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SAZETAK

Poslovanje hotela je slozen proces u kojem menadzment ima vaznu ulogu. Da bi
organizacijska struktura poduzeca bila uspjesna, izmedu ostalog, potrebno je provoditi i
prikladna eticka nacela poslovanja. Poslovna etika definira se kao sustav primjene eti¢kih
nacela u poslovanju. Kao takva postaje sve razvijeniji i pojam koji se prakticira u poslovanju
zbog utjecaja globalizacije u poslovanju i potrebe za postizanjem konkurentske prednosti na
trziStu. Napredak tehnologije nije dovoljan za uspjeh ve¢ su jedini put uspjeha ljudski
¢imbenici, pa stoga, danasSnje poslovanje pridaje vaznost eti¢nosti. Isklju¢ivo pomocu
poslovne etike, hoteli mogu posti¢i zadane ciljeve 1 ostvariti profitabilnost. Zaposlenici unutar
hotela 1 sam hotel moraju se pridrZavati etickih nacela kako bi ostvarili ciljeve 1 opstali na
trziStu. UspjeSno provodenje poslovne etike ogleda se u tome da hotel posluje po nacelima
etike. Eticno poslovanje obuhvaca i nacin odijevanja u hotelu, odnos prema gostima i nacin
komunikacije, poslovni bonton i druge. Kroz provedena istrazivanja dokazali smo da, svi

hoteli, barem na neki nacin prakticiraju poslovnu etiku.

Kljucne rijeci: poslovanje, etika, poslovna etika, hoteli, profitabilnost, opstanak, trziste,

zaposlenici
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Danijela Seni¢ Utjecaj poslovne etike na poslovanje hotela

1. UvVOD

U ovom radu objasnit ¢e se kakav je utjecaj poslovne etike na poslovanje hotela. Najprije ¢e se
poblize objasniti i prikazati podjela etike, objasniti ¢e se termini etike, morala i poslovne etike
odnosno kako su medusobno povezani te kako poslovna etika rjeSava i sprjeCava neeticna
ponasanja. Uz sve navedeno pojasnjen je na¢in donoSenja etickih odluka. Poslovna etika je u

danasnje vrijeme izuzetno bitno sredstvo opstanka na trziStu te postizanja profitabilnosti.

Sljede¢e §to ¢e se prikazati u ovome radu jest termin same poslovne etike uz §to je
obuhvaceno i drustveno odgovorno poslovanje kojeg danas koriste svi poslovni subjekti pa
tako 1 hoteli. Rad objasnjava i eticko poslovanje kroz povijest te prikazuje na¢in uvodenja
poslovne etike u poslovanje hotela 1 koje su prednosti uvodenja etickog poslovanja. Kroz
prikaz poslovne etike u radu je prikazan i opéenito pojam poslovanja i kako poslovna etika
utjeCe na ponasanje u hotelijerstvu, odnosno kakvi su meduljudski odnosi u hotelskom
poslovanju. Na kraju ¢e se iznijeti rezultati provedenih strukturiranih intervjua kroz ciljane
hotelske grupacije. KoriSten je Strukturirani intervju koji se vodi po prethodno tocno
utvrdenom planu. Tijekom intervjua drzalo se toga plana jer na taj nacin odrzavamo kontrolu
nad procesom. Intervju sustavno skuplja sve potrebne informacije po prethodnom planu.
Prednost ovakvog intervjua je da sve kandidate stavlja u istu poziciju: svi su u prilici
odgovoriti na ista pitanja. Kroz pitanja intervjua moci ¢e se vidjeti nacin poslovanja ispitanih

hotela te dobiti ¢emo odgovore je li prakticiraju poslovnu etiku u svojem poslovanju.

Medimursko veleu¢iliste u Cakoveu 1



Danijela Seni¢ Utjecaj poslovne etike na poslovanje hotela

2. POJAM | DEFINICIJA ETIKE

Definicija etike, koja se uglavnom koristi, kaze da je etika znanost o moralu. Medutim, etiku
je moguce definirati i na vise na¢ina. Definira se kao filozofska disciplina koja proucava
moralne standarde pojedinaca. Etika dolazi od grcke rije¢i ethos §to znaci obi¢aj i nastoji nas
upoznati s tim $to je moral i koji su njegovi dijelovi. Uz to etika nastoji zauzeti kriticko
stajaliSte prema danas$njoj moralnoj praksi. Etika odreduje pravila po kojima bi se ljudi trebali
ponasati 1 vrijednosti koje trebaju biti u prvome planu u Zivotima pojedinaca. Etika je
filozofska disciplina koja proucava moral, filozofija morala, koja proucava smisao 1 svrhu
moralnih normi, osnovne kriterije moralnog vrednovanja te opce temelje 1 izvore morala.
Etika prije svega pripada filozofiji proucavanja ljudskog ponasanja koje je prihvaceno u
odredenom moralnom pogledu. Ona je normativna znanost, a norme odreduju specifi¢na
svojstva etike po kojima se razlikuje od drugih znanosti. Etika se bavi proucavanjem morala

pa se ta dva pojma Cesto koriste istovremeno 1 zamjenjuju.

Moral dolazi od latinske rije¢i mos, moris §to znaCi obicaj i predstavlja ,,skup pravila
odredenog drustva 1 drustvene klase o sadrzaju i na¢inu medusobnih odnosa ljudi i ljudskih
zajednica te predstavlja ispravnost, postenje, Cestitost, krepost, vrlinu i etiku uopce* (Vig,
2019., 45. str.). U filozofskom objasnjenju moral predstavlja sveukupno moralno ponasanje
odnosno unutarnji glas svakog Covjeka. Moral zapravo predstavlja ljudska djela i1 kako
ispunjavati zahtjeve koji se smatraju drustveno ispravnim. Postoji nekoliko moralnih

filozofija kroz koje se moze objasniti moralno ponasanje.

Moralni apsolutizam odnosi se na univerzalna nacela koja odreduju nepromjenjivu moralnost
odredenu apsolutnim standardima (Vig, 2019., 102. str). Osoba koja Zivi 1 djeluje prema
moralnom apsolutizmu smatra svoja razmisljanja i stavove apsolutnim i nepromjenjivim u

svim situacijama.

Moralni relativizam “odnosi se na uvjerenje da ispravno i pogresno varira izmedu pojedinih
drustava ili standarda pojedinca te da ne postoji ni jedan objektivan standard kojim se mozZe
procijeniti ispravnost moralnog ponasanja” (Vig, 2019., 122.str.). U ovoj teoriji osoba koja se
vodi ovim uvjerenjem drZat ¢e se pogreSnog ili ispravnog djelovanja ovisno o drustvu gdje se

djelovanje dogada.

Moralni subjektivizam koji se temelji na premisi da pojedinac sam odreduje Sto je ispravno, a

Sto nije, te se u donosenju svojih odluka, ponasanju i djelovanju ne poziva ni na §to drugo ve¢

Medimursko veleu¢iliste u Cakoveu 2
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na vlastite “subjektivne” moralne standarde (Vig, 2019., 1012. str.). Prema navedenim
filozofskim teorijama zakljucuje se da je moralno ponasanje donekle u svijesti pojedinca, dok
s druge strane moralni skepticizam izuzima postojanje morala i moralnog ponasanja. Prema
autorici Vig, moralni skepticizam je “’blizak nihilizmu koji zagovara da niSta nije moralno
pozeljnije od bilo ¢ega drugog “(Vig, 2019., 57. str.). Moralni anakronizam govori da su
rasprave o moralu i moralnim vrijednostima besmislene zbog razli¢itih moralnih stajalista i
mogucih neslaganja misljenja. Moralni skepticizam kaze da moralno ponasanje ne moze biti
to¢no, ali da ne mozZe biti 1 neto€no. Moralni skepticizam se moZe u osnovi smatrati suprotnim
moralnom apsolutizmu. Takoder ga je moguce poistovjetiti s amoralom. Amoralna osoba je
osoba koja ne razmiS$lja jesu li njezini postupci moralni ili nisu. U poslovnom okruzenju

amoralne osobe ne uzimaju u obzir moral kod donoSenja poslovnih odluka.

Etika daje predodzbu o tome S§to je moral, od Cega se sastoji te kako se ponaSati sukladno
moralnim nacelima. Etika se definira kao disciplina koja nastoji pribliziti ljudima moralne
vrijednosti. Djeluje na sve aspekte ljudskog zivota 1 upucuje kako djelovati i Zivjeti. Pomaze u
procjeni ispravnih i pogresnih postupaka i ponasanja, razlucuje dobro od loseg i poSteno od

nepostenog.

2.1. Podjela etike

U znanstvenoj literaturi etika se najc¢esce dijeli na deskriptivnu ili opisnu etiku, metaetiku, kao
posebnu vrstu deskriptivne etike, normativnu ili preskriptivhu etiku te primijenjenu etiku
(Vig, 2019., 175. str.).

Deskriptivna ili opisna etika polazi od socioloskih, psiholoskih i moralnih stajaliSta. Ta vrsta
etike opisuje i objasnjava kako se Covjek nosi te kako rjeSava moralne dvojbe, na temelju
cega djeluje eticno ili neeticno i na koje vrijednosti je pojedinac fokusiran prilikom donoSenja
etickih odluka. Deskriptivna etika je povezana s bihevioralnom etikom koja se bavi

proucavanjem ljudskog ponasanja i utjecaja okoline na donoSenje odluka.

