati
proizvod i usluge da budu bolji od konkurentskog, koji tip kupaca odnosno korsnika zelimo
privuci, koje su to tehnologije kojima ¢emo se koristiti, koji resursi su nam na raspolaganju,

koje metode ¢emo korisitit u realizaciji tih proizvoda i usluga, kako ¢emo 1h promovirati 1 sl.

Usluga se moze definirati kao aktivnost ili korist koju jedna strana moze ponuditi drugoj, a
koja je u osnovi neopipljiva te za koju se ne moze rec¢i da rezultira promjenom vlasnistva kao
$to je slucaj sa proizvodom.® Sve organizacije koje su prvenstveno orjentirane na pruzanje
usluga moraju izvrSiti kvalitetno istrazivanje trzista, u smislu proucavanja konkurencije ali i

zelja 1 preferencija potencijalnih korisnika tih usluga.

Glavna obiljezja usluga su:®

e Neopipljivost

e Nerazdvojivost

e Raznolikost u smislu neujednacenosti razine kvalitete
e Prolaznost

e Nemoguénost prenoSenja vlasnis$tva zbog nemogucénosti fizickog posjedovanja usluge

Usluga je neopipljiva, ona se tek mozZe ocjeniti nakon §to je u potpunosti obavljena. Njena
nerazdvojivost ogleda se u ¢injenici da je nemoguce pruziti uslugu ukoliko osim pruzatelja te
usluge nema korisnika te iste usluge. Neujednacena razina kvalitete usluga uglavnom je
uzrokovana ¢injenicom da su ljudi glavni faktor u pruzanju i provedbi usluga. Ovisno o
sposobnosti 1 stru¢nosti pojednica uvelike ¢e ovisiti 1 kvaliteta usluge. Upravo zbog toga
zaposlenike treba neprestano obucavati i motivirati. Usluge su prolazne, odnosno ne mogu se
skladistiti. UspjeSan menadzment ne zanemaruje ovo obiljeZje usluga, te ga uzma u obzir
prilikom donoSenja odluka i planiranja kako maksimalno iskoristiti sve usluge, ¢ak i kada
potraznja za tim istim uslugama nije velika. Uzmajuéi u obzir navedena obiljezja usluga,
poslovno odlucivanje treba biti usmjereno na nacin da rezultira donosenjem poslovnih odluka
koje ¢e omoguditi uinkovitije i uspjesSnije pruzanje usluga. Usluga moze imati ulogu,
odnosno udio u stvaranju odredenog opipljivog proizvoda (npr. jelo u hotelu). Gosti jelo
konzumiraju,ali kvaliteta jela uvelike ¢e ovisiti i o nacinu na koje je to jelo pripremljeno i

posluzeno, odnosno o usluzi koja je gostu pruzena.

5 Vranisevié,T.,Vignali,C.,Vrontis,D.,Upravljanje strateskim marketingom, Accent, Zagreb, 2004.,str.333.
5 Ibidem., str. 334.



Ponekad je menadzment svjestan odredenih potreba,ali ih ne uspjeva provesti kroz usluge. To
se javlja kao rezultat loSeg procesa poslovnog odlucivanja. Kako bi se smanjio intezitet losih
poslovnih odluka menadzment mora razviti svijest da je kvaliteta usluge uvelike odredena
stupnjem ostvarenja klijentovih ocekivanja. Dakle klijentu treba pruziti u potpunosti usluga za
koju se odredena organizacija predstavlja da je pruza, te ostvariti uspjeSnu komunikaciju sa
klijentima kroz osoblje odgovaraju¢ih karakteristika. Osoblje mora biti dovoljno educirano,
stru¢no, sposobno i susretljivo za ostvarenje kvalitetnog kontakta sa klijentima, ali i kvalitetno
obavljanje odredenih usluga. Samim time pruZzatelj usluga istice svoju pouzdanost i stru¢nost,

Sto stvara povjerenje i zadovoljstvo kod klijenta.

Kako bi se ostvarilo uspjeSno pruzanje usluga, ali i prodaja proizvoda potrebne su kvalitetne i
pravovremene informacije, ali i stru¢nost odredene razine menadzmenta koja ¢e na temelju
dostupnih podataka i resursa odabrati odgovarajucu strategiju kojom c¢e djelovati. Unutar
svakog poduzeca proces donoSenja poslovne odluke sastoji se od uglavnom istih koraka.
Cinjenica da ne preska¢u niti jedan od tih koraka svjesni njihove vaZnosti, odvaja uspjesna
poduzeéa od neuspjesnih. Svaki od tih koraka odnosno akcija treba uzeti u obzir i propitati

njihovu svrhu, te ih na u¢inkovit nacin i provesti.

Donosenje odluke je zapravo konfliktna situacija izmedu neogranicenih zelja i ograni¢enih
mogucnosti. Donositelj odluke koji te dvije krajnosti uspije izbalansirati ostvarit ¢e pozitivne
rezultate kao posljedicu ucinkovitog procesa odlucivanja. U suprotnome dolazi do loSih

odluka koje mogu imati i ne tako malo posljedice na poslovanje poduzeca.

Za §to kvalitetnije provodenje procesa odlucivanja potrebno je pronaci nacine za brze, lakSe 1
kvalitetnije donosenje poslovnih odluka. Isto tako menazeri moraju biti stru¢no osposobljeni
da bi ispravno i pravovremeno reagirali na odredeni problem, a ujedno i prepoznali svoju

odgovornost za poslovno odlucivanje.



2.1. Stilovi odlucivanja

Stilovi odlucivanja vezani su uz stilove vodenja. Vodstvo je proces u kojem se ostvaruje
medusobni utjecaj vode i sljedbenika.” Tako odredeni stil vodenja ovisi o karakteru vode i
sljedbenika, kao i o situaciji u kojoj se nalaze. Iskustvo, inteligencija, stru¢nost, raspolozenje i
brojne druge karakteristike vode i sljedbenika utjeCu na odvijanje vodstva. Bez potpore i
protiv volje sljedbenika, voda ne moze osigurati uspjeSno ostvarenje ciljeva, ali isto tako ni

sliedbenici bez potpore i protiv volje vode ne mogu uspjesno djelovati.®

Razlikujemo dva osnovna stila odlu¢ivanja: autokratski i demokratski stil odlucivanja. Uvijek
naravno postoje primjeri upotrebe Cistog autokratskog stila kao i demokratskog stila
odluc¢ivanja. No, veéina poduzeéa u procesu odlucivanja koristi neki stil ,,izmedu* ova dva

glavna stila, koriste¢i se elementima i jednog i drugog stila.

Kod autokratskog stila jedna osoba ima neograni¢enu vlast i mo¢ u odluc¢ivanju $to je ujedno i
glavno obiljezje ovakvog stila odlucivanja. Svi zaposlenici u poduzeéu su samo izvrsitelji
odluka koje je donijela jedna osoba. Pojedinac donosi sve odluke ali i snosi svu odgovornost
za ishod provedbe tih odluka. Posljedica ovakvog stila odlucivanje je iskljucivanje srednje

razine menadzmenta.

Autokratski stil odlu€ivanja moze biti djelotvoran u manjim poduze¢ima s manjim brojem
zaposlenih. Medutim, ako se radi o veé¢im poduze¢ima (s 500,1000 ili viSe zaposlenih),
marginaliziranje srednjeg menadZmenta u procesu odlucivanja moZze dovesti u pitanje

uspjesnost poslovanja cijelog poduzeéa.®

Glavna obiljezja i znaCajke demokratskog stila izrazito su suprotne autokratskom stilu
odlu¢ivanja. U demokratskom stilu odlucivanja postoji viSe razina menadZzmenta ¢ije odluke
imaju stvarnu vaznost i utjecaj u procesu odlucivanja. Zaposlenici sudjeluju u donosenju
odluka pri ¢emu se konzultiraju sa svojim nadredenim. Dakle glavna odgovorna osoba u

poduzecu donosi odluke zajedno sa timom zaposlenika.

Ovakav stil odlucivanja poti€e kreativnost 1 inovativnost kod zaposlenika. Samom ¢injenicom
da je razvijena komunikacija izmedu podredenih i nadredenih stvara se bolja radna atmosfera.

Odgovornost za donoSenje svake odluke, ali i zadovoljstvo koje proizlazi iz uspjesnog

" Buble,M., Poslovno vodenje, M.E.P., Zagreb, 2011.,str.19.
8 Ibidem., str. 21.
% Sikavica,P., Bebek,B., Skoko,H., Tipurié¢,D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.32



rezultata potie sudionike na daljnju efektivnost u poslovanju. Ljudski odnosi temelj su

ovakvog stila odlucivanja.

Slikal. Model stilova odluc¢ivanja
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Izvor: Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H., Tipuri¢ D.,Poslovno odlu¢ivanje,Informator,Zagreb,1999.,str.37

Slika jasno prikazuje glavna obiljezja odredenih stilova odludivanja. Glavno obiljezje
direktivnog stila odlucivanja je racionalan nacin razmiSljanja, te netolerancija na
neodredenost Sto zahtjeva visoku razinu profesionalnosti od strane menadZera 1 zaposlenika.
U ovome stilu ne koristi se Sirok spektar informacija, procjenjuje se tek mali broj moguénosti
odnosno inacica za rjeSenje problema, $to potic¢e da se odluke donose brzo i u kratkom roku.
Biheviorlani stil odlu¢ivanja usmjeren je viSe prema intutitivnom nacinu razmisljanja. Ovaj
stil ukljucuje 1 prihvaca druge sudionike kao donositelje odluka, zbog ¢ega se ostvaruje visoka
razina uspjesnosti u donoSenju odluka. U saZimanju informacija i mogucih rjeSenja tezi se

maksimalnoj objektivnosti.

Analiticki stil odlu¢ivanja suprotan je po svojim glavnim obiljeZjima od direktivnog stila
odluc¢ivanja. Glavna karakteristika ovoga stila je veca tolerancija prema neodredenosti i
uzmanje u obzir viSe mogucnosti za rjeSavanje problema. To je odlu¢ivanje koje traje duze

vrijeme ¢ime se omogucuje i prilagodba odredenim situacijama.



Osnova konceptualnog stila je prihvac¢anje 1 proucavanje brojnih inacica rjeSavanja problema.
Konceptualni stil odluc¢ivanja karakteriziraju donositelji odluka koji su orjentirani na dugi rok

i uspjesni su u pronalazenju kreativnih rjesenja problema.

2.2.  Cimbenici o kojima ovisi izbor stila odlu¢ivanja

U procesu odlucivanja menadzeri se koriste razli¢itim stilovima odlu¢ivanja. Odabir samog
stila odluc¢ivanja koji ¢e menadzer upotijebiti ovisit ¢e o brojnim ¢imbenicima medu kojima se

izdvajaju dva najvaznija — koli¢ina informacija i broj inacica za rjeSavanje problema.

Stil odlucivanja obiljezit ¢e Cinjenica jeli menadzer koristio puno ili malo informacija,
odnosno donosi li odluku na temelju jednog rjeSenja problema ili na temelju velikog broja

inacica rjeSenja problema.

S obzirom na koli¢inu potrebnih informacija koje menadzeri koriste u odlu¢ivanju, oni se
dijele na: maksimaliste i minimaliste.!* Maksimalisti se u procesu donosenja odluka sluze
velikom koli¢inom informacija, dok minimalisti djeluju brzo sa tek nekoliko informacija.
Hoce 1i menadzer biti makismalist ili minimalist ovisi 1 o razini odlu¢ivanja unutar poduzeca.
Naravno, veéa koli¢ina informacija potrebna je za donosSenje odluka na veéim razinama

menadzmenta nego na nizim.

2.3. Okolina i okolnosti u kojima se odlucuje

Na donoSenje poslovnih odluka utjece 1 okolina u kojoj se te poslovne odluke donose. Utjecaj
okoline je toliko snazan da o tome ovisi nacin 1 brzina donoSenja odluka. Okolina je izravni
¢imbenik na poslovno odlucivanje i cjelokupno poslovanje poduzeca. Stabilnu okolinu
obiljezavaju slabe i spore promjene, pa je i donositelju odluka vise vremena na raspolaganju
za provedbu kvalitetnog procesa odlu¢ivanja. Dok s druge strane u nestabilnoj okolini djeluju
brze promjene na koje je teze adekvatno reagirati. Neizostavan je 1 broj cimbenika koji utjece
na odlucivanje u poduzecu. U jednostavnoj okolini na odlu¢ivanje utjece mali broj ¢imbenika,

dok u sloZenoj okolini imamo pojavu velikog broja ¢imbenika koji utjecu na odlucivanje.

Onttp://web.efzg.hr/dok/OIM/dtipuric/Stilovi%200dlu%C4%8Divanja.pdf, Tipuri¢,D., Stilovi odlugivanja,
Kolegij: Poslovno odlucivanje, Ekonomski fakultet Zagreb, str.2., 15.07.2017.
11 Sikavica,P.,Bebek,B.,Skoko,H., Tipuri¢,D.,Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.35.
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S obzirom na okolnosti u kojima se odluduje, moze se govoriti o odlu¢ivanju u uvjetima:*?

e Sigurnosti
e Rizika

e Nesigurnosti

U uvjetima sigurnosti najées$¢e odlucuju nize razine menadzmenta. Donositelj odluka ima na
raspolaganju dovoljnu koli¢inu informacija i poznate su mu sve inacice rjesenja problema, ali
1 posljedice svake od mogucih inacica. Kako se krece prema viSim razinama odlucivanja u
poduzecu mijenja se 1 okolina odluc¢ivanja. Najvaznije odluke se gotovo nikad ne donose u

uvjetima sigurnosti.

Za razliku od odlucivanja u uvjetima sigurnosti, odlu¢ivanje u uvjetima rizika karakterizira
odlucivanje u okolnostima u kojima rezultati nisu sigurni, ali su poznate vjerojatnosti za
postizanje razlicitih rezultata. Kod ovog odlucivanja pozeljno je da donositelj odluka odredi

vjerojatnost za svaku moguénost.*3

Pravovremena 1 kvalitetna informacija je temelj uspjeSnog poslovanja. Glavno obiljezje ovog
odlucivanja je nedostatak i nepotpunost informacija kao i odlu¢ivanje u kojem donositelj
odluka na zna sve inacice rjeSenja problema ili kada zna moguée inacice rjeSenja problema,

ali ne zna vjerojatnost uspjesnosti svake mogucénosti.

2.3.1. Teorijske odrednice swot analize

Jedna od analiza koja je u uskoj vezi 1 sa okolinom u kojoj poduzece djeluje je swot analiza.
Swot analiza predstavlja sustavno prikupljanje podataka o unutarnjim faktorima poduzeca, a
to su snhage(strenghts) i slabosti(weaknesess), te o vanjskim faktorima kojima je poslovanje
poduzeca izlozeno, a to su prilike(opportunities) i prijetnje(threats).Ona kroz ras¢lambu vrlo
jasno daje uvid u trenutni poloZaj poduzeca, kao i1 polozaj u kojem bi poduzece Zeljelo biti.
Upravo kroz provedbu ove analize poduzece treba stalno razmisljati kako svoje unutarnje
slabosti 1 vanjske prijetnje pretvoriti u snage i prednosti kako bi bilo §to konkurentnije na

trzistu.

Da bi se Sto bolje definirale snage i slabosti, odnosno prilike i prijetnje odredenog poduzeca

treba se voditi pitanjima koja su prikazana na sljedecoj slici.

12 Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb,1999., str.184
13 http://www.poslovni.hr/leksikon/odlucivanje-u-uvjetima-rizika-1458,15.07.2017.
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Slika 2. Definiranje ¢imbenika u swot analizi

S - strenghts (snage)

Sto radite dobro?

Koje prednosti imate u odnosu na konkurenciju?
Imate li pristup nekim vaznim resursima?

Jeste li viasnik prestizne tehnologije?

Jeste li viasnik nekog patenta?

Posjedujete li odredeni image?

Imate li troSkovne prednosti nad ostalima?
Imate li dobre odnose s kupcima?

W — weaknesses (slabosti)

Sto moZete popraviti?

Sto radite lose?

Imate li o8 image, loSu reputaciju medu kupcima?
Imate i visoke troSkove?

Nedostaju li vam kljuéne kompetencije?
Nedostaju li vam marketinske vjestine?

portunities (prilike)

Postoji li nezadovoljena trZzisna potreba?

MoZete li uci na nova trzista ili nove trzZisne segmente?
Ocekuje li se dolazak novih tehnologija?

Ocekuju li se neke zakonske promjene ili siabljenje nekih
trgovackih barijera?

Je li moguca diferencijacija proizvoda?

Je li moguca vertikalna integracija?

T — threats (prijetnje)

o radi konkurencija? Je I|i vjerojatan ulazak novih
konkurenata?
Povecava li se prodaja supstitutivnih proizvoda?
Mijenjaju li se neke zakonske regulative ( na vasu Stetu) ?
Raste li pregovaratka moc¢ potrosaca / dobavijata?
Mijenjaju li se potrebe i ukusi potrosaca?

Izvor: http://web.efzg.hr/dok/OIM/dhruska/SWOT analiza.pdf, 22.07.2017.

Pitanja koja su navedena na slici predstavljaju osnovna pitanja koja mogu posluzit kao pomo¢

prilikom izrade swot analize. Ukoliko dode do provedbe kvalitetne swot analize, §to je ujedno

1 znak kvalitetnih odgovora na odredena pitanja, mogu se ostvariti znatna poboljSanja u

poslovanju poduzeca.

Glavne koristi swot analize su:*

e Jednostavnost i fleksibilnost, te relativno niski troSkovi njene primjene — za koristenje

nisu potrebne specijalne edukacije, nego dobro poznavanje poduzeéa i industrije u

kojoj poduzece djeluje

e Integracija i suradnja izmedu menadzera iz razli¢itih funkcionalnih podrucja

e Upotreba na razli¢itim organizacijskim razinama

14 Renko,N., Strategije marketinga, Naklada Ljevak, Zagreb, 2005.,str.63.
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Glavne slabosti swot analize su:'®

e Strateski planeri ne uspijevaju zakljuciti koje snage i slabosti predstavljaju za
poduzece kljucne faktore uspjeha na trzistu

e Snage i slabosti analiziraju se zasebno,u apsolutnim terminima, umjesto u odnosu na
konkurenciju, odnosno Cesto se ne uspjeva sagledati koje su to snage i slabosti koje
poduzece moze iskoristiti u odnosu na konkurenciju

e Elementi swot analize ¢esto su nedovoljno specifi¢ni

e Sposobnost konkurencije podcjenjuje se i/ili pogresno tumaci

e Fokus je na specificnim marketin§Skim problemima umjesto da se sagledaju Sire
perspektive poduzeca

e Naglasak je uglavnom na najistaknutijim elementima koji se mogu kvanitficirati, a
elementi kao $to su navike rukovoditelja, njihova kultura, sposobnosti i kompenetecija

ne uzmaju se u obzir.