Bihevioralna etika odgovara na pitanja zaSto netko postupa eticno ili pak neeti¢no te kako
pojedinac moze nauciti donositi ispravne etiCke odluke. Uz bihevioralnu etiku postoji i
metaetika, kao vrsta opisne etike. Metaetika se bavi time §to je dobrota te kako procijeniti Sto
je dobro, a $to loSe. Prema autorici (Vig, 2019., 67. str.) postoje tri opca pitanja na koja
metaetika daje odgovore. Prvo pitanje je “’koji je smisao moralnih pojmova”. Drugo, §to je

’priroda moralnih prosudbi i trece, koliko je moralnih prosudbi podrzano ili zabranjeno kako

Medimursko veleu¢iliste u Cakovcu 3
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bismo saznali je li neSto ispravno ili pogresno”. Metaetika je etika analiticke filozofije koja
analizira i istrazuje moralne izraze, iskaze i naCin dokazivanja. Neki od glavnih etickih pojmova
koje analizira metaetika su moral, dobro, zlo, savjest i sreca. Normativna ili preskriptivna etika
odgovara na pitanja je li neSto dobro ili loSe. Normativna etika daje upute kod donoSenja moralnih
izbora. Preskriptivna etika za razliku od deskriptivne daje to¢na pravila i norme kojih bi se ljudi
trebali pridrzavati kod donoSenja odluka, odnosno odreduje normative moralnog ponaSanja. U
literaturama se navode i tri normativne eticke teorije, a to su: teleologija, deontologija 1 etika
vrlina. Primijenjena etika ili prakticna etika fokusirana je na to da dopusta odredena djelovanja i
aktivnosti. ,,Dok deskriptivna etika daje odgovor na pitanje Sto ljudi misle da je ispravno,
normativna etika kako bi se pojedinci trebali ponasati ili djelovati, metaetika $to uopée znaci
ispravno, primijenjena etika daje odgovor na pitanje kako pojedinac moze primijeniti moralno
znanje u praksi“ (Vig, 2019., 209. str.). Danas se, takoder koriste i brojne podvrste primijenjene
etike, kao Sto su bioetika, etika zastite okoliSa, raCunalna i1 informacijska etika, etika podataka,

etika umjetne inteligencije, poslovna etika i druge.
Prema Vukasovi¢ (1993., 177. str.) etiku dijelimo na vise kategorija:
1. Po kriteriju cilja ljudskog prakticnog djelovanja, etika se dijeli na:

a.) eudaimonizam — je eti¢ki smjer, pravac, nazor ili gledaliSte, prema kojem je prava svrha i
smisao moralnog djelovanja u ostvarivanju postizanja srec¢e. Ono tezi ostvarivanjem dobra, ali
u svakom ostvarivanju postoje odredene poteskoce u nastajanju, jer se opce dobro i sreca

mogu razli¢ito shvatiti i sadrzajno odrediti.

b.) hedonizam — je eti¢ki smjer, gledaliSte koji se prostire osjeCaju srece, uzitka, slasti i
zadovoljstva, u trenutatnom pozitivnom tjelesno uzitku, najviSu vrijednost i smisao Zivota.
Ovaj pojam se odnosi na nekoliko povezanih teorija o tome §to je dobro za nas, kako treba

ponasati se i ono Sto motivira nas da se ponaSamo na nacin na koji se ponasamo.

c.) utilitarizam — je eti¢ki pravac, koji oznacuje teznju za korisnos¢éu. Sve se mjeri pa tako i
moralne vrednote, na na¢in na koji su 1 koliko korisne. Utilitarizam je korist i cilj djelovanja

te kriterij vrednovanja, odnosno osnova morala.

Medimursko veleu¢iliste u Cakoveu 4
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2. Po kriteriju sadrzaja svijesti i namjeri svijesti, etika se dijeli na:

a.) deontolosku etiku - ili etika duZznosti, etika moralne nastrojenosti (utemeljiva¢ Kant).
Covjek mora izvriavati svoje duZnosti, svoju ljudsku duZnost. Postovanje i obavljanje

ljudskih duznosti, moralni je imperativ, koji dozivljavamo kao unutarnji zapovijed naseg uma.

b.) etiku odgovornosti — pojam odgovornosti najprije se susrece unutar pravnog podrucja gdje
se njegovo znacenje svodi na pravnu i/ili moralnu uracunljivost. U tom kontekstu on
pretpostavlja znanje, volju 1 slobodu kao nuzne elemente uracunljivosti. Etika odgovornosti

dalje se konkretizira primjerice u medicinskoj etici, znanstvenoj etici itd.
3. Po kriteriju porijekla moralne obveze, etika se dijeli na:

a.) autonomnu etiku — izvor morala je u samom ¢ovjeku.

b.) heteronomna etika — izvor morala je nesto izvan ¢ovjeka (druStvene norme, autoritet,

korist, uzitak itd).
4. Po kriteriju odnosa pojedinca i drustva, etika se dijeli na:

a.) individualnu etiku — se s individualnog stajaliSta promatra kao osobno uvjerenje pojedinca

o tome, jesu li njegovo ponasanje, akcije 1 djela ispravni ili neispravni, odnosno dobri ili loSi

b.) socijalnu etiku — znanstvena disciplina koja se bavi socijalnim aspektom moralnih odnosa
1 moralnim obvezama pojedinca prema zajednici i zajednice prema pojedincu. PonaSanje
pojedinca u druStvu i1 odnosi druStva prema pojedincu, te odnosi medu druStvenim

grupacijama zasnovani su na etickim nacelima.
5. Po kriteriju vazenja etickih zapovijesti, etika se dijeli na:

a.) etiku biti - bit ili sustina u filozofiji jest ono $to tvori postojanu prirodu neke stvari, temelj,
njezino odredenje. U odnosu na promjenjiva stanja neke stvari, bit je ono istinsko 1 zbiljsko

Sto se ne mijenja i ostaje nepromjenjivo.

b.) situacijska etika - situacijska etika jest odredeno glediste moralne etike koje tvrdi da je
moralnost ¢ina odredena konkretnim kontekstom. Situacijska etika razlikuje se od moralnog
relativizma koji navodi da ispravno ili pogre$no ne postoji. Situacijska etika obuhvaca eticki

kod u kojem zadovoljavanje potreba svake situacije odreduje ono $to je ispravno ili pogresno.

Medimursko veleu¢iliste u Cakoveu 5
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6. Po kriteriju sadrzaja pravila djelovanja, etika se dijeli na:

a.) etika duznosti (formalna) — etika duznosti istovjetna je radnoj etici. Radna etika
podrazumijeva skup stavova i ponasanja utemeljeni na vrijednosti rada. Osoba koja posjeduje
radnu etiku ima jednako tako odgovornost prema radu, radne navike ali i uvjerenje da je rad
sam po sebi dobar i koristan za razvitak kako pojedinca tako i zajednice. Osim toga, radna

etika je dio osnovnih vjestina i obuhvaca odgovornost i samoinicijativnost.

b.) etika vrijednosti (materijalna) — vrijednosti su javna dobra u sferama morala, religije,
umjetnosti i tehnike. Vrijednosti su sve ono §to uz temeljna dobra, odredena zajednica uzima
kao klju¢no za svoj opstanak pod onim vidikom toga opstanka koji drzi relevantnim.
Vrijednosti su dakle dodatna dobra koja podrazumijevaju opstanak drustvene zajednice ali 1

nacin i kvalitetu tog opstanka.
7. Po kriteriju utemeljenja moralnog zahtjeva, etika se dijeli na:

a.) normativnu etiku — normativna etika postavlja pitanja ispravnosti i opravdanosti postoje¢ih
moralnih shvaéanja i odnosa, ono zauzima kriti¢ki stav prema postoje¢im oblicima a zatim
pokuSava postaviti i formulirati odredena mjerila, norme, kriterije pravilnog moralnog
prosudivanja i djelovanja. Normativna etika se bavi pitanjima, kakav bi moral trebao biti da
covjek kao pojedinac ali 1 druStvo u cjelini ispunili svoju ulogu, kako bi covjeCanstvo ispunilo

svoje zadace a ljudi izvrSavali svoje ljudske duznosti.

b.) deskriptivhu (empirijsku) etiku — etika kao znanstvena disciplina ima empirijsko-
eksplikativni (deskriptivni) zadatak koji se sastoji od prouCavanja 1 objasnjavanja kako
moralnih odnosa tako 1 moralnih shvacanja i oblika, koji su se pojavljivali u odredenim
etapama drustvenog razvoja. Ona nastoji dati odgovor na pitanja: Sto je moral? Od kada

postoji? Kako je nastao? O ¢emu ovisi? i druga pitanja vezan uz pojam eti¢nosti.

2.2. DonoSenje etickih odluka

U danasnje vrijeme vecina ljudi smatra da su odluke eti¢ne ako se donose sukladno zakonima,
medutim to nije ba$ tako. Zakoni nisu osnova za donoSenje eticnosti. Na primjer, poduzece
moze poslovati sukladno zakonima 1 propisima o osnivanju, a u isto vrijeme moze pruZzati

neadekvatne uvjete za rad te samim time poslovati neeti¢no.
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Eticka odluka, odnosno, odluka koja je eticki prihvacena je ona odluka koja je u skladu sa

zakonskim i moralnim pravilima te je takva odluka prihva¢ena u odredenom okruzenju.

Slika 1. Klasifikacija eti¢nosti odluke

ETICNO
=z |1l. Kvadrant I. Kvadrant
= ©)
g Eti¢no 1 nelegalno Eti¢no 1 legalno 3
L
= | V. Kvadrant I11. Kvadrant 5
z -

Neeti¢no 1 nelegalno | Neeticno 1 legalno

NEETICNO

Izvor: Prilagodeno prema Vukasovi¢, 1993.

Kod klasifikacije eti¢nosti odluke lakSe je procijeniti legalnost neke odluke nego njezinu
eticnost. Odluke u prvom kvadrantu su lako prepoznatljive, medutim danasSnje poslovne

odluke se ve¢inom nalaze u kvadrantima II, IIT 1 I'V.