2.4. Odluka i vrste odluka

Provedba odredenih faza u procesu odlu¢ivanja uvijek zavrSava donosenjem odluke. Bila

dobra ili losa, odluka predstavlja zavr$nu fazu cjelokupnog procesa odluc¢ivanja.

Odluka je rezultat procesa izbora izmedu vise moguénosti rjeSenja problema.® Donosenjem
odluke smatra se da je menadzer pronasao rjeSenje za odredeni poslovni problem. Hoce 1i to
rjeSenje biti u€inkovito pokazat ¢e rezultati provedbe te odluke. Dakle, donoSenjem odluke
ocekiva se 1 provodenje te odluke u akciju tj. odredeno djelovanje. Iako je donoSenje odluke
prvenstveno usmjereno na zadovoljstvo korisnika te odluke, sama odluka ima veliki utjecaj i
na druge sudionike. Utjecaj doneSene odluke obuhvaca zaposlenike, cjelokupno poslovanje
poduzeca, pa i samog menadzera koji je tu odluku donio. Kakvoca odluke ovisi o kakvoci

procesa poslovnog odlucivanja.

Ucinkovita je odluka dobro oblikovana odluka s obzirom na cilj, potrebe, rezultat i druge
opcije i troskovni kriterij.!” Dobar donositelj odluka u pravilu uvijek pokusava uskladiti
ciljeve i potrebe poduzeta sa potrebama klijenata koje nastoji zadovoljiti donoSenjem

odredene odluke.

15 Ibidem., str. 64.
16 Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.39
17 Yates Y. F.,Poslovno odlu¢ivanje:Inovativna rjeSenja za goru¢a poslovna pitanja, Mate, Zagreb, 2011., str. 32
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Kvalitetan menadZer mora biti svjestan vaznosti svoje pozicije, te osigurati vlastitim
primjerom i poticajima ucinkovito odluc¢ivanje od strane drugih zaposlenika u poduzecu.
Sposobnost, stru¢nost, brza prilagodljivost novim situacijama, sagledanje svih moguénosti i
neprestano trazenje novih metoda i tehnika za Sto uspjesniji rezultat od strane donositelja

odluke u vecini slucajeva pokrenut ¢e i kvalitetan proces poslovnog odlucivanja.

Postoje brojne podijele odluka medu kojima se najvise istiu programirane i neprogramirane

odluke.'®

Programirane odluke predstavljaju odluke koje donosi najniza razina menadZzmenta. To su
odluke koje se donose u uobic¢ajenim, odnosno rutinskim situacijama. Donositelji odluka na

raspolaganju imaju dobre izvore potrebnih informacija.

Neprogramirane odluke su nove odluke koje se koriste u nerutinskim i neponavljaju¢im
situacijama. Nema gotove i isprobane metode za pristup ovome odlu¢ivanju. Ove odluke
obiljezava slozena okolina odlucivanja i nedefinirani kanali informacija. Neprogramirane

odluke su zasnovane na intuiciji i kreativnosti, a donosi ih najvisa razina menadzmenta.

2.5. Faze procesa odlucivanja

Svaki proces odlucivanja zapocCinje potrebom za rjeSavanjem odredenog problema. Unutar
svake organizacije nedostatak uspjeSnosti, loSi rezultati poslovanja, slaba ucinkovitost u
provedbi odluka, uo€avanje problema medu pojedinim odjelima, neodovoljna motiviranost
zaposlenika i sl. predstavlja probleme koje treba rjesiti. Glavni pokreta¢ samog procesa
odlucivanja je problem odstupanja od unaprijed utvdenih rezultata i ciljeva poduzec¢a. Dakle,
unutar organizacije kontroliraju se sve poduzete aktivnosti, te se mjeri uspjeSnost njihove
provedbe i sama realizacija cijelog projekta. Ako nakon svega toga trenutno stanje i dalje ne
zadovljava postavljene kriterije treba poduzeti odredene promjene. S druge strane, unutar
organizacija ¢esto se pokrec¢e proces odlucivanja bez postojanja ikakvih problema. TeZi se
poboljSanju sustava 1 poslovnih rezultata, iako je trenutno stanje na trziStu itekako

zadovoljavajuce.

18 Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.42.
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Proces odlucivanja sastoji se od nekoliko najbitnijih faza. Prema Sikavici taj proces se sastoji
od faze donosSenja odluke i faze pripreme odluke koju sacinjavaju sljedece faze: identifikacija

problema, definiranje zadatka, snimanje i analiza postojeeg stanja, trazenje inacica rjeSenja

problema i vrednovanje svih inadica rjeSenja problema.®

Slika 3. Faze procesa odlucivanja

Priprema odiuke Frovodenje odluke

.-F)\'!-. _.r‘;\‘\._
/ ' I | ' ™ \
N ! /
Sadasnje Trenuiak Buduce
slanje denoienja odluke stanje

Izvor: Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D.,Poslovno odlu¢ivanje,Informator,Zagreb,1999.,str.132.

Na slici 3. prikazane su faze procesa odlu¢ivanja. Sadasnje stanje obiljezava priprema odluke,
koja se sastoji od niza faza koje ¢e biti obradene u nastavku. Zatim slijedi trenutak donosenja
odluke, koja se nakon toga provodi, §to predstavlja buduce stanje. Moze se lako zakljuciti da
se prije samog trenutka donoSenja odluke odvija niz radnji koje su sastavni dio procesa
pripreme odluke. Jednako tako, nakon donoSenja odluke, unutar procesa provodenja odluke

odvijaju se razne radnje koje ¢ine buduce stanje.

2.5.1. Identifikacija problema

Prva faza podrazumjeva identifikaciju problema koja je od neizmjerne vaznosti. Bitno je
pravovremeno i kvalitetno identificirati probleme kako bi daljnji procesi u odlu¢ivanju bili §to
ucinkovitiji. Dobra identifikacija problema preduvijet je za uspjeh cjelokupnog procesa
odlucivanja. Na uspje$nu identifikaciju problema veliki utjecaj ima iskustvo koje je steceno u
prijasnjim slicnim poslovnim situacijama,ali 1 vrijeme koje menadzZeru stoji na raspolaganju.
Iskusniji menadzeri koji iskoriStavaju maksimalno vrijeme koje imaju na raspolaganju lakse
¢e odrediti i shvatiti uzroke problema. Nakon otkri¢a uzroka problema mozZe se sigurnije

krenuti u postavljanje i rjeSavanje ostalih faza odlucivanja.

19 Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.132.
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2.5.2. Definiranje zadatka

Druga faza u procesu odluc¢ivanja je definiranje zadatka. Nakon $to smo identificirali problem
trebamo odrediti Sto je sve potrebno uciniti, odnosno koje akcije poduzeti kako bi se taj
problem rijesio. Kvaliteta provedbe ove faze ovisi o sposobnosti menadzmenta da se usuglasi

oko zadatka kojeg planira provesti.

2.5.3. Snimanje i analiza postojeceg stanja

Snimanje 1 analiza stanja predstavlja tre¢u fazu odlucivanja. Utvrduju se sredstva koja nam
stoje na raspolaganju za uklanjanje poslovnog problema. Analiziraju se ogranienja u
odluc¢ivanju (informacije, ljudski potencijal, vrijeme, resursi, osobna ograni¢enja donositelja
odluke itd.). Sto kvalitetnijom provedbom ove faze dobiva se i kvalitetniji uvid u nasa
ograni¢enja ¢ime donositelj odluke troS§i manje vremena jer zna u kojima okvirima moze

djelovati prilikom donoSenja odluke za rjeSenje odredenog poslovnog problema.

2.5.4. Trazenje inadica rjeSenja problema

U fazi traZenja inacica rjeSenja problema poZeljno je razviti §to veéi broj inafica odnosno
mogucénosti za rjeSenje problema. Samim time razvija se 1 ve¢i broj ideja na temelju kojih se
formiraju moguca rjeSenja koja dovode do zeljenog rezultata. Prilikom trazenja inacica za
rjeSenje problema menadzeri moraju izbjegavati opasnost skretanja od polaznih kriterija i

postavljenih ciljeva jer se u ,,moru* inacica ¢ak 1 oni najiskusniji lako pogube.
2.5.5. Vrednovanje inacica rjeSenja problema

Nakon formiranja svih inacica, odnosno moguc¢nosti za rjeSenje problema vrsi se njihovo
vrednovanje. Vrednovanje se provodi na temelju kvantitativnih ¢imbenika koji se mogu
izraziti broj¢ano kao npr. vrijeme 1 novac 1 kvalitativnih ¢imbenika koji se ne mogu izmjeriti
kao politi¢ka kretnja, odnos sa zaposlenicima i sl. Nakon provedbe ovog vrednovanja vrsi se

odabir izmedu pojedinih inacica rjeSenja problema.
2.5.6. Donosenje odluke

Donosenje odluka podrazumjeva kona¢ni odabir odgovarajuce inacice. Veliku ulogu u
odabiru inacice ima vjerojatnost ostvarivanja Zeljenog rezultata odabirom odredene inacice.
Osim toga inacica se treba odabrati sukladno trenutnim okolnostima i ograni¢enjima kojima je

poduzece izloZeno kako bi i sama njena provedba imala $to ve¢u ucinkovitost.

15



2.5.7. Provodenje odluke

Provedba donesene odluke najvaznija je 1 zavrSna faza u cjelokupnom procesu odluc¢ivanja.
Bitno je doneSenu odluku provesti na pravi nacin kako bi se cijeli proces odlucivanja
zaokruzio u jednu kvalitetnu cjelinu. Bez provedbe ove faze sve ostale faze u procesu
odlucivanja nebi imale smisla i svrhe.Kvaliteta doneSene odluke ovist ¢e o rezultatu primjene
te odluke. MenadZment mora uskladiti sve donesene odluke sukladno razli¢itim razinama

odlucivanja unutar poduzeca.

2.5.8. Kontrola provodenja odluke

Nakon provodenja odluke njeni ucinci su vidljivi te se moraju usporediti sa nasim
predvidanjima i ocekivanja iz pocetnih faza. Dolazi do usporedivanja naSih postavljenih i
postignutih ciljeva. Ukoliko su rezultati usporedbe negativni, odnosno nezadovoljavajuci

provode se odredene korektivne akcije.

2.6. Elementi poboljSanja poslovnog odlucivanja

Rezultati poslovanja i1 uspjeSnost poduzeca na trziStu u izravnoj su vezi sa procesom
odlucivanja unutar tog poduzeca. Samim tim isti¢e se vaznost kvalitete izvodenja svih faza u

procesu odlucivanja

Osim $to kvalitetan proces odlucivanja 1 sama odluka zahtjevaju strucnost kod donositelja
odluke, pa u odredenoj mjeri 1 iskustvo, niSta manje nisu bitni i poticaji koji dovode do dobre
odluke. Kako bi se zaposlenici motivirali za rjeSenje odredenog problema, ali i zadrzali
jednaku Zelju 1 intezitet prilikom rjeSavanja svih drugih problema treba nagraditi njihov rad.
Priznanje za rad 1 trud, ali 1 za uspjeSan poslovni rezultat ne smije izostati ukoliko poduzece
zeli izbjeéi prosjecnost rezultata rada svojih zaposlenika. Nadredeni u poduzeéima moraju
postati svjesni ¢injenice da se rad menadzera i svih ostalih zaposlenika u cjelini, vidi u
rezultatima poslovanja. Zato treba potaknuti kvalitetan rad, kojeg ukoliko se ostvari treba
poticati 1 nagradivati kako bi se 1 dalje nastavio, a sve u svrhu uspjeSnog poslovanja. Samim
time dolazi do potrebe za provedbom plana kojim Zelimo osigurati odrZivost uspjeS$nog

poslovnog odlucivanja.

Prema Yatesu dva tipa elemenata moraju uci u plan: partnerstvo i nove institucije, dok nove

institucije sainjava pet klju¢nih elemenata: obveza, car, stanka za poslovno odlucivanje,
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redovita revizija i prikladna uporaba ocjene izvedbe i naknade.?’ Partnerstvo je pozeljno u
poslovnom odlucivanju upravo iz ¢injenice da donositelj odluke nije sam jer ima partenere u
obliku menaZera na svojoj razini i menadzera na vi$oj razini koji ¢e to poslovanje nadzirati.
Samim time postoji i ve¢a moguénost za dono$enje uspjesnih poslovnih odluka. Sto se tice

obveze, ona je u uskoj vezi sa glavnim ciljem poduzeca.

Svako poduzece za cilj ima ostvariti §to kvalitetnije poslovanje kroz Sto bolji rezultat. Tako je
i obveza svakog poduzeca da neprestano pokusava poboljsavati poslovno odluc¢ivanje kako bi
bilo Sto blize cilju svoga poslovanja. Neizostavnu vaznost ima i hijerarhijska struktura
poduzeca, gdje glavnu ulogu ima osoba koja vodi poduzece. Ona je glavna u nadzoru i
poticanju §to kvalitetnijeg cjelokupnog poslovanja, ali i raspodjeli ostatka odgovornosti na
druge razine. Upravo u kvaliteti raspodjele tih odgovornosti lezi i stru¢nost procjene samog
vode. Osim §to svaki zaposlenik obavlja svoj posao sukladno razini odgovornosti u poduzecu,
bitno je cuti i njihovo misljenje o poslovanju. Uspjesna poduzeca Cesto poticu rasprave
izmedu zaposlenih kako bi se ¢uli novi prijedlozi za pokretanje odredenih novih akcija u
poslovanju. Samim time kod zaposlenika se razvija osje¢aj o vaznosti kvalitetnog poslovnog
odluc¢ivanja unutar poduzeca u kojem djeluje. Element kojeg bi svako poduzece trebalo ¢esto i
kvalitetno provoditi je revizija. U reviziji se analiziraju pojedine faze procesa odlucivanja Sto
moze dovesti do otkri¢a odredenih slabosti koje treba ukolniti. Kvalitetna revizija dovodi do
sve manjih pogreSaka u poslovnom odlucivanju. Svi elementi koji su se proveli na kraju se
trebaju 1 ocjeniti radi usporedbe onoga Sto se Zeljelo posti¢i 1 onoga Sto se postiglo. Na

temelju te usporedbe vidiljiva je uspjeSnost cjelokupnog poslovanja poduzeca.

2 Yates Y. F.,Poslovno odlucivanje:Inovativna rjeSenja za goruéa poslovna pitanja, Mate, Zagreb, 2011.,
str.198-204
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3. INFORMACIJSKI SUSTAVI U POSLOVNOM ODLUCIVANJU

U poslovnom odluc¢ivanju neizostavnu ulogu prije samog informacijskog sustava ima
informacija. Pravovremena i1 kvalitetna informacija omogucuje menadzerima da donesu
kvalitetne odluka. Znacaj informacije kao organizacijskog resursa je svakim danom sve veéi i

utjecajniji.

Opcenito, informacija je novo znanje, koje primatelju donosi nove cinjenice. Ona ima
karakter novosti, otklanja neizvjesnost i sluzi kao podloga za odlu¢ivanje.?! Veéina poslovnog
odlucivanja odvija se u uvijetima rizika ili neizvjenosti gdje je informacija klju¢an ¢imbenik.
Kvalitetna informacija mora biti potpuna i raspoloziva u pravo vrijeme kako bi omogucila
donositelju odluke donoSenje pravih poslovnih odluka kojima ¢e posti¢i konkurentsku

prednost na trzistu.

Informacijski sustav se moze odrediti kao strukturirani, medusobno povezani kompleks ljudi,
strojeva i procedura, predviden za generiranje kontinuiranog toka odgovarajucih informacija
prikupljenih iz unutarnjih i vanjskih izvora poduzeca za uporabu istih, kao baze pri donosenju

poslovnih odluka.?

Dobar informacijski sustav projektiran je na nacin da svatko po potrebi moze upotrebljavati
odredene informacije od poslovodstva, klijenata, osoblja i drugih. Unutar toga sustava
prikupljaju se podaci koji se obraduju u skladu sa potrebama korisnika tih informacija. Dio
prikupljenih podataka pohranjuje se radi kasnijeg koriStenja u poslovnom odluc¢ivanju. Glavni
cilj informacijskog sustava je dostaviti informaciju u pravo vrijeme i na pravo mjesto u
organizaciji uz minimalne troskove. Za donoSenje uspjeSnih poslovnih odluka menadzment
mora biti opskrbljen kvalitetnim i1 to¢nim informacijama koje moZe osigurati samo kvalitetan
informacijski sustav. Kvalitetna baza informacijskog sustava automatski ¢e omogucit

menadzmentu kvalitetnu bazu u poslovnom odlucivanju.

Upravo zbog tolike vaznosti informacijski sustav viSe nije cilj ve¢ nuzna potreba, kako bi se

mogla ostvariti kvalitetna i u¢inkovita potpora poslovnom odlucivanju.

2http://goo.gl/lUaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.14.,17.07.2017.
22 Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.288
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lako ne mora koristiti, ve¢ina informacijskih sustava u svome radu koristi informacijsku
tehnologiju kao podrsku za poslovno odlucivanje. Glavne komponente informacijskog

sustava koji se koristi informacijskim tehnologijama su:?®

e Hardware — Materijalno tehnicka komponenta koju ¢ine svi strojevi, uredaji i sredstva
namjenjena iskljucivo obradi podataka,odnosno infromacija

e Software — Nematerijalna komponenta koja predstavlja ukupnost ljudskog znanja
ugradenog u strojeve,opremu i uredaje, koje je samo po sebi predmet obrade ili pak
diktira nacin obrade u sustavu.

e Lifeware — Ljudska komponenta koju ¢ine svi ljudi koji sudjeluju u radu sustava i
koriste se rezultatima obrade podataka toga sustava.

e Netware — Prijenosna komponenta koja oznacava sredstva i veze za prijenos podataka
na daljinu. Netware nije obvezni dio sustava.

e Orgware — Organizacijska komponeneta koja predstvalja metode i mjere kojima su se
sve predhodne komponente uskladile i smjestile u sloznu cjelinu.

e Dataware — Podatkovna komponenta koja sluzi za organizaciju cjelokupne baze

podataka. Ona se uglavnom koristi kod velikih sustava.

Informacijski sustavi projektirani su da kroz razli¢ite sustave pruzaju potporu poslovnom

odlucivanju. Postoji veci broj informacijskih sustava,a u nastavku su istaknuti oni najvazniji.