U poslovnom svijetu, kod moralnih odluka, moze do¢i do promjena sukladno okolnostima,
osobito pod utjecajem organizacijske kulture. Postoji nekoliko eti¢kih teorija kod donoSenja
etickih odluka. Eticki egoizam kaze da je moralno promicati vlastiti napredak i vlastito dobro
i da nije moralno ako se to ne radi. Ovaj pristup ukazuje na to da je moralnost povezna s
osobnim interesima te da se s drugima suraduje samo ako imamo vlastite koristi od suradnje.
Utilitarizam je teorija koja je usredotoCena na posljedice odluke. Teorija ukazuje na
maksimizaciju dobiti uz minimalizaciju Stete, odnosno da je vazno da kod donoSenja odluka
imamo S$iri spektar te da mislimo i na zajednicu. Deontologija je teorija koja promovira
donoSenje odluka uz opcée dobro, odnosno donoSenje odluka prema poStenju, obecanju,
lojalnosti 1 slicno. Teorija eticke vrline ima za cilj da postanemo dobra osoba jer to je ono §to
svi Zelimo biti te da u donoSenju odluka uvazavamo osje¢aje drugih. Uz to se u obzir uzima

namjera Cinitelja, karakter osobe 1 motivacija.
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Slika 2. Proces donosenja (ne)eti¢kih odluka:

MORALNA — MORALNA — (NE)ETICKO
SVJESNOST PROSUDBA DJELOVANJE

Izvor: Prilagodeno prema Vukasovié, 1993.

Moralna svjesnost je prvi korak kod donosenja ispravnih odluka koja daje mogucnost
raspoznavanja moralnih aspekata. Ako osoba nema moralne svjesnosti ne¢e ni do¢i do
moralne prosudbe. Moralna prosudba je usredotocena na ono $to je dobro, ali ne
podrazumijeva djelovanje jer Cesto puta osobe donesu eticki ispravnu odluku, ali je zbog

pritiska okoline i nekih vanjskih okolnosti ne provedu.

Kod procesa donoSenja odluka postoje 1 odredeni ¢imbenici koji imaju odredeni utjecaj, to su
individualne karakteristike, motivacija i pritisak, prilike i moguc¢nosti i moralna hrabrost ili
racionalizacija (Vig, 2019., 235. str.).

2.3. Neeti¢no ponasanje

U posljednje vrijeme ima dosta zabiljezenih slucajeva neeticnog ponaSanja u poslovnim
organizacijama. Zbog postizanja uspjeha poslovnog subjekta ne pridrzavaju se etickih nacela i
na taj nacin stvaraju kod zaposlenika dojam da je u redu odredeno neeticko ponasanje jer je
takvo ponasSanje zakonski mozda dopustivo. Medutim legalno ponasanje i poslovanje cesto

puta nije eticki opravdano.

U poslovnom svijetu vlada ,,moral uspjeha* preko kojeg se opravdava neeticko ponaSanje
zbog postizanja Zeljenog uspjeha. Moguci oblici neetickog ponaSanja su: razni oblici prijevara
1 obmana u poslovanju, oslobadanje pristojbi, proracunati oblici nepla¢enih usluga i darova,
prikriveni ili otvoreni oblici zastrasivanja, razni oblici podmicivanja, porezne prijevare, krada
poslovnih tajni konkurentnih poduzeca, ponizavajuc¢e postupanje s djelatnicima, ometanje
slobode udruzivanja radnika, ugroZavanje zdravlja i Zivota radnika te razni oblici uniStavanja

okoliSa (Dujani¢, 2003., 123. str.).

Nemoralno poslovno ponaSanje moZe dovesti do velikih Steta za poduzece. Obi¢no se takvo
ponasanje pojavljuje iz straha od gubitka poslovne pozicije ili odredene moc¢i. Tako zakoni

nisu mjerilo eti¢nosti, oni su jedini koji mogu zna€ajno smanjiti neeti¢na ponaSanja. Etika
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odgovornosti ¢ini ¢ovjeka vise Covjekom, koji ne smije biti objekt i sredstvo u necijim
rukama (Dujani¢, 2003., 139. str.).

PonaSamo se neeticki ako drugima ¢inimo ono §to ne Zelimo da se ¢ini nama u bilo kojem obliku
komuniciranja, poslovanja 1 sli¢no jer tako drugima nanosimo moralnu, ali i materijalnu Stetu.

Neeti¢ko ponasanje narusava ugled poduzeca, organizacije i samog pojedinca.

Dobri poslovni odnosi zasnovani su na poslovnom moralu i tom prilikom menadzeri bi trebali
izbjegavati da ne odrze dana obecanja, promicati Stetne stvari za poduzece, krivotvoriti ili
emitirati logo drugih poduzeca, uzimati mito, krivotvoriti isprave i sl. Ljudi se ¢esto ne
odlucuju na razotkrivanje neetickog ponaSanja jer ne vjeruju u promjenu radne atmosfere,
boje se nadredenih 1 mogucih posljedica, Cesto puta ne znaju kome prijaviti neeti€nost u

organizaciji i boje se za vlastitu sigurnost.
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3. POSLOVNA ETIKA I DRUSTVENO ODGOVORNO POSLOVANJE

Poslovnu etiku sacinjavaju dva razli¢ita pojma a to su: etika i poslovanje. Kao znanstvena
disciplina, poslovna etika definira medudjelovanje tih pojmova. Pred danasnje organizacije i
poduzeéa postavljena su brojna pravila, zakoni, norme i drugo. Osim profita, danasnja
poduzeca tako moraju obratiti paznju na postivanje etiCkih pravila i drustvenih normi.
Poslovna etika ima dugu povijest koja se znatno izmijenila, od usputnog pravila, poslovna
etika postala je jedan od najvaznijih elemenata poslovanja svakog poduzeca. Poslovna etika
utjeCe na dobro ili loSe, ispravno ili pogreSno ponasanje poduzeca prema svim dionicima u
sustavu te se bavi moralnim procjenama i1 oc€ekivanjima. Ona predstavlja skup moralnih
pravila i vrijednosti koje usmjeravaju pojedince u donoSenju poslovnih odluka i upravljanju

poduzecem te pridonosi dugoro¢noj uspjesnosti 1 operativnoj izvrsnosti (Vig, 2019., 320. str.).

Novije doba u poslovnu etiku obuhvaca i pojmove poput drusStveno odgovornog poslovanja i
odrzivosti. Poslovna etika odnosi se na drustvena ocekivanja, poSteno trziSno natjecanje,
oglasavanje, drustvenu odgovornost, odnose s javnos¢u, autenticnost i postenje korporativnog
ponasanja u zemlji i inozemstvu. Mozemo ju definirati kao primjenu opcéeprihvacenih etickih
nacela u poslovnim procesima pojedinaca i tvrtki. Kao sastavne dijelove poslovne etike treba
spomenuti i pojmove: korporativna etika, organizacijska etika i profesionalna etika. Pojam
korporativne etike nije tako Cesto u uporabi, ali ima jaku povezanost s etiCkim poslovanjem
organizacija. Pojam organizacijske etike obuhvaca pravila i vrijednosti prema kojima se donose
odluke, djeluje i ponasa u poduzecu. Profesionalna etika obuhvaca standarde, pravila ponasanja
koja odreduju kako bi se stru¢njaci u pojedinim zanimanjima trebali ponasati. Takoder, u okviru
poslovne etike postoje eticki kodeksi koji se odnose na formalna i neformalna pravila, planove,
propise 1 dobre prakse u poslovnom ponasanju. Oni sluze kao okvir unutar kojeg se trebamo

kretati, Cime se formalno olakSava poslovanje u sve sloZenijim uvjetima na trzistu.

Etika mora biti stalno prisutna u poduzecu, a ne samo onda kad to poduzeéu odgovara, npr.
kod preuzimanja konkurentske prednosti. Poslovna etika je temelj svih poslovnih odnosa

osobito kada su u pitanju odnosi prema zaposlenicima, kupcima, dobavlja¢ima i zajednici.
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3.1. Drustveno odgovorno poslovanje

Drustveno odgovorno poslovanje je noviji pojam u poslovanju koji zahtjeva od menadzmenta
da odluc¢uje i poduzima akcije koje ¢e donijeti profit i dobrobit poduzeéu. Drustvena
odgovornost je u sustini odnos menadzmenta prema okruZzenju, koje se mjeri pisanim ili
nepisanim moralnim pravilima, prema kojima se ocjenjuje ponasanje menadzmenta, odnosno
poduzeéa koje vodi (Cerovi¢, 2010., 213. str.).

Drustveno odgovorno poslovanje zapravo znaci etiCko poslovanje koje je osnovica
uspjesnosti svakog poduzeca 1 odgovornosti menadzmenta, a takvo poslovanje je bazirano na
etickim normama. DruStveno odgovorno poslovanje organizacije podrazumijeva donoSenje
odluka i poduzimanje akcija koje jacaju poduzece 1 povecavaju profit i interese drustva, a ne
samo poduzeca. To znaci da su menadZeri odgovorni za poslovanje poduzeca pod internim 1
eksternim okruzenjem. Drustvena odgovornost daje poduzecu priliku da u svojim odlukama
obrati pozornost na Sire podrucje, dakle na drustvo ili posebne grupe. U tome je najbitnije da
se poduzeca ukljucuju u rjeSavanja drustvenih problema. Organizacije moraju biti sposobne
povezati svoju politiku 1 djelovanje sa socijalnom okolinom, na nacin koji donosi korist i
organizaciji 1 drustvu (Cerovi¢, 2010., 221. str.). Neka od podruc¢ja aktivnosti i druStvene
odgovornosti poduzeca su rjeSavanje ekoloskih problema, unaprijediti obrazovanje i zdravlje i
doprinijeti rjeSavanju socijalnih problema. Usporedba menadzerskih aktivnosti je usporedba

da deset zapovijedi drustvene odgovornosti koji su navedeni u tablici.

Tablica 1. Deset zapovijedi drustvene odgovornosti poduzeca
Deset zapovijedi drustvene odgovornosti poduzeca
. Poduzmi korektivne akcije prije nego Sto se to izriCito zahtijeva.
. Radi s gradanima 1 drustvenim grupama na rjeSavanju zajednic¢kih problema.
. Radi na uspostavljanju industrijskih standarda i propisa.
. Javno priznaj svoje greske.
. Ukljuci se u prikladne druStvene programe.
. Pomozi u rjeSavanju problema okoline.
. Prati promjene u drustvenoj okolini.

. Usporedi 1 postuj korporacijska pravila ponaSanja.

©O© 00 N o O B~ W0 NP

. Prihvati javne standarde o drustvenim pitanjima.

10. Nastoj ostvariti profit na stalnoj osnovi.
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Izvor: Prilagodeno prema Cerovi¢ 2010.

Navedene zapovijedi bi trebao slijediti svaki uspjeSni menadzer kako bi poduzece Sto bolje

poslovalo. Poduzece je odgovorno ako zadovoljava zahtjeve i vlasnika i okoline.

Drustvena odgovornost poduzec¢a ima svoju hijerarhiju u kojoj se na najnizoj razini nalazi
odgovornost za ostvarenje profita, zatim slijede postivanje zakona, nakon toga eticnost u

poslovanju i kona¢no doprinos poduzeca drustvu (Cerovi¢, 2010., 218. str.).
3.1.1. Odnos poslovne etike i drustveno odgovornog poslovanja

Poslovna etika odnosno eti¢nost, podrazumijeva radnje gdje ¢inimo viSe od samog postivanja
zakona, a drustvena odgovornost se definira kao obveza pojedinca ili poduzeca da preuzmu

odgovornost za svoja djela i odluke.

Pojam poslovne etike, u novije vrijeme, obuhvaca i pojam druStvene odgovornosti jer poduzeca
moraju razmisljati i o drustvenom napretku kako bi postigla profit, ali to mogu samo ako koriste

eticka odnosno moralna pravila i nacela te su tako etika i drustvena odgovornost usko povezane.

Poslovna etika je usredotoCena na ponaSanje prema zaposlenicima, dobavlja¢ima, ali i
zajednici. Drustvena odgovornost prije svega poStuje zakone i preko eti¢nosti u poslovanju

postize korektno i ugledno ponasanje prema drusStvu.

Drustveno odgovorno poduzece pored ekonomske perspektive uz postivanje svih zakonskih
propisa preuzima eticku i filantropsku odgovornost prema svim dionicima, poput skrbi za
okolis, zastite prava dionicara te ukljucivanja u javne filantropske aktivnosti ocijenjene kao

vrijedne i legitimne prema pravnim i etickim standardima poslovanja poduzeca (Vig, 2019.,

320. str.).

Poslovna etika i drustvena odgovornost su povezane i kroz altruizam, odnosno Zelju da
pomognemo drugima bez ocekivanja nagrada. DrusStveno odgovorno i odrzivo poslovanje
podrazumijeva poslovanje u kojem moZemo zadovoljiti svoje trenutne potrebe s tim da

ostavimo dovoljno resursa i prostora za buduce narastaje.
3.2. Razvoj poslovne etike kroz povijest

Poslovna etika i moralnost poslovanja postoje od kad postoji i poslovanje. Poduze¢a uz zelju
za profitom usmjeravaju svoju paznju i na etiku, kako bi mogli dulje opstati na trziStu. Tako

se prema istrazivanjima prva eticka pravila pojavljuju prije gotovo 4000 godina kod
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Hamurabijevog zakona. Od 60-tih godina proslog stoljeca poslovna etika se pojavljuje u

obliku prava radnika, pravilnih uvjeta rada, gradanskih prava, zastite okoliSa i drugo.

Na hrvatskom podru¢ju prvi zapisi etiCnosti zabiljezeni su u Vinodolskom zakoniku,
najstarijem hrvatskom pravnom spisu. Kroz povijest su razni pravilnici i statuti bili

namijenjeni sprjeCavanju i uklanjanju nepravilnosti tokom poslovanja i trgovine.

U novijoj povijesti se poslovna etika istrazuje kao znanstvena disciplina viSe nego §to se
koristila u praksi. Tokom sedamdesetih godina proslog stoljeca SAD donosi zakone o zastiti
na radu 1 zastiti okoliSa. Bitan dogadaj je donoSenje Zakona o korupciji na stranim trzistima
od strane americke vlade. Tim se zakonom po prvi puta spajaju pojmovi etike 1 zakonske
uskladenosti u poslovanju, te se zakonski regulira uvodenje programa etike i uskladenosti u

poslovnu praksu kao preduvijeta implementirane poslovne etike (Vig, 2019., 234. str.).

Od osamdesetih godina 20. st. etika se pojavljuje i u europskom obrazovnom sustavu gdje se
objasnjava kroz poduzetnistvo. Nadalje, u razdoblju od 1980. do 1995. etika se pojavljuje kao
tema znanstvenih 1 stru¢nih radova, na konferencijama, u publikacijama i etickim kodeksima.
Od 1995. godine poslovna ectika pocinje obuhvacati podru¢je medunarodnog poslovanja.
Obuhvac¢a moderno poslovanje poduzeca te se iz godine u godinu javlja sve veéi interes

javnosti za poslovnu etiku 1 onda se poc€inje koristiti i u praksi.
3.3. Uvodenje poslovne etike

Postojanje zakona vazno je da bi odgovorno poslovanje moglo postati norma ili standard. Zbog
potrebe, a i Zelje za rjeSavanjem neetickog ponasanja u poslovanju, vlade drzava donose zakone i
smjernice namijenjene kontroliranju poslovanja. Potrebno je da pravni sustavi budu sredeni kako

bi drustveni odnosi bili dobro regulirani, pa bi samim time i poslovanje bilo eti¢nije.

Uloga zakonske pravne norme, kao najmanjeg elementa pravnog sustava, nije u tome da
odredi $to je eti¢no, a §to neeti€no, nego da utvrdi prikladnost odredenih aktivnosti ili situacija
(Vig, 2019., 189. str.). To zapravo znaci da zakoni u poslovnom smislu samo odreduju pravila
za poslovne aktivnosti, a prikladnost zna¢i obavljanje zakonskih aktivnosti u skladu s

programima etike.
Poduzeca s ciljem uvodenja etike poduzimaju aktivnosti kao $to su: (Dujani¢, 2003., 192. str)

* vodenje pomocu primjera

* eticki kodeksi
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+ eticke strukture (eticki odbor i eticki zastupnik)
» etiCki treninzi i eticke vruce linije
» whistle-blowing- zvizdaci, zaposlenici koji razotkrivaju ilegalne, nemoralne i

nezakonite aktivnosti u poduzecu

Za uvodenje etike u poduzece potreban je osmisljen i organiziran proces za koji je potrebno

ispuniti niz uvjeta. Neki od uvjeta su (Sikavica i sur., 2008., 89. str.):

» shvacanje etike i njezina kompleksnost

* jasno utvrdivanje temeljnih vrijednosti te oblika ponaSanja koja se zele 1 oc¢ekuju od
zaposlenika

* razvijanje svijesti 1 senzibilitet za eti€¢ke probleme

* utvrdivanje i uspostavljanje etickog menadzera, odbora 1 dr. za upravljanje poslovnom
etikom

» stalna analiza i ocjena etickih zahtjeva i etickog ponasanja

* ukljucivanje etickih kriterija u donosenje 1 analizu svih odluka, postupaka i politika

* razvijanje organizacijskih mehanizama za rjeSavanje etickih problema i dilema

* dosljednost i vidljivost etickog ponasanja koje pokazuje ozbiljan i sustavan pristup
poslovnoj etici

* formalno utvrdivanje upravljanja etikom i razrada programa menadZzmenta

* povezivanje upravljanja etikom sa drugim aktivnostima i zadacama menadzera

* formiranje medu funkcijskih timova za razvoj i primjenu programa upravljanja
poslovnom etikom

» uspostavljanje odgovornosti za upravljanje poslovnom etikom.

Kako bi upravljao poslovnom etikom poduze¢a, menadzment treba razviti niz organizacijskih
uloga, sustava, struktura i programa usmjerenih na osiguravanje etickog ponasanja uprave i
svih zaposlenika unutar tvrtke. Moderni menadZeri razumiju da eti¢no poslovanje Kkoristi

tvrtki, dajuci etiCko usmjerenje tvrtke te da se eticno poslovanje isplati.
3.4. Koristi od uvodenja poslovne etike

NuzZnost postizanja konkurentnosti u danasnjem globaliziranom poslovnom svijetu, kao i
nastojanje za postizanjem ciljeva, koji ne ukljucuju samo povecanje profitabilnosti, postali su
vazan dio za svaku tvrtku. Ciljevi i1 zada¢e moraju biti maksimalno kvalitetno ostvareni da se

zadovolje sve interesne skupine unutar poduzeca. Da bi poduzeca i pojedinci unutar poduzeca
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uspjesno ostvarili te ciljeve, svoje djelovanje moraju temeljiti na etiCkim nacelima, stavovima
i uvjerenjima te poslovnim nacelima. poduzece Tvrtke koje ¢e nastojati uravnoteziti

profitabilnost i eticka nacela su one koje ¢e ostvariti dugoro¢nu viziju rasta i razvoja.