Tablica 1. Vrste informacijskih sustava

Informacijski sustavi Termin na engleskom | Skracenica | Potpora poslovnom
jeziku odludivanju

Sustavi za transakcijsku Transaction Processing | TPS NEIZRAVNA

obradu podataka Systems

Sustavi za automatizaciju Office Automation OAS NEIZRAVNA

uredskog poslovanja System

Upravljacki informacijski Management MIS IZRAVNA

sustavi Information Systems

Menadzerski sustavi za Managerial Support MSS IZRAVNA

podrsku System

Sustavi za podrsku Decision Support DSS IZRAVNA

odlucivanju Systems

Sustavi za podr$ku grupnom | Group Decision GDSS IZRAVNA

odlucivanju Support Systems

Ekspertni sustavi Expert Systems ES IZRAVNA

Sustavi za podrsku Excutive Support ESS IZRAVNA

vrhovnom rukovodstvu Systems

Izvor: Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odluéivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.291

Bhttps://element.hr/artikli/file/1387 , Poslovni informacijski sustavi, str.3-4.,17.07.2017.
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U tablici 1. prikazani su najvazniji informacijski sustavi, kao i njihovi termini na engleskom
jeziku i skraéenice. Ono $to je najvaznije, istaknut je nacin njihove potpore u poslovnom
odlucivanju za svaki sustav zasebno. Tako dio njih sluzi kao neizravna potpora poslovhom

odlu¢ivanju, a dio kao izravna potpora.

Sustavi za transakcijsku obradu podataka (TPS) — Ovi sustavi sluZze za obradu rutinskih
podataka kao $to je npr. vodenje placa zaposlenika i sl. S obzirom na osnovne karakteristike
ovih sustava oni ne igraju bitnu ulogu kao podrska poslovnom odlucivanju, ali podaci koji se
u njima vode 1 obraduju potrebni su za rad nekim drugim sustavima sa veéim

odgovornostima.

Sustavi za automatizaciju uredskog poslovanja (OAS) — Kao §to i sam naziv kaZze ovi sustavi
sluze kao potpora svim razinama menadzmenta u obavljanju uredskih aktivnosti. Glavni
elementi ovih sustava su kompjuterski uredaji i odredeni programi koji vrSe obradu poruka i

informacija kao $to je npr. elektronicka posta, obrada dokumenata u wordu, pdf-u itd.

Upravljacki informacijski sustav (MIS) - MIS predstavlja upravljacke informacijske sustave
koji izvlace odredene podatke i informacije koje su potrebne za stvaranje izvjesc¢a za srednje i
nize razine menadZmenta u poslovnom odlu€ivanju. U praksi upravljacki informacijski
sustavi omogucuju tim razinama menadZmenta uvid u odredena financijska izvjesca, izvjesca

o prodaji, izvjesca o djelotvornosti poduzeca i sl.

Sustavi za podrsku odluc¢ivanju (DSS) - DSS sustavi sluZe za rjeSavanje problema koji nisu
svakodnevni 1 dobro poznati. Koriste ga srednje 1 viSe razine menadZmenta prilikom
rjeSavanja novih problema. Glavno obiljezje ovakvih sustava je laka primjena, neovisno dali
se njima koristi stru¢njak ili donositelj odluke koji nije toliko struan u podrucju
informacijskih tehnologija. Sustav je fleksibilan i daje brze odgovore na potrebe donositelja
odluke.

Sustavi za podrs$ku skupnom odluc¢ivanju (GDSS) - GDSS predstavlja poseban oblik sustava
kojem je glavna uloga omoguciti razmjenu misljenja i1 iznoSenje mogucih rjeSenja problema
izmedu vise ljudi, Sto dovodi do grupnog odluc¢ivanja. Veéina poduzeca danas provodi grupno
odlu¢ivanje iz razloga $to svaki ¢lan moze pridonijeti na temelju vlastitog iskustva,te
razliCitog pogleda 1 pristupa problemu. Ovaj sustav pridonosi grupnom odlucivanju

podsredstvom tehnologije koja je potrebna za to, kao npr. konferencijska soba.
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Ekspertni sustav (ES) - Ekspertni sustav predstavlja programe koji djeluju u poslovnom
odlucivanju kao zamjena za ljudskog eksperta, te pruzaju podrSku menadzerima koji nisu
strunjaci u odredenom podrucju. Iz svega navedenog moze se zakljuciti da je rije¢ o vrlo
slozenom sustavu koji rabi velike koli¢ine razli¢itih podataka. Na temelju postojecih

informacija sam donosi zakljucke koje i objasnjava.

Svako pravilo u bazi ovoga sustava ima oblik ,,AKO-ONDA* logic¢kih iskaza i pokazuje

akciju koja bi se poduzela na temelju pojave odredenih uvjeta.?

Sustavi za podrSku vrhovnome rukovodstvu (ESS) - ESS predstavlja najviSu razinu
informacijskih sustava. Dizajnirani su na nacin da pruzaju informacije potrebne
rukovoditeljima, a procis¢ene od nepotrebnih sadrzaja. Dakle ti sustavi su prilagodeni kao
podrska za donoSenje odluka na strateSkim razinama. Projektiraju se zbog brze identifikacije

prijetnji i prilika iz okruZja u uvjetima promjene trendova.?®

3.1. Informacijske tehnologije u hotelskom poslovanju

Informacijska tehnologija igra kljuénu ulogu u hotelskom poslovanju. Uglavnom svi hoteli
danas koriste informacijsku tehnologiju unutar svojih informacijskih sustava. Upotreba
informacijske tehnologije u hotelskom poslovanju od strateske je vaznosti, pa ¢e tako
kvaliteta koristenja tih tehnologija uvelike odrediti i kvalitetu poslovanja tog sustava. U
stalnom nastojanju da svojom uslugom i ponudom zadovolje Zelje i potrebe gostiju hoteli se
moraju prilagodavati brzim trziSnim promjenama u ¢emu im veliku podrSku pruzaju

informacijske tehnologije.

Primjena informacijske tehnologije bit ¢e uspjesna ukoliko se osim postizanja konkurentske
prednosti na trZiStu, inoviranjem hotelske ponude, podigne 1 razina poslovnog upravljanja 1
izrada nove, uspjesnije organizacijske strukture.?® Treba biti svjestan &injenice da upotreba
informacijskih tehnologija ima veliku uc¢inkovitost ukoliko su zaposlenici koji se njima sluze
obuceni da ih koriste brzo 1 na pravi nain. Sporo koriStenje 1 nedovoljna upotreba svih
mogucnosti koje pruzaju ti sustavi, loSe utjeCe na odvijanje svih funkcija u hotelu, kao i na

poslovno odlucivanje.

24 Sikavica P.,Bebek B.,Skoko H.,Tipuri¢ D., Poslovno odlu¢ivanje, Informator, Zagreb, 1999., str.318
%5 Budimir M., Uloga novih tehnologija u procesu odlu¢ivanja//Ekonomski vijesnik — 26.,2013.,str.580.
http://goo.gl/lUaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.60.,18.07.2017.
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Kvalitetna upotreba informacijskih tehnologija poboljSava kvalitetu usluga i doprinosi ve¢em
zadovoljstvu gostiju §to je i cilj svakog hotelskog sustava. U danasnjem hotelskom poslovanju
ti sustavi omogucuju gostu rezervaciju smjestaja, prikaz cijena i usluga i sl. Osim toga

olaksano je 1 cjelokupno poslovanje unutar hotelskog sustava, te je omoguceno bolje

funkcioniranje pojedinih odjela u tome sustavu.

Tablica 2. Primjeri nekih efekata primjene informacijske tehnologije u hotelskoj industriji

IZRAVNO MJERLJIVI
EFEKTI

NEIZRAVNO MJERLJIVI
EFEKTI

NEMJERLJIVI EFEKTI

Smanjenje zaliha sirovina i
materijala

Brza izrada analiza i izvje$c¢a o
poslovanju

Poboljsanje organiziranosti
hotelskog sustava u cjelosti

Povecanje obima usluzivanja
gostiju

Izrada veéeg broja mogucih
alternativa

Uredivanje tokova informacija
izmedu menadZzmenta i operativnog
osoblja

Skraéenje trajanja pripremnih
radova u svim procesima u hotelu

Povecanje raspolozivosti poslovnih
informacija

Poboljsanje kvalitete usluge u
hotelu

Smanjenje broja poslovnih

Standardizacija

dokumenata i obrazaca

Povecanje koeficijenta obrtaja
tekuce imovine i poveéanje
likvidnosti

Izvor: http://goo.gl/lUaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.62.,18.07.2017.

Tablica 2. prikazuje neke od efekata primjene informacijske tehnologije u hotelskoj industriji.
Nabrojani su neki od najbitnijih izravno mjerljivih efekata kao npr. smanjenje zaliha sirovina i
materijala, ali niSta manje vaZni nisu ni neizravno mjerljivi efekti, kao i nemjerljivi efekti koji

su pod utjecajem informacijske tehnologije poboljsali cjelokupno hotelsko poslovanje.

Uspjesnost hotelskog poslovanja ostvaruje se kvalitethom uspostavom organizacijske i

informacijske strukture unutar integralnog hotelskog informacijskog sustava.

Za integralni hotelski informacijski sustav moZe se re¢i da predstavlja program

informatizacije procesa i aktivnosti u funkcijama proizvodnje, pruzanja usluga, marketinga i

upravljanja hotelom.?’

Kvalitetno funkcioniranje ovoga sustava povecat ¢e uspjeSnost
obavljanja operativnih poslova u hotelu i pruziti podrSku menadzmentu u poslovnom
odluc¢ivanju. Sustav mora obuhvacati sve poslovne procesa u hotelu, te to¢no pohranjivati

veliki broj informacija koje ¢e se kasnije po potrebi koristit u donoSenju odredenih odluka.

27 |bidem., str. 85.
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Ucinkovit informacijski sustav hotela dizajniran je na nacin da djeluje u skladu sa
ostvarenjem temeljnih ciljeva poslovanja hotela, kao i u rjeSavanju trenutno najbitnih
problema. Uvodenje informacijske tehnologije u hotelski informacijski sustav priroritetna je

aktivnost ukoliko se zeli ostvariti jaCanje na trzistu.

Uspjesno upravljanje hotelskim informacijskim sustavnom nije lak posao prvenstveno zbog
pojedinih elemenata koji su karakteristicni upravo za ovu vrstu organizacija. Jedan od tih
elemenata koji ima najznacajniju ulogu je istovremenost proizvodnje i konzumiranja usluga
jer usluge u hotelijerstvu se ne mogu proizvesti i uskladistiti ve¢ se direktno pruzaju gostu.
Gost izravno sudjeluje u tome procesu te stvara odredena misljenja 1 ocjene o kvaliteti
pruzenih usluga na koje se kasnije teSko moZe utjecati. Stoga je glavni cilj hotelskog sustava
da kvalitetnim i uc¢inkovitim poslovanjem izgradi odnos povjerenja i vjernosti prema gostu,

Sto mozda 1 nije toliko teSko ostvariti koliko je tesko odrzati.

Uspjesni hotelski sustavi upravo temeljne poslovne procese u hotelijerstvu nastoje stalnim

usavrSavanjem odrzati na visokoj razini poslovanja.

Tablica 3. Temeljni poslovni procesi u hotelijerstvu

PRIPREMA | PRUZANJE USLUGA | PRUZANJE USLUGA | PRUZANJE OSTALIH
PRUZANJE USLUGE | PREHRANE PICA USLUGA
SMJESTAJA

Primanje gosta (check in) | Nabava namirnica Nabava pica Zabava

Praéenje boravka gosta Temeljna priprema hrane | Posluzivanje pi¢a Sport

Odjava i ispracaj gosta Zavr$na priprema hrane Izdavanje racuna i naplata | Animacija

(check out)

Izdavanje racuna i naplata

Posluzivanje jela i obroka

Rekreacija i dr.

Izdavanje racuna i naplata

Izvor: http://goo.gl/UaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.88.,18.07.2017.

U tablici 3. navedeni su temeljni poslovni procesi u hotelijerstvu koji su u nastavku detaljnije
obradeni. U danasnjem poslovanju hotela nezamislivo je odvijanje ovih temeljnih procesa bez
prisustva 1 podrske informacijskih tehnologija unutar informacijskog sustava odredenog

hotela.

Ostvarenje postavljenih ciljeva kao i kvaliteta provedbe osnovnih funkcija u hotelskom
informacijskom sustavu promatraju se kroz odvijanje osnovnih informacijskih tokova unutar

tih funkcija.
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To je razlog da se u nastavku opiSu temeljni tokovi (robni, financijski i informacijski) ¢ije je

razumjevanje za menadzment uvjet bez kojeg je nemoguce upravljati procesima u hotelu.?®

e Robni tokovi vezani su za funkcije pruzanja usluge prehrane i tocenja pica u hotelu. Ti
tokovi obuhvacaju sve Sto je vezano za ove dvije usluge od same nabave, preko
skladistenja, do izdavanja i na samom kraju inventure. Naravno, materijali se
nabavljaju u odredenim koli¢inama ovisno o trenutnoj potrebi odnosno potrosnji.
Hrana i pi¢e moraju se skladistiti i pripremati prema odredenim standardima i
propisima, dok posluzivanje gosta naru¢enom hranom i pi¢em treba biti na kvalitetnoj
razini.

e Financijski tokovi obuhvacdaju cijeli tok novcanih sredstava u hotelu. Ulazni dio
financijskog toka predstavlja novac koji je uplacen za smjestaj i sve iskoriStene usluge
od strane gosta, dok izlazni dio predstavlja nov¢na sredstva koja se isplacuju
dobavlja¢ima za isporucene usluge i sl.

e Informacijski tokovi ti¢u se svih informacija vezanih za pruzene usluge gostima
hotela. Kao Sto su narucena jela i pi¢a koja se automatski pohranjuju u registar
restorana. Sukladno potros$nji narucuje se i roba od dobavljaca. Osim pracenja hrane i
pi¢a prati se i koriStenje ostalih hotelskih usluga. Povratne informacije omoguéuju
rukovodstvu hotela uvid u najkoristenije usluge koje bi kasnije bilo poZeljno izvrgnuti
dodatnom ulaganju i usavrSavanju. Informacijski tokovi ne vrSe samo pracenje

pozitivnih rezultata ve¢ i negativnih §to je bitno za daljnje poboljSanje poslovanja.
3.1.1. Informacijski sustav pripreme i pruZanja smjestaja

Sve funkcije unutar hotelskog poslovanja su bitne, no neizostavna vaznost pripada upravo
funkciji pripreme 1 pruzanja smjestaja zbog Cinjenice da od nje krecu sve ostale funkcije u
hotelu. Osoblje koje obavlja poslove pripreme 1 pruzanja smjestaja prvo dolazi u kontakt sa
gostima dobivajuci brojne informacije koje kasnije mogu primjeniti u pruzanju drugih usluga
tijekom boravka gosta u hotelu. Upravo zbog mogucénosti posjedovanja tako vrijednih
informacija, ali 1 ostavljanja pocetnog dojma na gosta proces rezervacije i recepcijskog
poslovanja mora imati kvalitetnu informacijsku tehnologiju koja ¢e odrzavati taj sustav na
visokoj razini ucinkovitosti kao 1 stru¢no osoblje koje ¢e te tehnologije iskoriStavati na

adekvatan nacin.

%8 Gali¢i¢ V.,Izvodacki informacijski sustav kao temelj preustroja poslovnih i procesnih funkcija hotela,
/[Tourism and hospitality management 11.,2005.,str.155.
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Bazni modul, u informacijskom podsustavu marketinga i prodaje hotelskih smjestajnih
kapaciteta, predstavlja skupinu programa, pomoc¢u kojih se definiraju temeljni parametri
aplikacije, za odredeni hotel.?® Naravno, svaki hotel ima specifi¢ne programe koji podrzavaju
te bazne module u kojima se nalaze datoteke sa odgovaraju¢im podacima. Pa tako u tim
programima susrecemo datoteku ,hotel“ koja sadrzi sve bitne podatke o hotelu od
imena,adrese, ukupnog broja smjestajnih jedinica itd., kao i datoteku ,,usluge” u kojoj su
naveden sve usluge koje se nude, datoteka ,,nacin placanj* i sl. Ovisno o veli¢ini hotela i
specifi¢nostima usluga koje se nude ovisi i slozenost samog baznog modula. Upotreba
informacijskih tehnologija u procesu prodaje smjesajnih kapaciteta mora biti Sto kvalitetnija i

stru¢nija upravo zbog klju¢ne uloge koju ima u poslovnom odluc¢ivanju odredenog hotela.

U danasnje vrijeme sve aktivnosti vezane za rezervacije u hotelu odvijaju se putem
racunalnog sustava. Rezervacijski sustavi omogucuju potvrdu i otkazivanje rezervacije, razna
izvjeS¢a o gostima i pojedinim rezervacijima kao §to su npr. trenutna zauzetost kapaciteta,
usluge koje su gosti koristili,nacin na koji ¢e ih platiti i sl. Sve ove, ali i mnoge druge
informacije koje sadrzi raCunali sustav rezervacija sluze dalje rukovoditeljima pojedinih
odjela, kao i samom direktoru hotela koji ¢e na temelju odredenih pokazatelja moc¢i formirati
poslovne odluke. Gotovo sve informacije unutar recepcijskog sustava kasnije utjeCu na

formiranje aktivnosti i akcija unutar drugih odjela hotelskog poslovanja.

Slijedeci strukturu i tok podataka u procesu pripreme i pruZanja usluga smjestaja, moze se

uoditi da se on ras¢lanjuje na vise potprocesa:°

e Check in — §to je uobi¢ajeni naziv za proces primanja gosta

e Room status — kojim se obuhvaca proces smjestaja gosta 1 zadovoljavanje njegovih
potreba vezanih za smjestajnu jedinice u hotelu (sobu ili hotelski apartman)

e Pracenje boravka gosta — kao proces u kojem se evidentiraju sve promjene koje se
javljaju u vezi s boravkom gosta u hotelu, te za registriranje svih pansionskih i
izvanpansionskih usluga koje je iskoristio

e Check out — kao proces odjavljivanja gosta i njegov ispracaj

e Fakturiranje i naplata — kao proces koji se nadovezuje na sve predhodno navedene

procese, a obuhvaca financijsko pracenje boravka gosta i naplatu potrazivanja

http://goo.gl/lUaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.101.,18.07.2017.
%0 Gali¢i¢ V.Izvodacki informacijski sustav kao temelj preustroja poslovnih i procesnih funkcija hotela,
/[Tourism and hospitality management 11.,2005.,str.149.

25


http://goo.gl/UaBWxt

Svaki od navedenih potprocesa ima cilj, strukturu i veze znacajne za izvodacki informacijski

sustav.

Dijagram 1. Potprocesi, postupci i aktivnosti u procesnoj funkciji priprema i pruzanja usluga smjestaja

FUNKCIIA
MARKETINGA

—

PROIZVODNO-USLUZNA FUNKCIJA

PRIJAMNI ODJEL

RECEPCIJA/PORTIRNICA

MIENJACNICA - TELEFDNSKA CENTRALA

r — Dofek gosta
Definiranje prozvoda Dodjela smjettajne jedinice
{product) i cijena PRIJAM I PRIJAVA Prijava s |Eze|v:cijn:|]'n Podaci o gostima:
GOSTIIU Prijava bez rezervadie [last minute booking) L
I (CHECK IN) Afuriranje podataka o gostima (History Card) L
Promodia ™= Nazknadna prijava gosta
Otvaranje racuna
I I Upis u knjigu gostiju (domadi | inozemini)
Ugovaranje prodaje L
Knjizenje usluga
£ Preknjizenja usluga (otkaz usluga, svakodnevne usluge)
BO ;::IEE?ELEST.& Izmjene podataka o gostima (opdi, financijski podaci)
Pregled zauzeca smjestajnih jedinica (slobodne i zsuzete smjestajne jedinice)
Alotmanska {PREF'LEDI, Knjiga recepcije {pregledi dolazaka po rezervaciji, stvami dolasci, predvideni
— KNIIZENJA I ™™ odlasci, brojno stanje gostiju)
OBRACUN USLUGA) Lista gostiju po abecedi {po smjestajnoj jedinici, po imenu)
Lista za restoran (dolasci po rezervacifi, za dorudak, rudak, vefer)
Obrafun po opsluzitelju sustava
(I Shupna
ODJAVA[ISPRACAJ Odjava pojedinacno {St"e-;de |'=EL::H=, meduratun, konacni reun, preuzimanje
rafuna, tjedni rafun, predradun,
GOSTA T NAPLATA Odjava skupina (skupni ratun, naplsta eksira ratuna, sobe s rafunima wnutar
Indvidaing RACUNA skupine)
L (CHECK OUT ™ Ispracs] gosts
JFAKTURIRANIE) Ispravak zakljudenog rafuna
Fakturiranje usluga
REZERVACIIE <
IZVIESTAII O POSLOVANIU

Izvor: http://goo.gl/lUaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.108.,18.07.2017.

Dijagram 1. prikazuje osnovne procese i aktivnosti koje se odvijaju u procesnoj funkciji
pripreme i pruZanja usluge smjestaja. Od same funkcije marketinga koja se tice pripreme
kapaciteta, definiranje cijene,promocije, ugovaranja prodaje itd., pa sve preko procesa prijave
gosta, pracenja boravka gosta i odjave gosta, koji se sastoje od niza aktivnosti, vidljivo je
koliko je nuzna pomo¢ informacijskih tehnologija. Cinjenica je da na kvalitetu pruzanja

usluge smjestaja uvelike utjece i kvaliteta informacijskih tehnologija unutar toga sustava.

lako je recepcijsko poslovanje u suStini ostalo isto, potpomognuto suvremenim
informacijskim tehnologijama brzo se prilagodava dinami¢noj i turbulentnoj okolini.
Racunala su recepcionarima od velike pomo¢i u obradi dnevnih podataka, te sluze kao
temeljna komunikacijska veza koja povezuje sve hotelske odjele, tako da su svi prikupljeni

podaci o gostu na jednom mjestu.

U dnevnoj obradi vrsi se knjizenje usluga koje su pruzene gostu, pojedine izmjene o gostima,

odjave gostiju te upiti. Sustavi su dizajnirani tako da bez problema knjize dodatno izdane
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usluge postoje¢im gostima kao i naknadne nenadane rezervacije. Sve to doprinosi brzem i

kvalitetnijem obavljanju posla ¢ime se postize i vec¢a usluznost prema gostima.

Svakom hotelijeru je cilj privuéi ali 1 zadrzati gosta. Upravo kvalitetnom upotrebom i stalnim
usavrSavanjem informacijskih sustava to se moze posti¢i. Suvremeni informacijski sustavi
preko informacijskih tehnologija neprekidno azuriraju podatke o gostima koji osim u
trenutnom puno znace i u kasnijem poslovanju. Vodec¢i hotelski lanci ostvarili su uspijeh
upravo na cinjenici uéinkovite pohrane podataka o svakom gostu. Te podatke mogli su
iskoristi u pruzanju Sto kvalitetnijih usluga gostu, nakon ¢ega bi se gosta potaklo na ponovni

povratak.

3.1.2. Informacijski sustav hotelske nabave

Hotelska nabava predstavlja proces kojeg treba organizirano i kvalitetno obaviti kako bi se $to
u¢inkovitije izvrsili usluzni procesi u hotelu.®! S obzirom da nabava spada u osnovne funkcije
cjelokupnog poslovanja hotela, kvaliteta njene provedbe utjecat ¢e i na kvalitetu poslovanja
hotela. Dobro provedena nabava moze uvelike smanjti troskove poslovanja, kao i podiéi
kvalitetu usluge. Upravo zbog toga menadzment mora detaljno proucavati podatke pohranjene
u infromacijskom sustavu predhodnih nabava kao i1 potro$nju materijala i stanje zaliha kako bi
mogao odrediti koliko je trenutno potrebno robe i materijala za hotelsko poslovanje. Dobra
baza podataka, ali 1 kvalitetan pristup u njihovom proucavanju omogucit ¢e menadZmentu
optimalno istrazivanje trziSta i dobaljaca kao 1 planiranje trenutne nabave. Ucinkovita nabava
za sobom povlaci i u€inkovitu uslugu koja ¢e osigurati zadovoljstvo gosta. Za kvalitetno
odvijanje svih ovih procesa klju¢ne su informacijske tehnologije koje pomazu menadZmentu

da donese klju¢ne odluke vezane za nabavu.

U dijelu poslovne funkcije nabave i upravljanja nabavom, informacijski sustav podrzan
informacijskom tehnologijom omogucava da se brzo ostvare ciljevi, realizacijom sljede¢ih

poslova: 3

e Izradom popisa — kataloga materijala
e Obradom zahtjeva za naruc¢ivanje materijala
e Vodenjem i odrZzavanjem zaliha

¢ Knjigovodstvenom obradom (prometa i zaliha)

3L http://goo.gl/UaBWxt, Gali¢ié V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.126.,19.07.2017.
32 |bidem., str. 135.
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¢ Planiranjem nabave

e Provjerom pokrivenosti proizvoda materijalom
Informacijski podsustav nabave organiziran je na nain da daje informacije o potrebnim
materijalima,ali ujedno 1 prati trenutno stanje i potro$nju materijala. PreviSe zaliha na stanju
uzrokuje dodatne troSkove, a ujedno je i pokazatelj lose politike nabave. Zbog toga uspjesni
informacijski podsustav treba svojom obradom podataka omoguciti hotelu efikasno planiranje
i pracenje zaliha, smanjenje troskova vezanih za zalihe, te osigurati optimalnu koli¢inu zaliha
materijala. Svi podaci koji su pohranjeni u podsustavu nabave prosljeduju se po potrebi

ostalim podsustavima u hotelu.

Modul informacijskog sustava sastoji se od zahtjeva, narudzbi, podataka o materijalima i
prometa.®®* Dok bazni modul informacijskog podsustava nabave ¢ine datoteke koje su bitne za
funkcioniranje tog podsustava kao Stu su: datoteka dobavljaca, datotetka prodajnih artikala,

datotetka inventure itd.

Kvalitetan modul i bazni modul informacijskog podsustava nabave sadrzava sve bitne
informacije kojima se moZe osigurati uspjeSna nabava. Ucinkovita nabava podrazumjeva
znacajne ustede prilikom nabave materijala i robe,ali i njihove potroSnje, optimalne koli¢ine

zaliha materijala, provodenje kvalitetne inventure i sl.

UspjeSan informacijski podsustav nabave, kroz kvalitetan proces nabave omogucuje i

ostvarenje ciljeva poslovanja hotela, a to je zadovoljstvo gosta pruZenim uslugama.

Dijagram 2. Moduli informacijskog podsustava «Nabava»

ZAHTIEVI

NARUDZBE

L J

INFORMACIJISKI
PODSUSTAV
cNABAWA PODACI O

MATERIJALU

PROMET

INVENTURA I
POCETMHO STANIE

Izvor: http://goo.gl/UaBWxt, Galici¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.140.,19.07.2017.

33 |bidem., str. 140.
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Na dijagramu 2. jasno su vidljivi moduli informacijskog podsustava nabave. Svi oni sadrze
podatke koji su potrebni za daljnje funkcioniranje sustava hotelske nabave. Svaki od podataka
unutar ovih modula od neizostavne je vaznosti za kvalitetno planiranje nabave u buduénosti,

Sto ujedno pozitivno utjece i na poslovanje ostalih sustava unutar hotela.

3.1.3. Informacijski sustav odjela hrane i pica

Odabirom odgovarajuce informacijske tehnologije unutar informacijskog sustava odjela hrane
i pica pospjeSuje se i unapreduje rad unutar toga sustava, ali i hotela u cjelini. Prilikom
odabira programa koji ¢e podrzavati rad racunala u tom sustavu glavnu rije¢ vode
rukovoditelji i zaposlenici tih odjela. Oni svakodnevno vrSe aktivnosti koje obiljezavaju rad
toga sustava, stoga znaju koji su prioriteti i osnovne potrebe koje ti programi moraju
ispunjavati kako bi im olakSali rad, ali ga i1 podigli na vecu razinu. Osim §to se tim
tehnologijama smanjuje ru¢na obrada podataka, omogucuje se bolja kontrola namirnica kao i
bolja priprema jela i pi¢a koji se posluzuju u restoranu i caffe baru hotela. Svi podaci koji su
pohranjeni u npr. blagajni kafi¢a prenose se u racunalo koje sadrzi podatke vezane za cijeli
odjel hrane 1 pi¢a. Proucavajuci te podatke mogu se kvalitetno definirati troskovi, normativi,
cijene pojedinih jela i sl. Uspjesnost odjela hrane i pi¢a mjeri se usporedbom podataka o

utro$enim namirnicama sa podacima o ostvarenoj realizaciji tih namirnica.

Bazni modul informacijskog podsustava za praéenje usluga prehrane:>*

e Sirovine

e Namirnice

e Proizvodi

e Grupe artikala

e Mjesta troSka

e Dobavljaci

e Konobari

e Registar blagajne

e Asortiman mjesta troska

e Porezne grupe i proizvodi

34 |bidem., str. 167.
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Osim ovih podataka u baznom modulu, informacijski podsustav za pracenje usluga prehrane
sadrzava 1 podatke o dostavnicama dobavljaca, razne kalkulativne grupe, nabavne cijene,
izraCune prodajnih cijena proizvoda, plan odredenih vrsta obroka, podatke vezane za dnevni
obracun, podatke o zalihama namirnica, obracune troSkova po obrocima i namirnicama,

obracune poreza, obracune marze, obracun inventure kao i podatke predhodnih inventura itd.

Informacijski podsustav pripreme i pruzanja usluga toCenja pica ima sli¢ne funkcije kao i
podsustav za usluge prehrane. Dakle, prati se promet artikala po koli¢ini i vrijednosti kao i
konobaru koji ih je posluzio, nafin placanja, iznos dnevne i periodicne realizacije po
odredenim pi¢ima itd. Svi navedeni podaci koji se ti¢u podsustava prehrane i pic¢a, pohranjuju
se 1 prate radi kontrole poslovanja, ¢ime se pokuSavaju otkloniti odredeni nedostaci kako bi se

ostvarilo sto efektivnije poslovanje ovih sustava, pa i samog hotela.

Dijagram 3. Proces pripreme i pruzanja usluga prehrane u uvijetima informatizacije

BAZNI MODUL I
1

NABAVA SIROVINA I

KALKULACIJE ULAZ
MATERIJALA (recepture,
(dostavmice) normativi

marza, porez)

UPRAVLIANIJE
ZALIHAMA (sirovine, namirnice)

UNOS PLANA OBROKA
IZLAZ (a la carte,

OBRACUN

INVENTURA
(potro3na i prodajna TROSKOVA (gotovi proizvodi) pansionski obroci,
mjesta) (sirovina i prigodni obroci)
namirnica)

INTELIGENTME KONOBARSKE REGISTAR BLAGAINE

1ZVIESTAJI O POSLOVANIU (ZAKLJUCENJE DNEVNE OBRADE)

STVARANIE INFORMACIJISKE OSNOVE ZA POSLOVNE ODLUKE

Izvor: http://goo.gl/UaBWxt, Galici¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.166.,19.07.2017.

Na dijagramu 3. jasno je prikazan bazni modul sa svim procesima koji se tiCu pripreme i
pruzanja usluga prehrane. Sve od nabave sirovina i materijala, preko kalkulacija i upravljanja
zalihama, pa do inventure i obrac¢una troskova itd., stvara informacijsku osnovu za poslovne
odluke. Kako bi se stvorila kvalitetna i potpuna informacijska osnova, treba na kvalitetan
nacin iskoriStavati informacijske tehnologije, Sto ¢e zasigurno rezultirati 1 ucinkovitim

poslovnim odlukama.
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3.1.4. Informacijski sustav odrzavanja hotela

Informacijski sustav odrzavanja hotela i informacijske tehnologije unutar toga sustava vazan
su ¢imbenik cjelokupnog hotelskog poslovanja. Kvalitetna primjena ovoga sustava dovodi do
smanjenja troskova i povecanja zadovoljstva gostiju. Svi predhodno navedeni informacijski
sustavi dizajnirani su s namjernom da olaksaju poslovanje osoblju koje djeluje unutar njih, ali
1 da zadovolje gosta. S druge strane, rad svih sustava mora nadzirati odredeni sustav Ciji ¢e
glavni zadatak biti odrzavanje svih tih sustava unutar hotela. Taj sustav predstavlja centralni
sustav Koji nadzire rad opreme unutar hotela kao §to su npr. plinske instalacije, ventilacijska

oprema, elektro instalacije, vodovodne instalacije, informaticka oprema itd.
Moduli informacijskog sustava odrzavanja hotela mogu biti:®

e Podaci o strojevima i opremi
e Preventivno odrzavanje

e Kontrolni pregledi

e Tekuce odrzavanje

e Troskovi odrZzavanja

Unutar tih modula nalaze se programi koji sadrzavaju sve najvaznije podatke vezane za
odrzavanje hotela. Neki od tih podataka su: tehnicki podaci, evidencija zamjene i rezervnih
djelova, podaci o preventivnom odrZavanju i potrebnim radnicima, materijalu, alatu 1 sl.,
podaci o kontrolnim pregledima, kao 1 evidencije kvarova i1 oSteCenja na opremi, podaci o

troSkovima odrzavanja itd.

Za uspjesno funkcioniranje informacijskog sustava odrzavanja hotela zaposlenici unutar toga
sustava moraju biti stu¢ni 1 u¢inkoviti u obavljanju svoga posla. Kvalitetno odrzavanje hotela
na temelju djelovanja informacijskog sustava za odrZavanje pokrece poboljSanja i vecu

kvalitetu rada svih ostalih informacijskih sustava u cjelokupnom hotelskom poslovanju.

Prilikom odabira odgovarajuceg centralno nadzorno-upravljackog sustava menadzment hotela
gleda kako Sto bolje udovoljiti gostu. Stoga prihvatljivi centralni upravljacki sustav bi trebao

ponuditi neke od moguénosti koje su prikazane u slijede¢im dijagramima.

35|bidem., str. 183-184.
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Dijagram 4. Upravljacki informacijski sustav za odrzavanje hotela (MIMS — Management Information
Maintenance System)

BAZNI MODUL I I

y PREVENTIVNO ODRZAVANJE l
- NABAVA I ZALIHE REZERVNIH —
TEHNICKI PODACI O OPREMI [ DIJELOVA I MATERIJALA

. KONTROLNI PREGLEDI | l l T
| PLANIRANJE I PRACENJE POSLOVA KOREKTIVNO ODRZAVANJE
> ODRZAVANJA "
PRACENJE POTROSNJE [
> ENERGENATA + T l T
> ODRZAVANIE PO STANJU PRACENJE VOZILA —

P ]
p IZVIESCA I
PRIKUPLJAMNIE PODATAKA I
STATISTIKA
+ Mijerenja i prikuplianja podataka o stanju .

+ Vracanje izmjerenih podataka u sustav :l I—

Izvor: http://goo.gl/lUaBWxt Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.187.,19.07.2017.

Dijagram 5. Pregled modernog tehni¢kog upravljanja hotelom

CENTRALNI .
RECEPCIJA —— | NADZORNO-UPRAVLIACKI

SUSTAV
[

Centralna digitalna kontrola

PODSUSTAVI
Jedinica za kontrolu soba
Ostali podsustavi
rashladni elektricng vatrodojava i rasvieta
strojevi, kotlowi brojila, protuprovalng
kalorimetri i centiala
.

Izvor: http://goo.gl/UaBWxt, Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, str.188.,19.07.2017.

Dijagrami 4. i 5. prikazuju informacijske sustave za odrzavanje hotela koje uglavnom
primjenjuju razvijeniji hoteli, odnosno hoteli sa viSom kategorizacijom 1 kvalitetnijim
cijelokupnim informacijskim sustavom, kojeg podrzava kvalitetnija informacijska tehnologija
na temelju koje je moguce pratiti potroSnju energenata, tehnicke podatke o opremi, zalihe

rezervnih djelova i materijala itd. i na temelju svega toga praviti izvjeSca i razne statistike.
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4. OSNOVNI PODACI O HOTELU LAGUNA

Hotel Laguna dio je dionickog drustva Hoteli Jadran d.d., koji se nalaze unutar Adriatiq
Islands grupacije. Dioni¢ko drustvo Hoteli Jadran ¢ine: hotel Laguna (Gradac), hotel Labineca
(Gradac) i hotel Faraon (Trpanj). Unutar Adriatiq Islands grupacije osim ova tri navedena
hotela nalaze se jo§ Hoteli PrimoSten d.d., Hoteli Jelsa d.d., te Marina Tribunj i Marina
Kremik. Predsjednik uprave Adriatiq Islands grupacije je LaszI6 Attila Kerekes, predsjednik
nadzornog odbora je Tamas Vitezy, dok je njegov zamjenik Janos Cseszlai. Generalni
direktor Hotela Jadran d.d. je Vlado Pejkovic.

Hotel Laguna djelatnost obavlja na adresi Jadranska 16, Gradac, pod OIB-om: 56976586879.
Osnovna djelatnost hotela je pruzanje ugostiteljsko-turistickih usluga. Poslovanje hotela je

sezonskog karaktera u trajanju od travnja do studenog.

4.1. Povijest hotela Laguna

Hotel Laguna izgraden je 1968. godine u Gradcu, pojavom masovnog turizma na Sirem
podru¢ju Makarske rivijere. Na pocetku je hotel bio paviljonskog tipa da bi se 1976. godine
izgradila hotelska zgrada sa ukupno 120 soba i uz dodatak preostalih paviljona sacinjavala
hotel sa ukupnim kapacitetom od 1200 lezajeva. Promjenama u poslovanju i promjenama u
drustvu dolazilo je do razlic¢itih rekonstrukcija 1 prilagodbe trzistu, te se danas radi o ukupno
750 lezajeva razmjestenih u postoje¢im kapacitetima koje obuhvaca glavna zgrada, depadans
A i depadans B. Zadnja rekonsturkcija bila je 1996. godine od kada hotel radi sa kategorijom
dvije zvjezdice. Da bi hotel opstao na trziStu potrebno je ponovno investirati i nastojati
uskladiti poslovanje sa postoje¢im zahtjevima trzita i razviti proizvod u smislu kvalitete

usluge i cijene na razini najmanje tri zvjezdice.