Eticki programi 1 osiguranje etiCkog poslovanja pruzaju dobar organizacijski imidz,
opravdanost aktivnosti i odluka menadzmenta, povecanje povjerenja medu svim dionicima,
oni su jamac legitimiteta, podrzavaju rast i znacaj zaposlenika i njihov doprinos i poboljsavaju
poslovnu ucinkovitost 1 uspjeh. Osim toga, etika pruza moralne smjernice u vremenima
nesigurnosti, jacaju¢i organizacijsku kulturu, poboljSavaju¢i dosljednost u kvaliteti proizvoda

1 pomazuci u upravljanju vrijednostima strateskim planiranjem 1 upravljanjem raznolikoScu.

U danasnjem poslovanju jedan od bitnijih faktora su zaposlenici. Oni donose najvecu
vrijednost poduzecu te je stoga bitno ulagati u njih. ,,Danas su moral 1 zadovoljstvo
zaposlenika vazne varijable u vecini poduzeca 1 smatraju se pokretacem proizvodnosti,
lojalnosti 1 angaziranosti zaposlenika® (Vig, 2019., 270. str.). Poduze¢a moraju definirati
svoje kupce 1 odrediti trziSni segment, a to im onda omogucuje isporuciti kvalitetnije
proizvode i usluge Sto povecava zadovoljstvo kupaca. Poslovna etika poduze¢a omogucuje

eticno poslovanje i ponasanje prema kupcima 1 klijentima.

Moderna poduzeca uspijevaju zbog inovacija kao klju¢nih Cimbenika jer stvaraju vecu
uspjeSnost 1 profit u buducnosti. Na inovativnost poduzeca osobito djeluje politika
nagradivanja i djelovanje na neeticka ponasanja. Poslovna etika ima direktan i indirektan
utjecaj na uspje$nost poslovanja. Model poslovne etike kroz vrijednosti, implementaciju i
upravljanje dovodi do kulture utemeljenje na integritetu, €iji su rezultati proizvodnost i
vjernost zaposlenika, zadovoljstvo kupaca, inovativnost i efikasnost internih procesa i
drustveno odgovorno poslovanje. Sve navedeno pak vodi poduzec¢e do boljih financijskih

rezultata (Vig, 2019., 302. str.).

Medimursko veleu¢iliste u Cakoveu 15



Danijela Seni¢ Utjecaj poslovne etike na poslovanje hotela

4. POSLOVANJE

Poslovanje je djelatnost zaradivanja za zivot proizvodnjom, kupnjom i prodajom proizvoda
odnosno bilo koja aktivnost ili pothvat za profit. Poslovanje dominira kapitalistickim
gospodarstvom, koje je vecinom u privatnom vlasnistvu i pruza robu i usluge kupcima radi
zarade. Poslovanja takoder mogu biti neprofitna ili drzavna. Postoji viSe vrsta poslovanja, a
neka su internetsko poslovanje, uredsko poslovanje, drustveno odgovorno poslovanje,
medunarodno poslovanje 1 drugi. Poslovanje treba biti takvo da se tezi ostvarivanju ciljeva

koji osiguravaju dugoro¢no odrziv opstanak na trzistu.
4.1. Definiranje poslovnog uspjeha

Svako poduzece moze za sebe definirati uspjeSno poslovanje jer uspjesnosti ovisi o brojnim
uvjetima kao $to su okruzenje, ali i sama perspektiva poduzeca. 1z tog razloga uspjesnost je
subjektivan pojam. Kod definiranja uspjeSnosti naglasak se stavlja na ciljeve poduzeca “’stoga
se uspjesSnost moze definirati kao sposobnost ostvarivanja odredenih ciljeva, te da ciljevi
poslovanja mogu biti razli¢iti, a to zna¢i da i uspjeSnost poslovanja zavisi od postavljenih
kriterija, tj. definiranih ciljeva* ( Vig, 2019., 205. str.).

Op¢i ciljevi ukazuju na temeljnu vrijednost poduzeca, operativni ciljevi obuhvacéaju zadatke
koje poduzece treba izvrsiti. ”Operativni ciljevi ukljucuju ciljeve uspjesnosti, ciljeve resursa,
trziSne ciljeve, ciljeve razvoja zaposlenika, ciljeve produktivnosti te ciljeve inovacija i

promjena“(Vig, 2019., 210. str.).

Temeljni cilj svakog poduzeca trebao bi biti opstanak na trziStu ili profitabilnost. Kako bi
poslovanje bilo uspjes$no treba izmedu ostalog zadovoljiti i ostale aspekte kao $to su kupci,
zaposlenici, dionici 1 ostali. Kada poduzece ima zadovoljne dionike to se manifestira
rezultatom rasta 1 razvojem samog poduzeca. Jedan od primjera uspjeSnog poslovanja je i
poslovanje bez gubitka. To je poslovanje gdje se pokuSava osposobiti za poslovanje bez
zaliha, bez gubitka i u vremenski odredenom roku. Uspjesnost se uglavnom pokazuje kroz
financijske rezultate, ali se pri tome treba uzeti u obzir to §to npr. smanjenje troskova u
kratkom roku moZe povecati profit, ali u dugom roku moZe uzrokovati gubitke te zato
mozemo ,,zakljuciti da uspjeSnost poslovanja predstavlja zbir razli¢itih aspekata 1 u danasnje
vrijeme ukljucuje ne samo financijske nego i nefinancijske rezultate koji su preduvjet

drustveno odgovornog i dugoro¢no odrzivog poslovanja® ( Vig, 2019., 320. str).
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4.2. Mjerenje poslovne uspjeSnosti

Poslovna uspjesnost ne moze biti mjerena isklju¢ivo financijskim pokazateljima ve¢ se
poduzeée u iskazivanju uspjesnosti mora koristiti i nefinancijskim pokazateljima. Sustav za
mjerenje uspjeSnosti predstavlja ,,instrument koji osigurava uspjeSnu implementaciju
strategije u poduzecu, odnosno kako bi se postigao strateski u¢inak, poduzeée mora myjeriti
ono S$to je vazno s aspekta strategije” (Vig, 2019., str 120.). Mjerila uspjesnosti poslovanja

nekog poduzeca su proizvodnost rada, ekonomicnost i rentabilnost.

Proizvodnost rada je jedno od mijerila uspjeha poslovanja koji pokazuje produktivnost.
IzraZzena je kao udio koli€ine postignutog ucinka i radne snage potrebne za postizanje
proizvodnje. Proizvodnost rada u obzir uzima samo rad dok ekonomi¢nost uzima jo§ i
sredstva za rad i predmete rada. Ekonomi¢nost je odnos izmedu ucinka i troskova
proizvodnje, odnosno u kojoj mjeri tvrtka ostvaruje zadane ciljeve tj. u kojoj je mijeri to
razumno koriStenje resursa za ostvarivanje ciljeva. Kod ekonomicnosti 1 proizvodnosti se u
obzir uzima troSenje proizvodnih faktora, dok se kod rentabilnosti uzima u obzir i ulaganje
sredstava u poduzece. Rentabilnost je mjera uspjeha kojim tvrtka nastoji ulagati §to manje, a

ostvarite najvec¢e moguce financijske rezultate.

Mjerenje uspjesnosti poslovanja mjeri se modelima poslovne izvrsnosti. Postoji vise modela,
ali se u svijetu koriste najces¢a tri modela a to su: "Model izvrsnosti Europske zaklade za
upravljanje kvalitetom - EFQM EM, Ameri¢ka nacionalna nagrada za kvalitetu (MBNQA) i
Demingova nagrada (Deming Prize) u Japanu. Uglavnom iz ovih modela izvrsnosti razvijen je
niz nacionalnih modela i modela velikih tvrtki koji odgovaraju njihovim potrebama.
Kontinuirana primjena bilo kojeg od ovih modela sigurno ¢e dovesti tvrtku na viSu razinu
poslovne izvrsnosti. Europske tvrtke do sada su najvise birale EFQM EM model. To je model
koji polazi od potpunog upravljanja kvalitetom i ima odlike ,,organizacijske kulture,
kontinuiranog unapredenja procesa i strategija, poticanje i motiviranje zaposlenika, ucenje,
znanje 1 inovacije te usredoto¢enost na korisnike* ( Vig, 2019., 300. str). Modeli izvrsnosti
omogucuju organizirani, povezani i dugotrajniji pristup poboljSanja koji dovodi do ostvarenja
poslovne izvrsnosti. Modeli daju objektivan stav o tome koliko je tvrtka jaka ili pak slaba.

Slabosti koje modeli otkriju treba koristiti kao potencijale za napredak.

NajviSe birani EFQM EM model, je 1988. godine osnovalo nekoliko vodec¢ih europskih tvrtki.
Misija modela je promicati kvalitetu i odrzivost u tvrtkama kako bi one imale dobru podlogu za

natjecanje na trziStu. EFQM EM sadrzi devet kriterija (vodstvo, zaposlenici, strategija,
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resursi, proizvodi, rezultati prema kupcima, zaposlenima i drustvu te poslovni rezultati). Pet

kriterija omogucuje tvrtki postizanje izvrsnih rezultata, a Cetvero kriterija ukazuje na rezultate

koje tvrtka postigne.

Model poslovne izvrsnosti Europske zaklade za upravljanje kvalitetom nastoji zadovoljiti sve

dionike pa tako poboljsava ugled poduzeca, eticko ponaSanje i omogudéuje transparentnu

komunikaciju, $§to dovodi do moguéeg rasta i razvoja i ravnoteze. Kupcima je omogudéena

odli¢na usluga i proizvodi s dodatnom vrijednosti a dioni¢ari imaju profit 1 odrziv financijski

rast (Vig, 2019., 68. str).