4.2.  Hotelski sadrzaji i kapaciteti

Hotel Laguna smjeSten je uz samu obalu, 50 metara od plaze, a od centra mjesta udaljena je
svega par minuta hoda. Hotel raspolaze sa 275 smjeStajnih jedinica raporedenih u tri zasebne
zgrade: glavnu zgradu, depadans A 1 depadans B. Sobe su dvokrevetne s mogucénoscu treceg
lezaja. Sve sobe imaju balkon s pogledom na more ili park, kupaonicu s kadom, telefon, wifi,

djeciji kreveti¢ (na upit), a dio soba je i1 klimatiziran. Od ponude smjeStaja gosti mogu birati

izmedu:%®

36 https://hotellaguna-adriatiq.com/hr/hotel-laguna, 20.07.2017.
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e Glavna zgrada
- 111 comfort soba: 60 dvokrevetnih, 48 dvokrevetnih s pomo¢nim lezajem, te 3
obiteljske sobe
- Sve sobe imaju telefon, satelitsku televiziju, free wifi i balkon, a dio soba je
klimatiziran
- Comfort dvokrevetna soba ima povrsinu 19m?, dvokrevetna s pomo¢nim lezajem
21m?, a obiteljska soba ima veli¢inu dvije dvokrevetne sobe
e Depadans A
- 113 soba koje se nalaze u fizi¢ki odvojenoj zgradi, 50 m od glavne zgrade
- Sastoji se od 87 dvokrevetnih soba i 26 dvokrevetnih s pomo¢nim lezajem
- Dvokrevetna soba ima povrSinu 19m?, a dvokrevetna s pomo¢nim leZajem 21m?
- Sve sobe imaju balkon i free wifi
e Depadans B
- 51 soba koja se nalazi u zgradi 100 m udaljenoj od glavne zgrade
- 23 dvokrevetne sobe s balkonom, 8 dvokrevtnih s mogu¢nos¢u pomoénog lezaja s
balkonom, te 20 trokrevetnih soba s pomo¢nim lezajem bez balkona

- Sve sobe imaju free wifi
Gosti na raspolaganju imaju sljedece hotelske usluge:®’

e Hotelski restoran s buffet doruckom i vecerom
e (Caffe bar Laguna

e Prodaja izleta na recepciji i rent a car

e Parking za goste hotela

e Usluga pranja i glacanja rublja

e Sef narecepciji i 0-24h recepcija

Kompleks sadrzi 1 tri zemljana tenis terena sa moguénoS$¢u no¢nog igranja, kao i usluge
sportova na vodi. Plaza je opremljena tuSevima, suncobranima i lezaljkama za iznajmljivanje.
Od ostalih sadrzaja hotel gostima nudi i zanimljive jednodnevne izlete po obliznjim otocima i
drugim prirodnim ljepotama kao §to su Crvenom i Modro jezero, Bacdinska jezera, foto safari
na Neretvi, park prirode Biokovo, rafting na Cetini, slapovi Kravice itd. Takoder nude se 1
izleti za obliznje turisticke gradove: Split, Dubrovnik, Mostar 1 Medugorje. Gosti imaju

mogucénost iskuSati biciklisticku stazu i planinarenje u samom Gradcu.

37 https://hotellaguna-adriatiq.com/hr/hotel-laguna, 20.07.2017.
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4.3. Intervju s voditeljem hotela

Dubinski intervju je proveden s glavnim voditeljem hotela Laguna Goranom Dropuli¢em.
Goran Dropuli¢ roden je 23. sije¢nja 1966. godine. Zavrsio je visoku Skolu, smjer marketing
menadzer u turizmu. U hotelu Laguna prvotno radi kao recepcionar, te upornoScu i
kvalitetnim radom dolazi na poziciju Sefa recepcije. Obavljaju¢i tu duznost vrlo stru¢no i
ucinkovito ubrzo postaje direktorom marektinga i prodaje hotela Laguna. Kao direktor
marketinga 1 prodaje djeluje u razdoblju od Sest godina, nakon ¢ega 2010. godine postaje
glavnim voditeljem hotela Laguna. Svoju daljnju edukaciju nastavlja i sa uspje$no polozenim
strucnim ispitom za voditelja agencije. S obzirom na prirodu posla koju obavlja izlozen je
stalnim usavrSavanjima u podrucju stranih jezika. Sukladno tome posjeduje znanje visSe razine

engleskog, njemackog, talijanskog i francuskog jezika.

Intervju se sastojao od deset pitanja otvorenog tipa na koje je voditelj odgovarao dajuci
konkretno misljenje o trenutnoj situaciji i budu¢im planovima hotela Laguna, kao i o znacaju
informacijskih sustava unutar poslovanja hotela Laguna. Vremenski je intervju trajao 50

minuta. U nastavku su dani odgovori na pitanja obavljenog intervjua.

Gospodin Dropuli¢ kao glavni cilj hotela Laguna na kraéi rok navodi odrZavanje trenutne
razine usluge sa nastojanjem razvijanja na viSu razinu s obzirom da se pojavljuju novi
proizvodi, a postojei objekti se dodatno unapreduju. Srednjoro¢ni cilj zahtjeva odredena
ulaganja 1 promjenu nacina i vrste usluge ¢ime bi se moglo pristupiti na nova trzista koja bi
osigurala veci 1 stabilniji prihod. Dugoro¢ni cilj je osigurati kvalitetno 1 stabilno poslovanje u
obiteljskom, sportskom i poslovnom turizmu. Vizija hotela Laguna je biti jedan od osnovnih
nositelja turizma u Gradcu na nacin da osigura stabilan i kvalitetan sustav poslovanja sa
visokim standardima u turistiCkoj djelatnosti, prvenstveno u obiteljskom, sportskom i
poslovnom turizmu. Misija hotela je ostvariti kvalitetnije infrastrukture uvjete i usluge za
odvijanje obiteljskog, sportskog i poslovnog turizma, kako bi se §to stabilnije odrzali na
trziStu. Misija je takoder i ulagati u profesionalno usavrSavanje zaposlenika u cilju podizanja
kvalitete usluga i proizvoda te kreiranje kvalitetne politike razvoja turizma u Gradcu aktivnim

sudjelovanjem u radu turisticke zajednice.

Trenutna situacija hotela u postoje¢em obliku nije posebo perspektivna. Upravo zbog toga
potrebna je djelomicna ili potpuna rekonstrukcija jer se sa kategorizacijom od dvije zvjezdice
ne moze konkurirati na trzi$tu, a samim time ne mogu se posti¢i ni visi prihodi jer odredena

kategorizacija ima i odredene cijene smjeStaja. Kao glavna konkurentska prednost istiCe se
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pozicija hotela Laguna, u blizini centra uz atraktivnu plazu, te veliki kapaciteti, odnosno

veliki broj kreveta.

Rad Adriatiq Islands grupacije organiziran je na nacin da svi hoteli imaju svoje generalne
direktore. Generalni direktor za Hotele Jadran d.d. u koje spada i hotel Laguna je Vlado
Pejkovi¢. Voditelj hotela Laguna gospodin Dropuli¢ organizirao je rad hotela na nacin da
svaki odjel uz svoje zaposlenike ima i odgovarajuce voditelje. Svaki voditelj odgovoran je za
poslovanje i koordinaciju unutar svojeg odjela, te ima ovlast donoSenja rutinskih i
programiranih odluka, dok se u donoSenju vaznijih odluka stvara obveza konzultacije sa
voditeljom hotela koji moze te odluke odobriti ili ih odbiti. Voditelji pojedinih odjela
informiraju voditelja hotela o zaposlenicima, gostima, te odstupanjima u poslovanju. Voditelj
hotela nadzire cjelokupno poslovanje hotela, kao i rad pojedinih odjela zajedno sa

zaposlenicima tih odjela,te donosi odredene odluke, ali ne one od strateske vaznosti.

Kao dio Adriatiq Islands grupacije hotel mora poslovati u skladu sa odredenim standardima i
pravilima grupacije. Tako je voditelj hotela podlozan generalnom direktoru koji sluzi kao
glavna karika izmedu hotela 1 vodstva grupacije za donoSenje strateSkih odluka. Voditelj
hotela koordinira rad hotela na na¢in da $to uspjesnije provodi odluke svojih nadredenih. S
obzirom da je svakodnevno prisutan u poslovanju hotela on zna najbolje nacine kako provesti
odredene odluke u odnosu na trenutne mogucénosti i stru¢nost zaposlenika. Voditelj hotela
takoder osim svakodnevnih izvjestaja o radu, vrsi i selekciju izmedu brojnih podataka,
odabiruéi one najbitnije za poslovanje hotela te izvjeStava generalnog direktora koji je glavna

veza sa vodstvom grupacije.

Gospodin Dropuli¢ naglasio je vaznost prostora kao resursa koje hotel posjeduje. Kao
ograniavajuc¢e Cimbenike prilikom odlu¢ivanja naveo je financije, odnosno nedostatak
financijskih sredstava i nedovoljnu stru¢nost zaposlenika sezonskog karaktera. Naglasio je
vaznost stvaranje dugoro¢nih odnosa sa klijentima, koji se mogu ostvariti ukoliko se poboljsa
poslovanje svih odjela. Smatra kako se cjelokupno poslovanje hotela mora temeljiti na
dugoro¢nim 1 kvalitetnim odnosima sa zaposlenicima u koje treba ulagati raznim stru¢nim
usavrSavanjima, kako bi se gostu pruZzila najbolja mogucéa usluga, te stvorila kvalitetna
promidzba hotela. Dakle, prema rije¢ima gospodina Dropuli¢a stil odlu¢ivanja unutar samog
hotela Laguna nije ni potpuno autokratski ni potpuno demokratski. Voditelj hotela donosi

vaznije odluke koje se ti¢u poslovanja svih odjela, ali 1 izvrSava odluke svojih nadredenih.
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Dok voditelji pojedinih odjela samostalno donose rutinske odluke vezane za poslovanje svojih

odjela.

Na odlué¢ivanje u hotleskom poslovanju utje¢u brojni ¢imbenici. Hotel Laguna ima dobre
pristupe kanalima informacija. Gosti predstavljaju temelj povratnih informacija, bilo da ih
pruzaju izravno putem upita,prigovora, pohvale 1 sl. ili neizravno putem recenzija na internet
stranicama kao $to je npr. booking.com. Osim dostupnosti informacija na temelju ocjena i
misljenja gostiju o uslugama hotela, veliku ulogu u prikupljanju informacija ima i pra¢enje
koriStenja pojedinih usluga u hotelu od strane gosta. Posjedujuci ove vrijedne informacije
hotel moze odredene usluge poboljsati, a dio njih 1 prosiriti ukoliko je gost zadovoljan njima.
Hotel Laguna kao dio Adriatiq Islands grupacije svoje poslovanje mora temeljiti i na
pojedinim standardima koji se zahtjevaju od njega, no isto tako mora voditi ra¢una i o stalnom
prilagodavanju svoga poslovanja potrebama lokaliteta na kojem djeluje. Dakle, pozeljno je
prikupljanje Sto veceg broja informacija, S§to od strane gostiju, a Sto od strane cjelokupne
grupacije kako bi se mogle donositi odluke za odredene probleme i poboljsanje hotelskog

poslovanja.

Broj inacica za rjeSevanje problema u uskoj je vezi sa koli¢inom i dostupno$¢u informacija.
Prikupljanjem veceg broja informacija hotel Laguna je u moguénosti razviti i veéi broj
mogucnosti za rjeSenje odredenog problema. Iako se svakodnevno u hotelskom poslovanju
bira izmedu brojnih inafica za rjeSavanje odredenih problema, kao primjer se moZe navesti
ponuda besplatnog boravka djece do 12 godina na pomoénom leZaju. Hotel Laguna dosta
smjestajnih kapaciteta izdaje upravo mladim obiteljima, te je na temelju povratnih informacija
od tih gostiju 1 razvitka odredenog broja inaCica odabrao inaicu za pruzanje besplatnog
boravka na pomoénom leZaju djeci mladoj od 12 godina, ¢ime je osigurao zadovoljstvo
postojecih gostiju, ali i privukao nove goste sa djecom. Jednako tako moZe se navesti i ponuda
besplatnog wifi-a ¢ime je rjeSena internetska povezanost svakog gosta, te brojne druge usluge
koje su doneSene upravo na temelju pravih informacija 1 odabira odgovaraju¢e mogucnosti.
Naravno da za realizaciju odredenih poslovnih odluka hotel ima odredena ogranicenja u
obliku vremena i raspoloZivih sredstava. U dosta sluc¢ajeva iako postoji odgovarajuca inacica
za rjeSenja problema ne moZe do¢i do njene realizacije zbog vremenskog ogranicenja ili
nedostatka odgovarajucih sredstava. Tako npr. odredeni gradevinski radovi ne mogu biti
izvedeni u srcu sezone upravo zbog vremenskog ograni¢enja jer ¢e duzina njihovog izvodenja
ometati gosta u boravku. Osim ovih ¢imbenika hotel Laguna u procesu odlu¢ivanja,ali i

samom  stilu  odlu¢ivanja  izlozen je utjecaju mogih  drugih  Cimbenika.
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Sukladno tome, gospodin Dropuli¢ navodi institucionalne uvijete i trziste na koje hotel nema
utjecaja. Postoje brojne mjere gospodarskog sustava i ekonomskih politika te zakonskih i
drugih propisa kojima se regulira hotelsko poslovanje. Jednako tako na poslovanje utjecu i
brojna kretanja na trziStu. Hotel Laguna ne moZe na njih utjecati, ali ih proucava i svojim
aktivnostima im se prilagodava jer je svjestan da zanemarivanjem njihovog djelovanja moze

ugroziti realizaciju ciljeva hotela.

Nijedna odluka se ne moze donijeti sa 100%-tnom sigurno$éu, pa tako ni u primjeru
poslovanja hotela Laguna. Naravno da su pojedine okolnosti odlu¢ivanja vezane i za razine
odlucivanja. Tako odluke koje se donose na najnizim razinama u hotelu Laguna odvijaju se u
uvjetima sigurnosti, kada donositelj odluke tocno zna $to ¢e se dogoditi s odlukom prilikom
odabira odredene mogucénosti. Najvaznije odluke u hotelu se gotovo nikada ne donose u
uvjetima sigurnosti. Odluke na najvi§im razinama koje se ticu velikog broja usluga i ne tako
malog broja gostiju donose se u uvjetima rizika. Hotel Laguna kao dio Adriatig Islands
grupacije izloZen je raznim i iznenadnim promjenama i turbulencijama kako na Europskom
tako 1 na Hrvatskom trziStu $to uvelike utjeCe na njegovo poslovanje. Moze se reci da se
sveukupno donoSenje odluka u hotelu Laguna odvija u uvjetima rizika. Okolina u kojoj
djeluje hotel razvijala se postepeno od jednostavne prema sloZenoj okolini. Sve veéim
napretkom 1 razvitkom turizma na podru¢ju Gradca dolazi i do pojave nove konkurencije,
usluga i1 tehnologija. Samim time Zelje i preferencije gostiju viSe nisu kao prije ve¢ se 1 one
razvijaju sukladno novim trendovima, §to zna¢i da danas hotel Laguna djeluje u sloZenoj

okolini gdje veliki broj ¢cimbenika utjece na odlucivanje.

Informacijski sustav unutar hotela Laguna svakodnevno se koristi na kvalitetan i1 ucinkovit
nacin. Voditelj hotela koristi ga uspjesno u svome segmentu, odnosno koristi dio sustava koji

se odnosi na poslovanje recepcije i prodaju.

Gospodin Dropuli¢ smatra da se dovoljno ulaZe u razvoj informacijskog sustava unutar hotela.
Radi se permanentno na usavrSavanju operativnog sustava i njegovih manjkavosti koje
najcesce proizlaze iz odredenih poslovnih i poreznih politika koje se mijenjaju svake godine i
loSe definiranih popusta. Jedan od primjera usavrSavanja koji su primjenjeni ove godine je i
uvodenje dodatne aplikacije scan check, koja omogucuje da se samo skeniranjem putovnice
automatski svi podaci o gostu pohranjuju u sustav. Prije uvodenja te aplikacije svi ti podaci

unosili su se u posebne formulare, $to znaci da je njenim uvodenjem doslo do znacajne ustede
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vremena prilikom obavljanja recepcijskog poslovanja, ali i poslovnog odluc¢ivanja za koje su

potrebni podaci o odredenom gostu.

Prema miSljenju gospodina Dropuli¢a primjena informacijske tehnologije ima znacajan
utjecaj na donoSenje poslovnih odluka. Upravo zbog pohrane brojnih podataka koji su
pregledniji 1 lakSe se obraduju omogucuje se odvijanje kvalitetnijeg procesa odlu¢ivanja, a
samim time 1 donoSenje ucinkovite odluke. Prednosti tih tehnologija proizlaze upravo iz
Cinjenice da u svakom trenutku mozemo izvuéi sve podatke koji su nam potrebni u

poslovnom odlucivanju.

Kako istice gospodin Dropuli¢ hotelsko poslovanje odvija se na zahtjevnom trzistu i u
slozenoj okolini, gdje se tesko opstaje ako se ne rade poslovne analize na dnevnoj, tjednoj,
mjesecnoj i godisnjoj razini u cilju §to vjernijeg pracenja trendova. Sve te analize radi i hotel
Laguna jer bez njih je nemoguce planirati i donositi odluke kojima se nastoje ostvariti ti
planovi. Prati se tijek troSkova i prihoda, te se na temelju njega donose odluke,ali i na temelju
drugih analiza kao §to su npr. tjedni prihodi, troskovi hrane, troSkovi pica, daily report,

forecasti i sl.

Prema misljenu gospodina Dropuli¢a Hrvatska nema jasno izgraden plan i smjer razvoja
turizma, te nema transaprentno izrazenu strategiju koja se ti¢e kategorizacije raznih objekata
Sto dovodi do ogromne apartmanizacije i pretjerane neadekvatne gradnje, zatim do
nekvalitetnog definiranje destinacije, odnosno definicija destinacije nije prilagodena
potrebama trziSta. Npr. Makarska rivijera ima znafajnu prednost koja proizlazi upravo iz
dobro definirane destinacije, $to ima za posljedicu stalnu posjecenost brojnim turistima, dok
to npr. za grad Ploce nije slu¢aj ni sada, a ni u bliZzoj buducnosti jer svoju destinaciju nije
usmjerio i prilagodio potrebama trzista, barem ne u turistiCkom smislu. Bitno je spomenuti i
nedovoljnu angaZziranost turistickih zajednica za suradnju sa hotelima u raznima pogledima,
samim time njihova glavna uloga za koju se izdaju gubi smisao jer u realnosti uglavnom
postoje same za sebe, te disperziju sredstava (npr. boraviSna pristojba i sl.), zatim
nekavlitetno trziSte rada na kojem se u vecini slu¢ajeva ne moze naci adekvatno 1 stru¢no

osoblje kao posljedica loseg obrazovnog sustava i sl.
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4.4. Faze odlucivanja na primjeru hotela Laguna

U nastavku su prikazane faze odlu¢ivanja na temelju intervjua u kojem su obradeni odredeni

problemi koji su prisutni u poslovanju hotela Laguna.

e ldentifikacija problema
Iako s dugogodisnjom tradicijom poslovanja hotel Laguna izlozen je pojavi
konkurencije na podruc¢ju Gradca i Sire okolice, kao i razvoju turisticke ponude. Sve to
jos vise isti¢e potrebu za rjeSavanjem problema starosti opreme i nedostatka odredenih
usluga i sadrzaja, kao i potrebe za prenamjenom neiskoriStenog prostora.

e Definiranje zadatka
Nakon identificiranog problema hotel Laguna definirala je svoj glavni zadatak.
Izbjegavanje opasnosti od gubitka postoje¢ih gostiju,ali i1 privla¢enje novih skupina
gostiju, kao 1 moguénost produzetka sezone poslovanja hotela.

e Snimanje i analiza postojeceg stanja
Hotel ima na raspolaganju dovoljno vremena za rjeSavanje definiranog zadatka jer se
glavnina poslovanja odvija u sezoni, kao i dovoljno informacija koje ¢e mu pomo¢i u
rjeSavanju tog problema. Ograni¢enja su u financijskim sredstvima zbog kojih se
mogu provesti samo odredene promjene koje su prioritetne u odnosu na druge.

e Trazenje inacica rjeSenja problema
Hotel Laguna mora razmisliti o proSirenju ponude i1 sadrzaja, ali i poboljSanju
postojecih usluga. Osim toga kako bi produzila trajanje svog poslovanja moraju se
izvrSiti 1 odredena ulaganja 1 prenamjene neiskoriStenog prostora u sklopu hotela.

e Izbor najboljeg rjeSenja
Otvaranje dodatnih zabavnih prostora privuklo bi mlade grupe gostiju, kao i bolja
promidzba ve¢ postojec¢ih preduvjeta mora, Biokova i vlastitog tenis centra za
privladenje sportskih grupa. Ulaganje u prenamjenu neiskoristenih prostora hotela za
odrzavanje raznih konferencija, tecajeva, team buildinga i sl. ¢ime bi se sezona
poslovanja dodatno produzila. Nabava dodatne opreme ¢ime bi se poboljsalo pruzanje
usluga gostima kao npr. postavljanje klima uredaja u dio soba koji je bez njih.

e Pretvaranje odluke u efikasnu akciju
Dostupnos¢u pravih informacija i kvalitetnom provedbom cijelog procesa odluc¢ivanja
kao 1 optimalnog izbora za rjeSenje navedenih problema hotel Laguna povecat ¢e
zadovoljstvo postojecih gostiju, ali 1 privu¢i nove. VeCom promidzbom 1 efikasnom

provedbom navedenih rjeSenja, poslovanje hotela Laguna podi¢ ¢e se na visu razinu.
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4.5. Informacijski sustav hotela Laguna

Hotel Laguna unutar svog informacijskog sustava kao podrsku poslovnom odlucivanju koristi
Diventa sustav. Diventa je programski paket dizajniran za upravljanje smjestajnim objektima
kao Sto su hoteli ili grupe hotela, resorti, boutque hoteli, apartmanska naselja kao i drugim

vrstama objekata namjenjenih pruzanje usluge organiziranog smjestaja.

Program funkcionira na naCin da organizira i kontrolira poslovne funkcije prodaje i
rezervacije, marketinga, front 1 back officea, domacinstva i niza drugih funkcija osiguravajuéi

brzo i uc¢inkovito odvijanje poslovnih funkcija.

Diventa znacajno utjeCe na podizanje kvalitete ukupne hotelske usluge prikupljajuéi i
pohranjujuéi podatke o predhodnim boravcima i prateéi trenutne preferencije gostiju. Osim
mogucnosti brzog pruzanja recepcijskih usluga integracijom Diventa modula sa ostalim
modulima,a prevenstveno sa racunovodstvenim modulom dolazi do uStede ljudskih i
materijalnih resursa. Posebna pozornost se poklanja ostvarivanju uvida u podatke kao rezultat

poslovnih aktivnosti korsnika.

Slika 6. prikazuje dio ikona informacijskog sustava hotela Laguna, dok slika 7. prikazuje dio

ikona Zurnala.

Hotelski informacijski sustav ima pet brzih ikona i ikonu i1zlaz iz programa smjesStenih na vrhu
ekrana. Svaka brza ikona predstavlja jedan od modula. Prodaja, recepcija, Zurnal,

domacinstvo 1 fakturiranje izvor su bitnih podataka za donoSenje poslovnih odluka.

Slika 4. Prikaz dijela ikona informacijskog sustava hotela Laguna

8 Hotelsis informacijski sustav

i Hotelski sustav  Pregledi  Fiskalna kasa  Pomoéni programi

J E.T)ls 2_;3 " Q‘QA '_? :

Recepcija Fakty

L)

S
\Drr_—*"
=

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

38 hitp://www.itidiventa.com/?file=rjesenja-prema-bransi/hotelijerstvo/hoteli, 21.07.2017.
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Slika 5. Prikaz dijela ikona Zurnala

Pregled Zurnala
Pregled Zurnala - analitika
Nefakturirana realizacija

)
.
4
H
-
83
-
.
-

.

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

Na sljedecoj slici prikazani su svi pregledi unutar Zurnala hotela Laguna.

Slika 6. Prikaz pregleda zurnala

H - : Pregled tumals
5 Pregled fusmsls - anattica
Nefaitureans reabzacys
Pregled pansionsich uluge -

- Pregled ekitzs ushoge 2a rasdoble .
. Pregied e 9 s e —
.::F_; Ty Pregled dolazska 'W”_C-

Pregled neodyrjens gestirs e e ——
Pryenos turmala —
= Pregled BP (i fumala)
God. pregled notenia po 89 (i fumala) a"a‘
Pregled gostju po godnama starosti
Financyska zaddenys po gostima . b
b Rekspitulscys Surmala 23 razdoble , »

" — - »

b o POy fgper
Ostvarena nocenys po agencyV/posredadios
Pregled prihada po agencijama/usieg

)

Otvorens saldo
Pregled ostvarenih popunts

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna



4.5.1. Informacijski sustav recepcijskog poslovanja

Sljedece slike prikazuju unos rezervacije, check out i naplatu ra€una unutar Diventa sustava.

Slika 7. Prikaz unosa rezervacije

Nema podataka za odebrane parametre.

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

Slika 8. Prikaz check outa

e ————
Mo, AT TE=Seqasie
© ——

Pe07.2017

-

072007 2% A

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna
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Slika 9. Prikaz naplate ra¢una

Porez: Datum telaja:
Rexervacys: /! e
Grupa: / 1
000 |2 VIGH IVANA
Scbs  Prezme | ime Ops Ud, | Naziv ushuge Polet: Wrsj | Imos Soba
" 0102.02.02 280,00, nn{
~
i Naplata roduna r
ORry Datum: Soba: HRK
Prezime |ime:  VIGH, IVANA - Totalk: 280,00
Jezikc 1| revatsa 5| | Gravs: 0,00
Naslov: o Popust na: Q Uapni nos (3 Osnovne ushuge ]
X -
Maziv raduna:  VIGH, IVANA | o] FOORat ]
Proviziia: -
P s YELLNER PISEX 5
e X Lt -
Adresa: Kbe.:
Za naplatu: 280,00
Driava: 106, C2EO+ REPUBLIC B
Podtansic broj: B G Uplate >> |
Porean broj:
Uplate
ek = +
Sfra Nadn pladangs Valuts tmes fznos ¢RX)
«  Ukupeo: 0,00 S
| Ostatak duga: 280,00
Tekstinvr. ushoge: Vrsta ispisa: ]
= = < Uredu X ez
| Sve stavke po gostu - 5 Y
L d
\

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

Diventa sustav uvelike je olakSao sve postupke unutar recepcijskog poslovanja. Osim §to
pruza uvid u sve potrebne podatke, formiran je da na brz i efikasan nacin omoguéuje
obavljanje prijave gosta, pracenje boravka gosta, odjavu gosta, naplatu racuna itd. Koristeci
prednosti ovoga sustava djelatnici brze 1 struc¢nije obavljaju svoj posao, te se mogu vise

posvetiti gostu.

Na slikama su prikazani unos rezervacije, check out odnosno odjava gosta i naplata racuna. U
svakom od tih postupaka prisutne su ikone koje su bitne za njegovo obavljanje poput ikone
Hotel, Gost, Dolazak, Odlazak, Kanali prodaje, Cijena, Placanje, Popust, Usluge i sl. Osim $to
pruza potporu brZzem i ucinkovitijem poslovanju, ovaj sustav pohranom odredenih podataka
stvara vrijedne informacije za stvaranje drugih izvjestaja koji su bitni u daljnjem poslovanju

hotela.
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4.5.2. Dnevni izvjestaj hotela Laguna

Na sljedecoj slici prikazan je dnevni izvjestaj poslovanja hotela Laguna na dan 03.07.2017.

Slika 10. Dnevni izvje$taj hotela Laguna na dan 03.07.2017.

Jadran Laguna do.o Gradac Hotel Laguna
DAILY REPORT Date: 03.07.2017 ponadjsiiak
—_—
— — ENG/HR: _ eng
i DAY 3 MONTH TO DATE 7
| ACTUAL HUDGET HF. BIF. ACTUAL BUDGET DHF. DIF. (%) |
TOTAL REVENUES 113563.84 11640891 1866 2% | 54608582 346.602.76 383 0%
Rooms 75.828,19 84.424,51 8.596 -10% 23141915 253.539,03 22.120 9%,
F&B 36.253,02 28.369,18 7.884 28% 107.227 59 85.200,40 22.018 26%
Sportand Spa 72.00 11166 40 -36% 184,00 336,35 151 -45%
Other 1.400,63 2.503,56 1103 -44% 8.155,08 7.518 99 636 8%
LOGIS ACTUAL BUDGET DAF. DIF. (96 ACTUAL BUDGET [HF. DIF. (56
[Fotal Rooms 275 275 0 o%'L 825 825 0 0% -
In-House Use o 0 0 0% 0 o a 0%
Rooms available 275 275 5] 0% 825 825 [ 0%
Rooms occupied 256 249 7 3% 769 T48 21 3%
Fooms occupancy 93.1% 90.5% 3 93.2% 90.7% 3
Complimentary o [ o 0% L] o o L)
Out of Service o] ]
MNo-show ] ]
Average Room Rate 296,20 339,05 43 -13% 300,94 338,96 38 -11%
Beds available 682 682 0 0% 2046 2046 ] 0%
Beds occupied 621 602 19 3% 1866 1808 58 3%
Beds occupancy O1,1% B8.3% 3 O1.2% B8.4% 3
Guests Arrivals 3 430
REVPAR 275,74 307,00 | 31 | -10% 280,561 30732 | 27 | 8%
Rassreations Reesrvations Ramrrations
Date ALT. BUD. Deta ALT. BuD. Darte ALT. BUD.
1 |2ss 249 11 |220 251 21 [z7s 255
2257 250 12|z7s 251 22|27 254
3258 249 13|z7a 250 233|283 254
RESERVATION 4255 249 14275 250 24282 254
B|zs= 248 1B |z7s 285 FT 1B 254|
PREVIEW FOR THE &|2s0 247 F 255 26251 255
ACTUAL MONTH 7|2s2 247 17 |27s 255 27 |220 255
L 247 A8 |273 255 28|76 255
3275 250 A8|z273 255 25274 255]
L BE 252 20274 255 aglzvo 255
Tatal: 8452 a4 |ze7 255]
w 538, 1%
RESERVATIONS DAYS J (rooms)| fooms)in %] Budget in rooms Budget in % Difference
s AL -~ o
Actual month 31 8.452 ‘99,1% 7.823 91,8% 629
Following month 31 8.387 98, 4% 7.809 91,6% 578
2 nd following month 30| 5.648 68,5% 5.461 66,2% 187
FOOD AND BEVERAGE _ DAY 3 _ MONTH TO DATE 7
Revenue in HRK N:I'U& BUDGET [», [ DIF. & ACTUAL BUDGET DAF. DIF.
Breakfast 10.903,20 9.079,65 1.824 20% 31.541,41 27.274,34 4267 16%
Lunch 4.083,55 2.203.54 1.880 85% 11.016,30 6.610,62 4406 B67%
Dinner 16.142,40 13.061,95 3.080 24% 48.506,85 39.238,94 9.268 249%
Restaurant bar 556,27 117741 621 -53% 7.711,71 3.536,14 4176 118%
Laguna Caffe Bar 4 567,60 2.846 64 1721 60% 8.451,32 8.549,37 o8 -1%.
Other F& B 0.00 0.00 o 0% 0.00 0.00 ] 0%
TOTAL 36.253,02 28.369,18 7.884 28% 107.227,69 85.209,40 22.018 26%
METHODS OF PAYMENT DAY MONTH TO DATE | GGMFLIMENTARY {Ranve and/or Company /_Pmy/Roome)
LAST DAY'S SALDO 922.726,10 Gl )
DAILY GROSS REVENUE -195.529.37 7580021 0 4]
CASH 7.800,60 26.40060 Jo Q
FOREIGH EXCHANGE 0,00 0,00 ) a
CREDIT CARDS 0,00 T7.062.54 E 0
DEBITOR 2810068 2808762 |Jo o
OTHER 49,20 103,50 mm
100 HRE= 13,50 EUR 1 EUR= 7.41 HRK
ENDING BALANCE 59124625 MANARER: Viacda um

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

Unutar dnevnog izvjestaja nalaze se brojni pokazatelji, od trenutne zauzetosti smjestaja, broja

gostiju,aktualnih 1 buducih rezervacija,trenutnih ostvarenja u restoranu i caffe baru,ostvarenog

dnevnog prihoda itd.Svi ti pokazatelji bitni su u razvitku daljnjeg smjera poslovanja hotela.
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4.5.3. Informacijski sustav hotelske nabave i restorana

Diventa sustav unutar informacijskog sustava hotelske nabave i1 restorana pruza uvid u
podatke vezane za nabavu i poslovanje restorana. Sustav omogucuje uspjesno i brzo odvijanje
svih procesa vezanih za nabavu i restoransko poslovanje, ali i detaljan uvid u sve podatke
vezane za to poslovanje, kao Sto su dobavljaci od koji smo nabavili odredeni materijal ili
namirnice, cijena, marza, realizacija u restoranu itd. Sve to pomaze u brzem poduzmanju §to

uspjesnijih koraka u daljnjem odlucivanju vezanom za poslovanje ovih odjela.

Slika 11. Prikaz nabave plina

I Onenta® Matariahns Enpgoroditeo JADRAN LAGUA D00
Aphkacis  Mutlmipodaci Delumenti Operacye  Pregiedii mjeitay  Knjpderye Nabeva

Heatsk » = | 7 lomgena P kla: | 2 Dodatne skcie ~ | (4 Tiskanje = [+ Gxcel
B meed scmenats MarudBersca
e =
Godaa 2017 Dot mporuke: 110417 =
Org. jodnica: 100 - 0O0A - Nepomena
Brog 1 Datwos 12042017
Sta 3« Prokrgleno LR oY i Da
Dotvat
Materal
Materijal @O AN Kobwnac 0,000
Vanpska déva: Stae 0,000 Wy (nad. o 0,00 wy dmel. 03) 0,00 Bar Code:
Nabavra o 415 207500 415 Org. Jed. rabarve: 132 - KMNOA PAR =0
Zubmyevara kokdna: 590,00 9000  Dobavije? za narsdibe ™A 4.4 - 0%
Kobdra 2 by arte 500,00( 500,00  Raseg prompene: Dobavied
H
| Opatweve @ Mat/ud N Usz 2N Mabagp Nab iy, Kokira s n Parver  Womme
I (53] 1 650001 RUN 00,000 G 415 207500 SO0 2016 12.04.2017
<
Ukspoo 207500

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

Na slici je vidljiva narudZbenica za plin, koli¢ina koja se narucuje kao i dobavljac. Navodi se i
organizacijska jedinica za koju se nabavlja, nabavna cijena te ukupni iznos koji treba platiti.

Jednostavnim uvidom u sustav dobivaju se svi bitni podaci vezani za odredenu nabavu.
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Slika 12. Prikaz utroska u kuhinji

iﬁmawwwmom i
Hoatsh > 22§ 97 Unos |7 limyens X Brsanje | laz |/ Oodatne akcye = | b Tskange i+ Excel

Urolek 12V
Operater: < Trodk 132 -XAMEOA >
- Akmmost: 114 - e 0ERA -
L] [ J05.087 Dostanewca:
Os - O oaobs 132velers 26.05.2017
| A Dotwet
Matertal = — e=s ]
Materjat 100705 VRIPE ZA KUHANE s Kobéma: 2,000
Vanjuka Sfra: Starge: 20,000 wp. frabd. 3.3 12500 Wy dmal 3. 0.0 Bar Code:
[Utrotak |
Nabavna Ojens: % 5,00 % Konts todha: -
Mt 0,00% 0.00 0.00 % 0,00
W oena % %
Porer: 25,00 % 6% 25,00 % 625
Powratne reknads: 0,00 0.00 0.
Malogradaya gere: [SXA 35,00 1543
B -
Nab. o ] : Mal ¢ -
I 0005 vreor ZAvavece 2 2
Ll 2 30085 JAA 20,000 XOM 060 049 4% I0% 11,9 0,86
Ll 3 300459 RIBA SMRDWUTA SOM FILET 15,000 kG 16,9 16,5 W0 0% 6155 2053
B 4 019 PORCE SRDUTOROGAAS 10000 KG 10,00 10,00 100,00, 35,00 % 25,00 12.%
L S 300600 POVRCE SMRDWITO MAHLINA 5000 KO 2% 2% %,50 25,00 % 9,15 9,13
|| 6 301%6 POWRCE SRDWTOKRMRF. 20,000 KG 9.5 9,% 0,00 3500 % 740 11,58
| 7| 300720 ULX BRINO SUNC SOIA 2000 & 080 60 46,2 1.0 % 002 24 =
Ll 8 3o EToLe 030 Ko 80 40 1,38 X00% 0,35 57
9 300740 MAXNEZA 040 K5 12,64 1264 5,06 25,00 % 1% 15,50
] % 30 e 0,200 X5 12,35 12,33 348 300% 0,92 150
L] 11 300788 Jeten L%0 XD 4% 4% 7,13 25.00% » 594
|| 12] 300006 POVRCE KONZERVIRANO ANAR. 0,500 KG 1051 0,51 5,31/ 2500 % 13 1,26
L] 13 300033 MESO SVRURC WRAT B SRD 15,000 KG 2.9 2,9 07,5 3500 % 75,45 3,33
|| 14] 300001 MESO PRECI FRE B0 K 2.0 23,00 29,00 25,00% 132,28 37
|| 15| 300763 AMAGOVEDA 0.500 X5 208 2189 20,95 2500 % LM 2,%
|l 36 300061 JMA COGLIVA S, 0,500, K5 1,97 1.7 w9 BN 4 <%
17 somenda 400 X5 “wn " 9,9 25,00 % 5,00 624
3 300041 QG UPRAL L5900 X5 .00 %00 400 25,00 % 1% 45,00
Ll 15 300521 AODG VANILLA LO00 XG 12.9% 7.9 799 2500 % 4% 2.9
|l 2 300827 prinore 0800 KO Me M. 3,58 300% 490 0.6
| 21 300428 SOKDUADA ZA KMANE 000 K5 2.0 2200 3,10 2500 % 20 .75
r] jT—— ] { L s . ssm i .
B - '

Izvor: Diventa sustav hotela Laguna

Na slici je jasno vidljiv prikaz utroska namirnica u kuhinji za veceru. U datoteci utroska
sadrzani su svi bitni podaci od koli¢ine, nabavne cijene, marze, poreza, maloprodajne cijene
itd. Takoder je i naveden datum utro§ka namirnica. Sve te informacije bitne su za kasniju
usporedbu ostvarene realizacije u restoranu, prema kojoj ¢e se ,ravanati® 1 sljedeca nabava
namirnica. Osim toga ove informacije veliku ulogu igraju u daljnjem poslovanju odnosno

donoSenju odluka vezanih za poslovanje ovih odjela.