4.2.1. Koristi od primjene modela izvrsnosti

KoriStenjem modela izvrsnosti tvrtke mogu ostvariti ove koristi:

Organizirano i postepeno uvodenje TQM-a §to za poduzece znaci da se svi zaposlenici
mogu ukljuciti u poboljSanje 1 napredak poduzeca, proizvoda i usluga. Kroz TQM se
postize zadovoljstvo svih skupina uz manje troskove.

Organizirani pristup kontinuiranom napretku poslovanja.

Postizanje dogovora o dugoro¢nim ciljevima 1 usmjerenju poduzeca.

Prihvacanje 1 prikazivanje pristupa i koncepata koriste¢i adekvatne kriterije modela.
Otkrivanje jakih i slabih strana poduzeca.

Ostvarivanje realnih prilika i usporedba s konkurencijom (benchmarking).
Usmjeravanje resursa podruc¢jima koja donose najvecu dobit.

Stvaranje dobre radne atmosfere i povecanje motiviranosti zaposlenika.

Dobivanje certifikata za neku od razina izvrsnosti.

Certifikat je potvrda uspjesnosti poslovanja i pokazuje kupcima da je poduzece u Europi

priznato izvrsnim. Postoji i osam koncepata odrzive izvrsnosti (Vig, 2019., 27. str):

Dodatna vrijednost kupcima

Odrziva buducnost

Povecanje organizacijskih sposobnosti
Kreativnost i inovacije

Vodstvo vizije, inspiracije i integriteta
Prilagodljivo upravljanje

Slijediti talente ljudi.
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5. POSLOVANJE HOTELA I MENADZMENT HOTELA

Poslovanje hotela su aktivnosti koje hotel obavlja kako bi zadovoljio potrebe gostiju. Obavljanje
tih aktivnosti je drugacije u svakom hotelu, ovisno o veli¢ini hotela, broju zaposlenih, vlasnistvu,
nainu upravljanja, organizacijskoj klimi itd. Kako bi se potrebe gostiju Sto brze i1 bolje

zadovoljile aktivnosti u hotelu se ras¢lanjuju na veci broj operativnih poslova.

Ovisno o specifi¢nostima i karakteru poslovanja u hotelu razlikujemo (Sikavica, Novak, 1999.,

19. str.):

* Funkciju istrazivanja 1 studija proizvoda
* Razvojnu funkciju

* Proizvodnu funkciju

» Kadrovsku funkciju

* Nabavnu funkciju

* Prodajnu funkciju

* Financijsko racunovodstvenu funkciju

Podjela poslova na funkcije omogucuje vecu poslovnu uspjeSnost u provodenju pojedine
funkcije. Svaka funkcija tj. zadatak odjela, ima svog menadzera koji je detaljno upoznat s

radom odjela. Takoder i zaposlenici u odjelima postaju strucniji u svojem poslu.

Poslovanje hotela i menadzment hotela su usko povezani, odnosno za uspjesno postignute ciljeve
potrebna je potraznja jer bez nje ni najbolja organizacija hotela ne moze ostvariti profit a
menadzment ima utjecaj na oblikovanje hotelske ponude. Da bi ostvarili §to bolji profit, hotelima

je bitno pronaci dobru lokaciju, te da koriste efikasne taktike pozicioniranja na trzistu.

Hotelski menadzment nastoji prevladati potencijalne poteSkoce s kojima se hotel moze susretati.
Menadzment donosi odluke, motivira zaposlene, dolazi do rjeSenja problema te povecava
proizvodnost, efikasnost i efektivnost. U skladu s poslovanjem hotelski menadzment rjeSava
takticke i strateSke odluke poslovanja. Uspjesno poslovanje hotela predstavlja prvenstveno
zadovoljstvo gosta, a zatim i povecanje prihoda u odnosu na rashode. Menadzment u hotelu vrsi

nekoliko bitnih funkcija, a to su planiranje, organiziranje, koordiniranje i kontrola.
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5.1. Hotelijerstvo

“Hotelijerstvo, kao gospodarska grana, je gospodarska aktivnost pruzanja usluga smjestaja
glede zadovoljenja potreba smjestaja i drugih usluga koje se pruzaju na hotelijerski nacin.
Hotelijerstvo u svojim ugostiteljskim objektima za smjestaj kao i u drugim ugostiteljskim
objektima, omogucuje posjetiteljima (gostima - turistima) privremeni boravak, odmor i
razonodu obavljanje umnih i fizickih sposobnosti narusenih svakodnevnim radom i zivotnim

tegobama* (Cerovi¢, 2010., 67.str.).

Hotelijerstvo spada pod tercijarne djelatnosti jer ono pruza usluge smjestaja 1 druge usluge
gostima 1 turistima. Hotelijerstvo povezuje 1 ostale gospodarske grane kao Sto su promet,
industrija, energetika, komunikacije itd. Osim usluga smjestaja hotelijerstvo nudi i dodatne
hotelske usluge ,;razni hotelski programi koji mogu biti osnovni motiv posjeta ili dodatak
hotelske usluge kako bi se potaknuo da boravak bude ugodniji, sadrzajniji 1 po moguénosti
¢im duzi® (Cerovi¢, 2010., 68. str.). Te dodatne hotelske usluge mogu biti razliciti zabavni

programi, sportski programi, programi rekreacije 1 slicno.

S obzirom na vrstu objekata u kojima se pruzaju usluge smjestaja, hotelijerstvo se moze
definirati kao gospodarska grana koja pruza usluge smjeStaja i ostale hotelijerske usluge u
ugostiteljstvu u ugostiteljskim objektima za smjestaj koje pruzaju ugostiteljski objekti: hotel,
aparthotel, turisticko naselje, turisticki apartmani, pansion i guest house* (Cerovi¢,2010., 68.

str.).
5.2. Ugostiteljski objekt- hotel

Rijec¢ hotel dolazi od francuske rije¢i "hotel" Sto znaci gost, a izvedena je iz rijeci "hospital”
Sto znai kuca za goste. U ostalim zemljama definicije hotela su razliite, jer nema
medunarodno priznatih pravila ne temelju kojih bi se odredeni objekt nazivao hotelom.
Drzave odreduju definiciju hotela s obzirom na stanje hotela u drzavi, Zivotnom standardu

drzave i prema samoj vaznosti hotela za turizam u toj drzavi.

“Hotel, prema hrvatskom zakonu, definira se kao smjestajni objekt u kojem se gostima obvezno
pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge* (Cerovic,
2010., 70 str.). Ureden je Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i
posebnoj kvaliteti smjestajnih objekata iz skupine hoteli. Hotel se definira i kao “ugostiteljska

privredna organizacija s ve¢im ili manjim brojem soba, koja korisnicima usluga iznajmljuje za
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privremeni smjestaj lezaje u namjeStenim sobama ili namjeStene sobe s uredajima i namjeStajem

vece udobnosti i uz usluzivanje od strane posluge vece stru¢nosti (Cerovi¢, 2010., 70 str.).

Hotel je glavni i najveci objekt za smjestaj gostiju. “Njegova su gradnja i oprema u pravilu
najduzi i najskuplji, usluge kvalitetnije i kompleksnije, komplementarni sadrzaji raznovrsniji,
proces rada i organizacija poslovanja slozeniji, podjela rada detaljnija, broj izvrSitelja poslova
I zadataka vec¢i“ (Cerovi¢, 2010., 70. str.). Prema hrvatskom zakonodavstvu postoji i nekoliko

znacajki koje odreduju hotel:

* Mora biti kategorizirani ugostiteljski objekt

* Mora imati najmanje 10 soba

* U hotelu se gostima iznajmljuju sobe ili apartmani
* U hotelu se pruzaju usluge smjestaja i doruc¢ka

* Hotel mora pruzati udobnost po svom polozaju, izgledu, uredenju, uslugama i opremi.

Hoteli se kategoriziraju u Cetiri kategorije. Te kategorije se oznaCavaju s brojem zvjezdica kao
npr. |. kategorija ima 5 zvjezdica itd. Kategoriziranim smjeStajnim objektima moguce je na
zahtjev utvrditi i posebne standarde, a ti kategorizirani objekti su hoteli koji imaju dodatne

sadrzaje poput opreme, dodatnih uredaja, dodatnih usluga 1 sli¢no.
Vrste posebnih standarda koje se mogu dodijeliti su (Cerovi¢,2010.,72.str):

*  BUSINESS (poslovni)

«  MEETINGS (za sastanke)

+  KONGRESS (kongresni)

*  CLUB (klub)

* CASINO (kasino)

«  HOLIDAY RESORT (odmori$ni)

* COASTLINE HOLIDAY RESORT (priobalni odmori$ni)
*  FAMILY (obiteljski)

* SMALL & FRIENDLY (mali i prijateljski)
* SENIOR CITIZENS (za starije osobe)

« HEALTH & FITNESS (zdravlje i fitness)
*  SPA (toplice)

*  HERITAGE (bastina)
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* DIVING CLUB (ronilacki klub)
«  MOTEL (motel)
«  SKI (ski)

Posebni standardi oznacavaju se standardiziranom plo¢om na kojoj se nalazi naziv posebnog
standarda na engleskom jeziku. Takoder postoji i posebna kvaliteta koja se ozna¢ava oznakom
»Q“ a posjeduju ju hoteli koji imaju viSe sadrzaja i opreme od propisanih za pojedinu

kategoriju.

,Hotelska usluga je skup usluga (moze se pridodati i roba) kojima se gostu (posjetitelju)
hotelskog objekta ispunjavaju potrebe smjestaja (nocenja), prehrane 1 pica, te ostalih usluga
koje mu se pruZaju i naplacuju na uobicajen nacin u hotelijerstvu, ali na nacin da gost
zadovolji svoje potrebe 1 motive zbog kojih je doputovao (odabrao hotelski objekt)” (Cerovic,
2010., 73, str.). U skladu s menadzmentom usluge se mogu podijeliti na osnovne hotelske
usluge u koje spadaju usluge smjestaja i prehrane i1 ostale hotelske usluge u koje ulaze usluge

koje su evidentirane i usluge koje nisu evidentirane a da ih gost koristi.

“Hotel je kategorizirani ugostiteljski objekt za smjestaj u kojem se gostima iznajmljuju sobe
ili apartmani te pruzaju usluge smjestaja i dorucka, te druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu

u zavisnosti od kategorije 1 tipa hotela“ (Cerovi¢, 2010., 74.str.).
5.3. Poslovno ponasanje u hotelijerstvu

Svaki menadzer bi trebao biti osoba koja se zna pravilno ponasati u svakoj situaciji tj.
menadzer bi trebala biti osoba s visokim moralnim vrijednostima. Menadzer koji radi u hotelu
mora koristiti 1 znati pravila lijepog ponaSanja da bi mogao ugoditi potrebama i zeljama

gostiju te kako bi mogao biti uzor svim svojim suradnicima i ostalim zaposlenicima.

Svaka osoba koja radi u ugostiteljstvu mora se znati lijjepo ponaSati. ,,Za svakoga tko se drzi
lijepog ponasanja ili bontona, Cesto se moZe poistovjetiti s visokim stupnjem poslovne

moralnosti“ (Cerovic¢, 2010, 177. str.).

Bonton su pravila za lijepo i dobro vladanje i ponasanje u nekom drustvu, a moze se definirati i
kao “skup tradicija i obiCaja, zasnovanog na ljubaznosti, etici, logici i savjesti (Cerovi¢, 2010.,
177 str.). Poslovno ponasanje, odnosno poslovni bonton su stoga poslovna pravila kojih se moraju
pridrzavati svi poslovni ljudi. Poslovni bonton, s aspekta poslovne etike, moze se definirati kao

’skup neformalnih pravila i obveza koje proizlaze iz tradicije, kojima menadZer
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ostvaruje bolju komunikaciju, ¢ime postaje uspjesniji u provodenju svojih poslovnih zadataka
“(Cerovi¢, 2010., 177.str.). Prema autoru Cerovi¢-u, postoje Cetiri razine poslovnog bontona
sa stajaliSta menadZzmenta, a to su predstavljanje, upoznavanje, komuniciranje i uredsko
poslovanje. Hotel i osoblje se moze predstavljati preko stava, organizacijske kulture u hotelu,

odjece itd.

Poslovno ponasanje ili poslovni moral predstavljaju skup kriterija i nac¢ina ponaSanja u okviru
poslovnog komuniciranja pri kojem su bitni uspostavljanje vrijednosti, postovanje osoba, ne
smije se zloupotrebljavati polozaja, treba voditi rauna o interesima grupama, treba
zadovoljiti potrebe potrosaca, uociti i rijesiti problem te odrzati datu rije¢. MenadZeri su osobe
koje su odgovorne i1 prema sebi samima, pa tako treba napomenuti i da savjest moze biti
najviSa toCka moralnosti jer je to unutarnja odgovornost Covjeka prema drugima, prema
okruzenju i prema sebi samima. U svakom poslovanju pa tako i1 hotelskom menadzeri moraju

imati savjest 1 unutarnju odgovornost kako bi poslovanje bilo uspjesno.
5.4. Meduljudski odnosi u hotelskom poslovanju

Meduljudski odnosi su prisutni u svim organizacijama i poduze¢ima gdje se nalazi viSe ljudi,
pa su tako prisutni i u hotelskom poslovanju. Vazno je njegovati odnose unutar hotela kako 1
one van hotela. Unutar hotela treba postojati dobra komunikacija 1 zajednicki ciljevi kako bi
odnosi bili dobri i kako bi vodili napretku hotela. Da bi ciljevi hotela bili izvrSeni kako treba u

odnosima treba biti objektivan i profesionalan.

Takoder, hotelsko osoblje mora postivati eticka pravila i norme tokom komunikacije s
kolegama i gostima, $to isto dovodi do dobrih meduljudskih odnosa. Osoblje, odnosno
zaposlenici hotela trebaju obavljati svoj posao na posten i ispravan nacin. Tako s kolegama ne
mogu uci u sukobe oko obavljanja posla, ne mogu izazvati zavist da netko radi vise, a neko
manje. Pridrzavanjem etickih pravila hotela meduljudski odnosi u hotelskom poduzeéu mogu
biti skladni i dovoditi do napretka. Medutim, ako se ne postuju eticka pravila i norme, u
odnosu i1 komunikaciji moze do¢i do konflikata. NaruSeni odnosi, odnosno neprofesionalna

komunikacija, mogu dovesti do konflikata unutar hotela.
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6. ISTRAZIVANJE I METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Kako bi se dobila jasnija slika o utjecaju poslovne etike na poslovanje hotela provedeno je

istrazivanje ¢iji je glavni cilj bio istraziti kako etika utjece na hotelsko poslovanje, prakticiraju

li hoteli poslovnu etiku te smatraju li hoteli poslovnu etiku bitnom za uspjesno poslovanje.

Kao instrument istrazivanja koristen je intervju, sastavljen od 11 pitanja koji je proveden u
Cetiri hotela. Tri hotela s podrucja Krapinsko-zagorske zupanije a to su Hotel Kaj iz Marije
Bistrice, Hotel Matija Gubec iz Stubice te Hotel Villa Magdalena iz Krapinskih toplica, te

jednog hotela iz Varazdinske Zupanije a to je Hotel Turist.

Intervju (eng. interview survey) tehnika istrazivanja organizirana radi prikupljanja
informacija prema unaprijed utvrdenom planu uz pitanja, koja se postavljaju nekoj poslovnoj
grupaciji ili osobama.

Najcesce koriStene metode istraZzivanja u nekom istrazivackom radu bile su opée znanstvene
metode indukcije, deskripcije, analize, kompilacije i komparacije. Induktivnom metodom
provodi se analiza pojedinac¢nih ¢injenica i tako se dolazi do sustavne primjene induktivnog
nacina zaklju¢ivanja temeljenim na analizi pojedinacnih cinjenica. Metodom deskripcije
pojaSnjavamo osnovne pojmove vezanih uz istrazivanje trzista, te, kvalitativnim metodama 1,
isto tako, dubinskim intervjuima. Metodom analize provesti ¢emo raS¢lanjivanje na slozene
pojmove, sudove i donijeti zaklju¢ak na njihove jednostavnije dijelove i elemente. Metoda
kompilacije koristili smo se kada smo preuzimali tude stavove i misljenja, a metodom
komparacije, kako bi se usporedili tudi stavovi 1 misljenja s sli¢nim pojavama 1 tada dolazi do
novih zakljucaka. U radu ¢e biti razradena tema ,,Dubinski, strukturirani intervju i njegova
uloga u istrazivanju hotelskog trziSta i postojanja etickog kodeksa®“. Kako bi se razumjela
tehnika dubinskog intervjua, potrebno je i pojmovno odrediti istrazivanje trziSta i kvalitativne

metode.

Medimursko veleu¢iliste u Cakoveu 24



Danijela Seni¢ Utjecaj poslovne etike na poslovanje hotela

6.1. Rezultati istraZivanja

Intervju se sastoji od 11 pitanja koja su postavljenja putem telefonskog razgovora osim kod
Hotela Kaj iz Marije Bistrice gdje je uzivo obavljen intervju s voditeljicom prodaje i

marketinga navedenog hotela.

Prvo pitanje intervjua glasi “kako poslovna etika utjece na organizacijsku strukturu hotela®.
Sva cetiri hotela su odgovorila da etika za njih igra vaznu ulogu u organiziranju poslovanja iz
razloga §to poslovna etika omogucuje spajanje svih poslovnih funkcija u hotelu 1 postizanje
valjanih 1 zajednickih interesa unutar hotela Sto pak vodi k dobroj organizaciji i boljoj

uspjesnosti”.

Drugo pitanje intervjua glasi ”posluje li hotel drustveno odgovorno, ako da, kako*. Na ovo pitanje
su svi hoteli odgovorili potvrdno. Drustvena odgovornost im je od izuzetno velike vaznosti
posebice zbog globalizacije i nacina zivota u kojem se sve viSe paznje pridaje ekologiji i
odgovornom poslovanju. Navedeni hoteli drustvenu odgovornost ponajvise provode u procesu
odlaganja otpada i naCinom opremljenosti hotela. Uz to hotel Kaj koristi namirnica iz obliznjih
opg-ova. Hotel Turist je druStveno odgovoran i zbog energetske obnove zgrade koja omogucuje

smanjenje troSkova energije i znacajno smanjuje emisije Stetnih plinova.

Na treée pitanje, “’koje eticke kodekse koristi hotel®, svaki je hotel odgovorio drugacije. Hotel
Kaj iz Marije Bistrice prvenstveno zagovara timski rad onoliko koliko je to moguce te
profesionalnu komunikaciju. Hotel Matija Gubec s druge strane viSe paznje pridaje
uzajamnom povjerenju, lojalnosti i korektnosti u okviru etickog kodeksa. Hotel Villa
Magdalena iz Krapinskih toplica kod etickih kodeksa preferira kompetenciju i strucnost
osoblja hotela. Hotel Turist iz Varazdinske zupanije kaze da podjednako pokusava provoditi

eticki kodeks radi veceg zadovoljstva gostiju i osoblja.