Osim §to pruza uvid u rezultate poslovanja svakog odjela, Diventa sustav hotela Laguna
omogucuje uvid u odredene podatake koji sluze kao osnova za donosenje poslovnih odluka.
Taj sustav omogucuje brzu i sustavniju pohranu podataka, kao i brze i kvalitetnije odvijanje

procesa odlucivanja, ¢ime se kvaliteta poslovanja hotela podize na visu razinu.
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4.6.

Hotelski pokazatelji

Na sljedecoj slici prikazan je pregled gostiju prema agencijama sa kojima hotel ostvaruje

partnerske odnose, na dan 06.07.2017., dok graf prikazuje no¢enje prema nacionalnostima za

pocetak srpnja 2017. godine.

Slika 13. Pregled gostiju prema agencijama na dan 06.07.2017.

JADRAN LAGUNA D.O.O.

Pregled gostiju

Vrijeme tiskanja: 06.07.2017 11:49:41

Razdoblje: 06.07.2017-06.07.2017
Hotel: 100 HOTEL LAGUNA Broj gostiju: 642
Broj soba: 270
Soba ‘Prezlme iime ‘Napomena |Agencija Dolazak  Odlazak }Usl. {V.P Grupa ‘Drzava
Agencija: AQUAMARINza FIX
2201 BENO, GUSTAV ‘FRIZIDER |/AQUAMARINza FIX 01.07.2017 08.07.2017|HB ‘ F |/ ‘SLOVAKIA
2%O|7 B,ENO)”S A MBBEJVSVO\{FRIZIDERV ‘AQUAMARINza FIX 9} 972017 0807%0171HB l F 1/ ‘SI:OVAKIA N
Ukupno: 2
Agencija: DELFIN TOURS FIX za FIX
2202 KOTLAN, VITEZSLAV ;DELFIN TOURS FIX za Fl1|01.07.2017 08.07,20171 HB F |/ CZECH REPUBLIC
2202 LISA, VERA |DELFIN TOURS FIX za Fl.01.07.2017 08.07.2017%HB F |/ CZECH REPUBLIC
2212 VESELY, BRETISLAV }DELFIN TOURS FIX za Fl. 01.07.2017 08.07.2017|HB F |/ CZECH REPUBLIC
2212 VESELA, MARCELA ;DELFIN TOURS FIX za Fl;01.07.2017 08.07.2017%HB F |/ CZECH REPUBLIC
Ukupno: 4
Agencija: AQUAMARINza FIX
2214 KU™ EROVA, MIROSL| |AQUAMARINza FIX 01.07.2017 08,07.2017;HB F |/ SLOVAKIA
2214 KU” ERA, MIROSLAV |/AQUAMARINza FIX 01.07.2017 08.07.2017|HB F |/ SLOVAKIA
2214 KU ERA, DENIS “AOUAMARINza FIX »01.07.2017A08.07.20171HB F |/ SLOVAKIA
Ukupno: 3
Agencija: GLOBTOUR BRATISLAVA za FIX
1101 GLAZUNOV, JULIUS |GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017 08.07.2017 HB F |/ SLOVAKIA
1101 GLAZUNOVOVA, JOL/ |GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017 08,07.2017% HB F |/ SLOVAKIA
1101 GLAZUNOVOVA, IVAN ;GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017/08.07.2017|HB F |/ SLOVAKIA
1102 FEJERCAK, MARCO |GLOBTOUR BRATISLAVA |01.07.2017 08.07.20|7§HB F |/ SLOVAKIA
1102 STELBACKY, PATRIK ;GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017 08.07.20|7§HB F |/ SLOVAKIA
1102 KOVALOVA, RADKA |GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017 08.07.2017f HB F |/ SLOVAKIA
1103 FEJER™ AK, PETER |SOBA DO GLAZUNOV |GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017|08.07.2017 HB F |/ SLOVAKIA
1103 FEJER™ AKOVA, SLA\SOBA DO GLAZUNOV jGLOBTOUR BRATISLAVA |01.07.2017 08.07.2017; HB |F |/ SLOVAKIA
1103 FEJER™ AK, OLIVER |GLOBTOUR BRATISLAVA | 01.07.2017 08.07.2017|HB F |/ SLOVAKIA
1104 SIRAN, LUBOS |GLOBTOUR BRATISLAVA |01.07.2017 08.07.2017|HB F |/ SLOVAKIA
1104 SIRANOVA, HANA _lGLOBTOUFl BRATISLAVA | 01.07.2017 08.07.2017;'HB F |/ SLOVAKIA
1104 SIRAN, JAKUB |GLOBTOUR BRATISLAVA |01.07.2017| 08.07.2017|HB F |/ SLOVAKIA
) Ukupno: 12
A ija: Kompas d.d. Sl ija za FIX
1105 GAJDA, DARIUSZ PIO ;Kompas d.d. Slovenija za Fl| 05.07.2017 15.07.2017|LAL |F |/ POLAND
1105 GAJDA, BRYGIDA GA |Kompas d.d. Slovenija za Fl/ 05.07.2017 15.07.2017; LAL |F |/ POLAND
1105 GAJDA, MARCIN DAR Kompas d.d. Slovenija za FI| 05.07.2017 15.07.2017§ LAL |F |/ POLAND
1106 LUKAN, MIRKO Kompas d.d. Slovenija za FI 01.07.2017 15.07,20‘7; LAL |F |/ SLOVENIJA
1106 PETELIN, TATJANA |Kompas d.d. Slovenija za FI| 01.07.2017 15.07.2017|LAL |F |/ SLOVENIJA
1106 LUKAN, TJASA Kompas d.d. Slovenija za FI/01.07.2017/15.07.2017|LAL |F |/ SLOVENIJA
Ukupno: 6
Agencija: VITKOVICEza FIX
1107 NOVAK, PETR |SOBA DO NOVAK JAM |VITKOVICEza FIX 01.07.2017 08.07.2017 HB |F |/ CZECH REPUBLIC
1107 NOVAKOVA, MARKET SOBA DO NOVAK JAM _‘VlTKOVICEza FIX 01.07.2017 08.07,2017: HB F |/ CZECH REPUBLIC
1107 NOVAKOVA, ADELA ‘VITKOVICEza FIX 101.07.2017 08.07A2017§HB F |/ CZECH REPUBLIC
1107 NOVAKOVA, ANNA |VITKOVICEza FIX 01.07.2017|08.07.2017|HB F |/ CZECH REPUBLIC
Ukupno: 4
Agencija: Kompas d.d. Slovenija za FIX
1108 GARGELA, JAN Kompas d.d. Slovenija za FI| 01.07.2017 08.07.2017|LAL |[F |/ CZECH REPUBLIC
1108 GARGELOVA, EDITA |Kompas d.d. Slovenija za Fl| 01.07.2017 08.07.2017|LAL |F |/ CZECH REPUBLIC
1108 GARGELOVA, KLAUD |Kompas d.d. Slovenija za FI 01.07.2017 08.07.20171 INF |F |/ CZECH REPUBLIC
) ) ) ) Ukupno: 3
Agencija: MARCO TRAVEL AGENCY
1109 SANETRA, ANITA BAF MARCO TRAVEL AGENC)| 29.06.2017 08.07.2017; HB ‘ F |/ POLAND
1109 SANETRA, LAURA EN! :MARCO TRAVEL AGENC\l 29‘06'20‘7, 08.07,2017;HB ‘ F "/ POLAND

®

mcom uters __ Dubrovnik,

ra Cari a3 Hel

jesk/fax: +385 20/438-777

Izvor: Interni podaci, Diventa sustav hotela Laguna

e-mail: iti@iticomputers.hr
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Graf 1. Pregled nocenja prema nacionalnostima za razdoblje od 01.07.2017. do 06.07.2017.

m Cedka 53,46%
M Slovacka 21,26%
m Poljska 10,74%
H Bosna i Hercegovina 6,96%
m Slovenija 4,90%
m Ukrajina 3,36%
Hrvatska 2,45%
Madarska 1,65%
Italija 0,19%

Izvor: Izradio autor prema internim podacima hotela Laguna

Iz grafa 1. vidljivo je da su Cesi i Slovaci najbrojniji gosti na pogetku srpnja 2017. godine, §to

se podudara i sa statistikom hotela Laguna iz predhodnih razdoblja gdje Cesi i Slovaci isto

prednjace. Razlog tomu su partnerski odnosi, odnosno ugovori koje je hotel Laguna potpisala

sa 12 turisti¢kih agencija od kojih najveci udio gostiju ostvaruju iz partnerstva sa agencijama:

Vitkovice (Ceska), Aquamarin (Slovacka), Globtour Bratislava (Slovatka), Marco travel

agency (Poljska), Delfin tours (Ceska), Kompas d.d. Slovenija itd. Osim partenerskih odnosa

sa stranim agencijama, Cesi, Slovaci i Poljaci najbrojniji su gosti i zbog tradicionalnog izbora

Makarske rivijere kao omiljene destinacije za odmor.

Sljedeca tablica prikazuje cijene noc¢enja, te ukupna nocenja i prihode za srpanj 2012. godine,

dok graf prikazuje nocenja po segmentima za pocetak srpnja 2017. godine.

Tablica 4. Noc¢enja prema segmentima

RAZDOBLJE SRPANJ 2012,
Cijena po osobi/po danu u kunama
Alotman 315
Grupe 315
Individualci 390
UKUPNI NOCENJA 18.807
UKUPNI PRIHODI OD NOCENJA 3.213.127,01

Izvor: Izradio autor prema statistici 2. godine hotela Laguna

49




Graf 2. Nocenja prema segmentima za razdoblje od 01.07.2017. do 06.07.2017.

H Alotman 98,16%
M Partneri 1,07%

® On line 0,64%

M Individualci 0,03%

Izvor: Izradio autor prema internim podacima hotela Laguna

Najvec¢i broj nocenja ostvaruje se upravo iz alotmana. Iz godine u godinu sve vise se
povecaje prodaja no¢enja putem interneta. Uzrok toga povecanja je dugotrajna i iz godine u
godinu sve kvalitetnija suradnja sa odredenim stranim agencijama, koje nude¢i mogucnost
rezerviranja smjestaja u hotelu Laguna preko svojih internet stranica, ne samo da povecavaju
prodaju noc¢enja preko interneta nego ujedno i vrSe promidZzbu hotela. VrSenje rezervacija
putem interneta se s vremenom sve brze i vise razvijalo, pa je tako od 2009. godine kada su se
rezervacije za hotel Laguna mogle izvrSiti putem web stranice hotela Laguna
www.adriatiq.com i na web stranici www.dalmacia-holiday ta moguénost prosirila i na brojne
druge web stranice kao npr. booking.com, trivago.hr, hotels.com itd. Danasnje poslovanje
nezamislivo je bez maksimalnog iskoriStavanja internetskih pogodnosti, ¢ega je svjestan i
hotel Laguna, ¢ije se poslovanje s ciljem ostvarenja §to vece uspjesSnosti odvija upravo u tome

smjeru.

4.6.1. Ljudski potencijali

Unutar ljudskih resursa raznim edukacijama poti¢e se usvajanje novih znanja,umjeca i
sposobnosti §to dovodi do poboljSanja pojedinca u obavljanju svoga posla. Osim S§to se

postiZze individualni razvoj zaposlenika, postiZe se i odredeni razvoj na razini organizacije.
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U sljedecoj tablicama prikazan je broj radnika i njihova prosjecna starost. Prva tablica

obuhvaca izvjeStaje na dan 31.12. 2015. 1 2016. godine, dok druga tablica prikazuje iste
podatke na dan 06.07.2017. godine.

Tablica 5. Broj radnika po organizacijskim jedinicama za 2015. i 2016.

RAZDOBLJE 2015. 2016.
ORGANIZACIJSKA | BROJ PROSJECNA | BROJ PROSJECNA
JEDINICA RADNIKA | STAROST RADNIKA | STAROST
ADMINISTRACIA |1 49 1 50
RECEPCIJA 3 55,67 3 46,67
DOMACINSTVO 2 57 2 58
RESTORANSKI 4 52,75 4 53,75
SERVIS

KUHINJA 50 3 44,33
PRODAJA | 1 29 30
MARKETING

UPRAVA 1 44 1 45
FINANCIJE 2 51 2 52
OBRADA 1 62 1 63
PODATAKA

ODRZAVANIJE 2 53,5 2 54,5
UKUPNO 19 - 20 -

Izvor: Izradio autor prema izvjestajima za 2015. 1 2016. godinu hotela Laguna

Tablica 6. Broj radnika po organizacijskim jedinicama na dan 06.07.2017.

RAZDOBLJE 2017.

ORGANIZACIJSKA JEDINICA | BROJ RADNIKA PROSJECNA STAROST
ADMINISTRACIJA 1 51
RECEPCIJA 3 46,67
DOMACINSTVO 2 57
RESTORANSKI SERVIS 5 49,2
KUHINJA 3 44,67
LAGUNA CAFFE BAR 1 36
UPRAVA 1 45
FINANCIJE 2 52,5
OBRADA PODATAKA 1 63
ODRZAVANJE 4 52
UKUPNO 23 -

Izvor: Izradio autor prema izvjestaju na dan 06.07.2017. godine hotela Laguna

Iz tablica je vidljivo da je porastao broj zaposlenih u kuhinji i odrzavanju. Prosjecna starost

zaposlenika uglavnom varira u slicnim okvirima. Djelatnici hotela pohadaju tec¢ajeve stranih

jezika i razne edukacije u svome sektoru, ¢ime se ulaze u unaprjedenje ljudskog potencijala.
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4.6.2. Financijski rezultati

Na sljedecoj slici je prikazan racun dobiti i gubitka za 2016. godinu.

Slika 14. Racun dobiti i gubitka hotela Laguna

RACUN DOBITI | GUBITKA
za razdoblje 01.01.2016. do 31.12.2016.

Obrazac
POD-RDG

Obveznik: 56976586879; JADRAN LAGUNA D.O.O.

L. POSLOVNI PRIHODI (AOP 126 do 130) 125
1. Prihodi od prodaje s poduzetnicima unutar grupe 126
2. Prihodi od prodaje (izvan grupe) 127
3. Prihodi na temelju upotrebe vlastitih proizvoda, robe i usluga 128
4. Ostali poslovni prihodi s poduzetnicima unutar grupe 129
5. Dstali poslovni prihodi (izvan grupe) 130

Il. POSLOVNI RASHODI (AOP 132+133+137+141+142+143+146+153) 131
1. Promjene vrijednosti zaliha proizvodnje u tijeku i gotovih proizvoda 132
2. Matenjalni troskovi (ACQP 134 do 136) 133

a) Trodkovi sirovina | materjala 134

b) Trogkovi prodane robe 135

¢) Ostali vanjski troskovi 136

3. Troskovi osoblja (AOP 138 do 140) 137

a) Neto place i nadnice 138

b) Troskovi poreza i doprinosa iz placa 139

¢) Doprinasi na place 140

4. Amortizacija 141

5. Ostali troZkovi 142

6. Vrijednosna uskladenja (AOP 144+145) 143

a) dugotrajne imowvine osim financijske imowvine 144

b) kratkotrajne imovine osim financijske imovine 145

7. Rezerviranja (AOP 147 do 152) 146

a) Rezerviranja za mirovine, otpremnine i slicne obveze 147

b) Rezerviranja za porezne obveze 148

¢) Rezerviranja za zapocete sudske sporove 149

d) Rezerviranja za troskove obnavijanja prirodnih bogatstava 150

e) Rezerviranja za troskove u jamstvenim rokovima 151

f) Druga rezerviranja 152

8. Ostali poslovni rashodi 153

lIl. FINANCIJSKI PRIHODI (ACP 155 do 164) 154

1. Prihodi od ulaganja u udjele (dionice) poduzetnika unutar grupe 155

2. F’rih_odi_ot'i_ ulz_lga nja u udjele (dionice) drustava povezanih 156

sudjelujucim interesima

3. Prihodi od _ostalih dugotrajnih financyskih ulaganja 1 zajmova 157
poduzetnicima unutar grupe

4. Ostali prihedi s osnove kamata iz odnosa s poduzetnicima unutar grupe 158

5. Tetajne r_a;like 1 ostali financijski prihodi iz odnosa s 159
poduzetnicima unutar grupe

6. Prihodi od ostalih dugetrajnih financijskih ulaganja i zajmova 160

7. Ostali prihodi s osnove kamata 161

8. Tetajne razlike | ostali financijski prihodi 162

9. Nerealizirani dobici (prihodi) od financijske imovine 163

10. Ostali financijski prihodi 164

IV. FINANCIJSKI RASHODI (AOP 166 do 172) 165
1. Rashodi s osnove kamata i sliéni rashedi s poduzetnicima unutar grupe 166
2. Tetajne razlike i drugi rashodi s poduzetnicima unutar grupe 167

10,337,955
79,011
9,980,087 |
|

100,200 |
178,657

11,043,575

5,991,145
2,505,294

3,485,851
4,388,088
3,051,817|
878,683
457 588
135,949
528,393
0

212,536

112,397 |
|
|

100,139

|
|
51,599
|
|

11,922,588
79,277
11,615,574|

101,000|

126,737
11,368,611

6,034,553
2,495 472
6,262
3,532,819
4,554,120
3,186,004
896,895
471,221
147,674|
632,264