Nadalje, slijedi pitanje ’kakav je odnos medu zaposlenima i odnos osoblja prema gostima®. Na
ovo pitanje odgovarali su svi, kao na prethodno pitanje, jer je i odnos s kolegama i s gostima jedan
od dijelova eti¢kog kodeksa”. Svi hoteli kazu da imaju zadovoljne goste a da to ne bi mogli
posti¢i bez dobrog odnosa s kolegama. U komunikaciji s gostima hoteli isticu kako nastoje biti
profesionalni i uljudni te nastoje zadovoljiti sve potrebe gostiju i organizacije te, na taj nacin
stvoriti uvjete, kako bi gost pozelio ponovo se vratiti u hotel. Sto se tie odnosa medu

zaposlenima, kroz intervju se stekao dojam da se odnos radnika u hotelima temelji na suradnji
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1 poStovanju te da zaposleni moraju komunicirati jasno i sazeto te moguce sukobe rjesSavati

postrani, a ne pred gostima.

Na peto pitanje, ’smatrate li poslovnu etiku vaznom za uspjesno poslovanje, ako da, zasto*,
sva Cetiri hotela su odgovorila da je poslovna etika visSe manje klju¢ uspjesnosti svakog hotela
iz razloga jer poslovna etika ipak nalaze pravila, kodeks ponaSanja, koja obuhvacaju
meduljudske odnose, poslovanje, drustvenu odgovornost i drugo. Navedeni hoteli smatraju da

jedino dobra poslovna etika moZe pomo¢i hotelu da opstane na trzistu.

Sesto pitanje intervjua glasi: “kako hotel donosi ispravne i eti¢ke odluke®. Odluke u hotelima
koji su sudjelovali u intervjuu provode direktori hotela, odnosno svaka funkcija hotela ima
svojeg menadzera koji donosi odluke nastojec¢i da hotel posluje Sto uspjesnije, a sa Sto manje
gubitaka. Menadzeri na svim nivoima nalazu svima da je potrebno osigurati korporativnu
odrzivost, vodeci pritom brigu o zastiti ugleda i interesa svojih dionika. U hotelima koji su
sudjelovali u istrazivanju direktor hotela je na kraju obavijeSten o svim odlukama pojedinih

funkcija menadZzmenta, te on, uz moralnu svjesnost i prosudbu, donosi najbolju odluku.

”Je 1i hotel ukljucen u neke prikladne socijalne programe* bilo je naredno pitanje u intervjua.
Niti jedan od kontaktiranih hotela trenutno ne sudjeluju u socijalnim programima. No, u

koliko bi se organizirali sli¢ni programi, rado bi sudjelovali.

Hotel Matija Gubec iz Stubice kaze da nemaju toliki obujam da bi sudjelovali u drustvenim
programima. Hotel Turist kao i Hotel Kaj pod sli¢énu aktivnost navodi da su dostupni,
ucenicima, srednjoskolcima u smislu zakupa sale, za povremene manifestacije. Hotel Turist
takoder provodi u njihovim raspoloZivim prostorima organiziraju razne konferencije kao npr.

konferencija pod nazivom Razvoj talenata i sl.

Osmo pitanje koje je postavljeno hotelima je: ’kako hotel rjesava pojavu neetickog ponasanja“.
Hoteli se trude da se zaposleni ponasaju sukladno pravilima i svojim obvezama, medutim sukobi
su neizbjezni u bilo kojem poslu pa tako i kod nas, isti¢u ispitanici. Zaposlenici hotela trebaju
voditi racuna kako se ponasSaju prema svojim kolegama, a posebice gostima. Gost ima pravo
zalbe, odnosno moze prijaviti odredene neeticke radnje. Nadalje, menadzer, odredene funkcije u
hotelu, moze kazniti zaposlenika. Obi¢no se s osobom koja ne komunicira etiCke vrijednosti
unutar hotela, obavi razgovor kako bi se saznao uzrok, nadalje slijedi, mozda i kaznjavanje.
Zaposlenika se usmjeri na pravila ponasanja u hotelu. Isto tako zaposlenike se poziva da prijave

bilo kakav slu¢aj neeti¢nog ponasanja. U slucaju velike povrede poslovnog 1
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etickog kodeksa, isticu ispitanici kako su spremni dati i otkaz prijavljenom zaposleniku jer
smatraju da hotel, kao poslovna organizacijska klima, gospodarski objekt, ne bi trebao imati

prostora za nepostivanje, prijevare i obmane gostiju.

Sukladno tome, na intervjuu je postavljeno pitanje: “provodi li hotel eticke treninge i
edukacije medu zaposlenima®. Na ovo pitanje ispitani hoteli su odgovorili da ne provode
sustavne edukacije niti treninge. Isticu da svaki zaposlenik mora ispuniti odredene uvjete i
tijekom zaposljavanja potrebno je da se upozna s pravilima hotela koja mora postivati. Svi
zaposlenici duzni su obavljati posao savjesno 1 pritom, uvazavati eticke kriterije, eticke norme
koje hotel stavlja pred svakog zaposlenika, kao S§to su na¢in komunikacije s gostima i
promoviranje etiCke kulture, tako §to ¢e osigurati primjenu najviSih standarda etike uskladenih

s propisima i politikama hotela.

”Je 1i eticki pristup, ponasSanje prisutno u svim segmentima poslovanja“ bilo je deseto pitanje
na intervjuu. Ispitani hoteli su se ve¢inom odgovorima usmjerili na prvo pitanje gdje su svi
odgovorili da im je etika od velike vaznosti u poslovanju. Hoteli isticu da eticno ponasanje
provode kroz sve funkcije hotela, jer inace, ne bi ispunjavali oCekivanja gostiju i oCekivani

profit.

Posljednje pitanje intervjua je “kako hotel provodi poslovni bonton®. Hoteli poslovni bonton
gledaju kroz predstavljanje i komuniciranje s gostima. Dakle, svaki ispitani hotel zahtjeva od
zaposlenika da nose odredenu radnu odjecu koja mora biti Cista 1 uredna, jer preko toga hotel
ostavlja dojam na goste. Takoder u okviru predstavljanja hoteli paze na Cisto¢u i mirnu
atmosferu u hotelu. Sa poslovnim bontonom je upoznat svaki zaposlenik, osobito ljudi koji
rade na recepciji. Oni se moraju pridrzavati propisane poslovne komunikacije. Govoriti

razgovijetno, rijesiti uoceni problem, biti na usluzi gostima itd.
6.2. Zakljucak istrazivanja

Sudec¢i prema provedenim intervjuima hotel Turist, hotel Kaj, hotel Matija Gubec i hotel Villa
Magdalena smatraju poslovnu etiku vaznom za uspje$no poslovanje. Kroz razgovor, hoteli
isticu da prakticiraju poslovnu etiku na viSe nacina. U intervjuima je reCeno da se drZe
drustvene odgovornosti, prate rad svojih zaposlenika, ukazuju na neeti¢na ponasanja, osobito
poslovnog bontona. Hoteli nemaju poslovnu etiku definiranu u pisanom obliku, ali je

neizbjezno da ju koriste.
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Hoteli su istaknuli kako ne sudjeluju u prikladnim drustvenim programima, ali su isto tako
istakli kako je to zapravo dobar nacin promocije i provedbe poslovne etike te kako bi u

buduénosti voljeli imati priliku.

Istrazivanje, odnosno intervju pokazuje da poslovna etika itekako utje¢e na poslovanje hotela
i da je neizbjezan faktor, osobito u danasnjem modernom nacdinu Zzivota gdje se kod

poslovanja trazi drustvena odgovornost i to da je gost uvijek na prvom mjestu.

Hoteli smatraju da goste mogu privuci i ponovo vratiti ako im pokazu dobar rad i pravilnu

poslovnu komunikaciju.

Takoder, saznajemo da poslovnu etiku nastoje detaljno razraditi i staviti u pisani oblik kako bi
se zaposlenici mogli lakSe orijentirati u okviru posla kojeg obavljaju. Uz to, istiCe se u hotelu
Kaj, da ¢e, upravo potaknuti pripremljenim intervjuom, za potrebe ovog rada, nastojati odrzati
edukacije zaposlenih o vaznosti poslovne etike te preispitati moral 1 savjest svojih
zaposlenika. Svi oni koji su ukljuCeni u aktivnosti jednoga hotela eticnim ponaSanjem

smatraju ona ponasanja koja utje¢u na povecanje krajnjih standarda hotela.
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7. ZAKLJUCAK

Temelj dobrog poslovanja svakog hotela je zadovoljni gost. U dana$nje vrijeme veéina gostiju
je vrlo zahtjevna i nije lako posti¢i uvjete koji ¢e rezultirati stvarnim zadovoljstvom gosta.
Zadovoljstvo gosta temelji se na ¢injenicama kao $to su udobnost hotela, kvalitetna i ukusna

hrana, popratni sadrzaji i sl

Medutim, sve navedene kvalitete hotela mogu pasti u drugi plan ako osoblje hotela ne vodi
racuna o etici na svim nivoima. Eticno ponasanje bas svih zaposlenika ima izuzetnu vaznost u

tome hoce li se gosti vracati ponovo u isti hotel ili ¢e traziti usluge negdje drugdje.

Naravno da poslovanje hotela ovisi 0 popunjenosti kapaciteta i da zadovoljni gost ponovo
dode u isti hotel, a ujedno je 1 najbolji promotor hotela medu svojim prijateljima 1
poznanicima. No, razvijeni alati za jaanje integriteta i etike u hotelskim organizacijama kljuc

su njihovog razvoja i uspjeha.
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