240,651

0

176,842

79|

62,370

1,360
1,110,090|
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3. Rashodi s osnove kamata i sliéni rashodi 168
4. Tetajne razlike i drugi rashodi 169 51,599 42,067
5. Nerealizirani gubici (rashodi) od financijske imovine 170 | |
6. Vrjednesna uskladenja financijske imovine (neta) 171 1,068,023
7. Ostali financijski rashodi 172
V. UDIO U DOBITI OD DRUSTAVA POVEZANIH SUDJELUJUCIM 173
INTERESOM
VI. UDIO U DOBITIOD ZAJEDNICKIH POTHVATA 174
VIl. UDIO U GUBITKU OD DRUSTAVA POVEZANIH SUDJELUJUCIM 175
INTERESOM
VIIl. UDIO U GUBITKU OD ZAJEDNICKIH POTHVATA 176
IX. UKUPNIPRIHODI (AQP 125+154+173 + 174) 177 10,550.491| 'I2,1E3,239|
X. UKUPNI RASHODI (AOP 131+165+175 + 176) 178 11,095,174 12,478,701
Xl. DOBIT ILI GUBITAK PRIJE OPOREZIVANJA (AOP 177-178) 179 -544 683 -315,462
1. Dobit prije oporezivanja (AOP 177-178) 180 D| 0|
2. Gubitak prije oporezivanja (AOP 178-177) 181 544683 315,462
Xll. POREZ NA DOBIT 182
XIll. DOBIT ILI GUBITAK RAZDOBLJA (AQP 179-182) 183 —544.683| —3'I5,462|
1. Dobit razdoblja (AOP 179-182) 184 0 0
2. Gubitak razdoblja (AOP 182-179) 185 544 683 315,462

Izvor: Interni podaci,financijski izvjestaj za razdoblje 01.01.2016. do 31.12.2016. hotela Laguna

Iz racuna dobiti i gubitka vidljivo je da je hotel u 2016. godini ostvario ukupne prihode u
iznosu od 12.163.239 kuna, te ukupne rashode od 12.478.701 kuna. Gubitak razdoblja iznosi
315.462 kuna S$to je za 229.221 kuna manje nego gubitak razdoblja iz 2015. godine, Sto je
ujedno i jedan od pozitivnih pokazatelja poslovanja. Ostvareni poslovni prihodi u 2016.
godini iznose 11.922.588 kuna, te su ve¢i za 1.584.633 kuna nego prihodi iz predhodne
godine. No, s druge strane ostvareni su i ve¢i poslovni rashodi u 2016. godini u iznosu od
11.368.611 kuna,Sto je za 325.036 kuna vise nego u 2015. godini. Osim materijalnih troSkova
bitno je spomenuti 1 troSkove osoblja, pogotovo osoblja koje je zaposleno tijekom cijele
godine, a rad hotela je sezonski §to uzrokuje velik udio troSkova zaposlenih u ukupnim
prihodima. lako je to samo jedan od razloga ostvarenja gubitka razdoblja, predstavlja jedan od
problema koje je potrebno rijesiti ukoliko se Zeli ostvariti uspjesniji i pozitivniji poslovni
rezultati na duZi vremenski period. U 2016. godini ostvareni su 1 ve¢i financijski prihodi za
28.115 kuna nego 2015. godine. No, financijski rashodi su dosta veéi nego predhodne 2015.
godine, te iznose 1.110.090 kuna.

Pohvalno je $to je cjelokupno poslovanje hotela usmjereno na poboljSanje poslovanja, te su
rezultati vidljivi iz godine u godinu. U racunu dobiti i gubitka vidiljivo je da je gubitak
razdoblja manji nego predhodne godine. Daljnji napori i ulaganja zasigurno ¢e uroditi jo$
uspjesnijim 1 kvalitetnijim poslovanjem S$to ¢e dovesti hotel i do ostvarivanja znacajnih

dobitaka.
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4.7.

Swot analiza na primjeru hotela Laguna

Sljedeca tablica prikazuje swot analizu hotela Laguna. Prikazane su glavne snage i slabosti,

kao 1 prilike i prijetnje hotela Laguna. Swot analiza upravo preko tih pokazatelja omogucuje

uvid u mozda najslabije ,karike* poslovanja, ali isto tako i uvid u odredene prilike za koje

postoji velika moguénost da ¢e poslovanje hotela usmjeriti prema kvalitetnijem 1 uspjesnijem

poslovanju. Upravo zbog svoje jednostavnosti, ali i pronalaska snaga koje treba istaknuti i

prilika koje treba iskoristit kako bi se smanjio i na kraju potisnuo utjecaj slabosti i prijetnji u

nastavku je prikazana swot analiza hotela Laguna.

Tablica 7. Swot analiza hotela Laguna

SNAGE

Geografska pozicija hotela (na pola puta
izmedu Dubrovnika i Splita)

Hotel je smjesten uz jednu od najduzih i
najljepsih plaza Makarske rivijere

U blizini nema velikog prometa §to je
povoljno za obitelji sa djecom

Mjesto Gradac nudi brojna dogadanja za
vrijeme sezone

Jednodnevni izleti na obliznje otoke i
zanimljive turisticke lokacije

Autohtoni programi kao ribarenje i berba
mandarina koji produzuju sezonu

Zbog dugogodisnje tradicije poslovanja hotel
je na trzistu poznat kao ,,majka turizma‘“ na
Makarskoj rivijeri

Polozaj uz plazu i velika terasa pruzaju
mogucnost orgniziranja jedinstvenih sadrzaja
Velik kapacitet smjestajnih jedinica

Tenis centar sa tri tenis terena i rasvjetom
Prostran i renoviran restoran za organiziranje
raznih dogadaja (pricesti, krizme itd.)
Laguna bar koji svojim sadrzajem obogacuje
ponudu i donosi dodatnu zaradu
Klimatizirane sobe i renovirana recepcija
Povoljna cijena

Veliki parking u sklopu hotela
Dugogodisnja i ¢vrsta suradnja sa partnerima

SLABOSTI

Stariji objekt podlozan brojnim kvarovima i
teSkom odrzavanju hotelskih odjeljenja
Niska kategorija objekta **

Nedovoljna uredenost prostora unutar hotela
Zastarjelost opreme (posebno u odjeljenju
kuhinje i restorana)

Potrebno vise sredstava za tekuée odrzavanje
Problemi u pronoalasku adekvatnog osoblja
sezonskog karaktera

Nepovoljna starosna struktura zaposlenika
Velik udio troskova zaposlenih u ukupnim
prihodima

Fiksni troSkovi (tro§kovi osoblja prisutni
tijekom cijele godine, a rad sezonski)
Nedovoljna ponuda dodatnih sadrzaja hotela
Dosta neiskoriStenog prostora u okruzenju
objekta , te losije stanje pojedinih smjestajnih
jedinica
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PRILIKE PRIJETNJE

e Pogodnost za parcijalnu rekonsturkciju e  Sve viSe novijih hotela na podru¢ju Makarske

e  Moguénost povecanja prihoda bez vecih rivijere sa bogatom ponudom i Cesto sa istom
investicija ili nizom cijenom

e  Otvaranje novih punktova u sklopu unutarnjih e Sve veca konkurencija i samom Gradcu
neiskoristenih prostora(dodatni Sankovi i (hotel Saudad ***, hotel Neptu ***, hotel
zabavni prostori) Gradac***)

e  Prenamjena neiskoristenih prostora u sklopu e  Zakonska regulativa
hotela za potrebe dvorana za konferencije, ¢ Nelojalna konkurencija
team buildinga i sl. e Visoke stope poreza i parafiskalnih nameta

e Osvjezavanje hotela i uvodenje novih e  Ulazak stranih hotelskih i turisti¢kih
sadrzaja i dogadaja korporacija kao konkurenta na trziste

e Povecanje broja sportskih gupa koriste¢i ve¢ e Globalna gospodarska kriza i politicke krize u
postojece preduvijete mora, Biokova i regiji, sa odredenim posljedicama na
vlastitog tenis centra poslovanje Drustva

e Povecanje broja vjerskih grupa koristeéi
prednost blizine Veprica i Medugorja
e Bolja promidzba zabavnih sadrzaja Gradca

Izvor: izradio autor prema internim podacima i izvjeStajima hotela Laguna

Hotel Laguna posjeduje brojne snage i njih koristi kako bi dodatno poboljsala svoje
poslovanje i prikrila odredene slabosti hotela. Geografski atraktivna lokacija hotela
omogucuje gostima posjet brojnim prirodnim ljepotama poput obliznjih otoka, Biokova,
Crvenog 1 Modrog jezera, Bacinskih jezera, Neretve 1 sl. PoloZaj hotela unutar mjesta
povoljan je za obitelji sa djecom zbog blizine plaze i malog prometa. Hotel nastoji odredene
nedostatke prikriti i velikom terasom sa pogledom na more gdje se mogu organizirati razni
dogadaji, kao i sa vlastitim velikim parkingom i tenis terenima ¢ime pokuSava privuci goste
koji se bave sportom i rekreacijom. Svemu tome pridonose i veliki smjesStajni kapaciteti po
povoljnoj cijeni. Hotel nudi gostima 1 upoznavanje sa lokalnim na¢inom ribarenja 1 berbom
mandarina, kao 1 moguénost samostalnog sudjelovanja u tim aktivnostima, Sto privlaci goste,
¢ime se sezona produzuje.Sama destinacija 1 hotel imaju dugogodisnju tradiciju u turizmu na
podrucju Makarske rivijere zbog ¢ega se gosti iz godine u godinu vracéaju, povlaceci za sobom
1 odredeni dio novih gostiju. Veliku ulogu u tome imaju dugogodisSnji 1 Cvrsti partnerski

odnosi s brojnim stranim agencijama. Sve to pozitivno utjece na poslovanje hotela.

Slabosti hotela uglavnom se odnose na zastarjelu opreme, Sto dovodi do Cestih kvarova,
neiskori$teni prostor u sklopu hotela, nisku kategoriju hotela, probleme u pronalasku
adekvatnog osoblja u sezoni, kao 1 nepovoljnu starosnu strukturu postojecih zaposlenika i
fiksne troSkove koji nastaju kao posljedica troskova osoblja koje je prisutno tijekom cijele

godine, a rad hotela je sezonski.
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Navedeni problemi bi se mogli rjesiti kroz odredene prilike. Uz malo ulaganja hotel moze
pruziti bolji ponudu, ¢ime ¢e privuéi i veéi broj gostiju,a samim time i povecati prihod.
Neiskoristeni prostor u sklopu hotela prenamjenom u dvorane za konferencije, team buildinge
1 razne seminare privuc¢i ¢e odredeni broj korisnika ¢ime ¢e se sezona rada automtaski
produziti, a samim time djelomicno se potpomaze i rjeSenju problema fiksnih troskova koji
predstavljaju znacajnu slabost upravo zbog sezonskog rada hotela,a troskovi odredenog
osoblja su prisutni tijekom cijele godine. Uvodenjem novih sadrzaja, ali i boljom promidzbom
postojecih preduvijeta mora i Biokova, blizine Veprica i Medugorja, kao 1 zabavnih sadrzaja
Gradca (klub Pineta i H20), privuklo bi se sportske i vjerske skupine, kao i skupine mladih
ljudi.

Naravno, nisu zanemarive ni prijetnje kojima je poslovanje hotela izlozeno. Pojava
konkurencije u blizoj okolici sa ve¢im stupnjem kategorizacije, ali i u samom Gradcu( hotel
Saudad, hotel Neptun i hotel Gradac) ,predstavlja jednu od bitnijih prijetnji. Utjecaj odredenih
zakonskih regulativa, kao globalna 1 politicka kretanja nisu beznacajna u hotelskom

poslovanju.

Hotel ne moze utjecati na sva trzi$na kretanja i negativne utjecaje iz okoline, osim da bude $to
konkurentniji sa svojom ponudom i privuce S$to veci broj gostiju, ito na nacin da
najoptimalnije iskorisiti odredene prilike, Cime ¢e jo§ viSe istaknuti snage koje posjeduje.
Samim time otklonit ¢e dio slabosti i oduprijet se utjecaju negativnih kretanja u obliku

prijetnji iz okoline.
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5. ZAKLJUCAK

Odlucivanje je proces s kojim se ¢ovjek susrece u svakodnevnom zivotu. DonoSenje odluke u
poslovnom Zzivotu tice se veéeg broja ljudi i1 poslovanja same organizacije. MenadZeri su ti
koji moraju razviti svijest 0 vaznosti svoje funkcije u procesu odluc¢ivanja. Informacije i broj
inacica rjeSenja problema su glavni ¢imbenici koji utjecu na proces odluc¢ivanja. Takoder, ova
dva ¢imbenika uvjetuju hoce li okolina odlucivanja biti jednostavna ili slozena, te hoce 1i se
odlucivati u uvijetima sigurnosti, nesigurnosti ili rizika. Rezultat kvalitetnog procesa

odlucivanja je u¢inkovita i uspjesna odluka.

Danas je gotovo nemoguce zamisliti odvijanje poslovnog odluc¢ivanja u odredenoj
organizaciji bez podrSke informacijske tehnologije unutar informacijskog sustava. U€inkovit
informacijski sustav dizajniran je na nain da podacima koje posjeduje stvara kvalitetnu bazu
za maksimalno poboljsanje donosenja poslovnih odluka. Informati¢ka pismenost i edukacija
uvjetuje i stru¢nost osoblja, koja igra veliku ulogu u primjeni svih prednosti koje nudi taj

sustav.

Unutar informacijskog sustava hotela Laguna predstavljen je rad Diventa sustava koji sluzi
kao podrska tom informacijskom sustavu. Taj sustav obuhvaca rad svih odjela u hotelu , te
pohranjuje sve podatke koji su vezani za rad tih odjela. Pomoc¢u toga sustava svi podaci koji
su se prikupili mogu se iskoristiti u bilo kojem trenutku za donoSenje poslovnih odluka. Na
temelju podataka iz Diventa sustava stvaraju se razna izvje$ca i statistike. Tako npr. znamo da
se vetina nocenja u hotelu ostvaruje iz alotmana, ili odredene pojedinosti o radnicima i

partnerskim agencijama i sl.

Naravno da upotreba Diventa sustava unutar svakodnevnog hotelskog poslovanja pruza
brojne prednosti u poslovanju. Tako se skracuje proces nabave, $to se pozitivno odrazava i na
poslovanje restorana i drugih odjela. U recepcijskom poslovanju najbitnija stavka je
maksimalna iskoriStenost kapaciteta. Pomoc¢u pohrane podataka i raznih analiza 1 statistika, taj
sustav omogucuje na vrijeme prepoznavanje slabe iskoriStenosti kapaciteta. Ukoliko dode do
te pojave, hotel Laguna snizava cijene smjeStaja i nudi razne pogodnosti (npr. besplatan
smjestaj za bebe i djecu do 12 godina, razne popuste za djecu i odrasle na pomoé¢nim
leZzajevima, zatim popuste za ranije rezervacije i sl.) kako bi privuklo $to veéi broj gostiju, a
samim time 1 popunilo svoje kapacitete. Dakle, Diventa sustav osim §to olakSava osoblju
obavljanje svakodnevnog recepcijskog poslovanja na brzi i kvalitetniji nacin, S$to rezultira i

povecanjem zadovoljstva gosta pruZzenom uslugom, a to je ujedno i cilj hotelskog poslovanja,
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omogucuje pravovremeni prikaz odredenih pokazatelja na temelju kojih se donose poslovne
odluke. Taj sustav pruza veliku podr§ku ne samo recepcijskom poslovanju i odjelu nabave,

ve¢ 1 ostalim odjelima koji djeluju unutar hotela.

Prema podacima dobivenim od voditelja hotela, organizacijska struktura hotela organizirana
je na nacin da svaki odjel ima svoga voditelja koji je odgovoran za poslovanje svog odjela i
sukladno tome donosi rutinske odluke. Za donosenje vaznijih odluka moraju se savjetovati sa
voditeljem hotela, koji ith moze odobriti ili odbiti. Voditelj hotela ne donosi odluke od
strateSke vaznosti, ali je odgovoran za koordinaciju cjelokupnog poslovanja hotela i
provodenje odluka svojih nadredenih unutar Adriatiq Islands grupacije. Dakle stil odlu¢ivanja
unutar hotela nije u potpunosti ni autokratski, ali ni demokratski. Okolina u kojoj se odvija
poslovanje hotela je sloZena, a jedan od najbitnijih ¢imbenika koji utjeCu na odlucivanje je
nedostatak financijskih sredstava za ostvarivanje odredenih ciljeva. lako trenutno poslovanje
hotela Laguna nije bas optimalno, pohvalno je $to iz godine u godinu ostvaruju bolje rezultate
Sto ¢e nesumnjivo u konacnici dovesti 1 do ostvarenja krajnjih ciljeva poslovanja. Upotreba
informacijskih tehnologija od velikog je znacaja u cjelokupnom poslovanju hotela Laguna.
Preko raznih prikaza iz odredenih odjela docaran je izgled i sama svrha funkcioniranja toga

sustava.

Moze se zakljuciti da je uloga informacijskih sustava u poslovnom odluc¢ivanju velika.
Upravo na temelju podataka iz tih sustava donose se poslovne odluke koje ¢e obiljezit daljnji
smjer kretanja organizacije na trzistu. Hotel Laguna na temelju podataka i pokazatelja iz
Diventa sustava usmjerava svoje daljnje poslovanje kako bi se $to viSe priblizio ostvarenju
ciljeva svoga poslovanja.Na primjeru toga hotela istaknuta je velika vaznost informacijskog

sustava.

U konacnici, da bi informacijski sustavi u hotelijerstvu uspjesno djelovali svaki bi poslovni
subjekt trebao na najbolji moguéi nacin iskoristiti nove trendove i pogodnosti suvremenih
tehnologija 1 pristupa poslovanju. Na taj nain bi se doprinjelo podizanju kvalitete ukupnog
poslovanja i konkurentnosti na visu razinu. Na trziStu opstaju samo ona poduzeca koja se na

vrijeme prilagode promjenama i dostignu¢ima konkurenata.
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PRILOZI

Intervju sa voditeljem hotela:

© N o o B~ w

10.

Koji su glavni ciljevi, misija i vizija poslovanja hotela Laguna?

Kako bi ste opisali trenutnu situaciju i poziciju hotela Laguna i Sto biste naveli kao
glavnu konkurentsku prednost?

Mozete li ukratko opisati organizacijsku strukturu i stil odluc¢ivanja u hotelu Laguna?
Koji su ¢imbenici koji utjecu na proces donoSenja odluka unutar hotela Laguna?

Kako bi definirali okolinu i okolnosti u kojima se odvija odluc¢ivanje?

Koristite li uspjesno informacijske sustave?

Smatrate li da ulazete dovoljno u dodatni razvoj informacijskih sustava?

Po VaSem miSljenju, koliki utjecaj ima primjena informacijskih tehnologija na
donosenje poslovnih odluka?

Radite li kakve analize kako bi ocijenili razvoj hotela Laguna,ako da, koje su to
analize 1 koliko ih ¢esto radite?

Kako biste opisali u kratkim crtama trenutan odnos drzave prema hotelijerstvu,

odnosnu turizmu?
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