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Projekt je sufinancirala Europska unija iz Europskog socijalnog fonda.

1ZVJESTAJ O REZULTATIMA PROVEDENOG ISTRAZIVANJA POTREBA
TRZISTA RADA ZA ZANIMAJA KUHAR, KONOBAR | RECEPCIONER

UvoD

‘

U sklopu provedbe EU projekta ,Poticanje uklju€ivanja ranjivih skupina na trziste rada u sektoru turizma i ugostiteljstva primjenom inovativnog pristupa“
referentne oznake UP.02.2.2.03.0026 u razdoblju od 7-15.5.2018. provedeno je istraZivanje trziSta pod nazivom ,Analiza potreba trzista rada za zanimanja kuhar,
konobar i recepcioner, ukljucujuci analizu potreba za dodatnim kompetencijama zaposlenika“. Predmetni projekt u svojstvu nositelja provodi Medimursko
veleugiliste u Cakovcu, a kao partneri na projektu sudjeluju poduzeéa DG SPORT d.o.0., Toplice Sveti Martin d.d., Union d.d. i ATON d.o.0. Projekt je sufinanciran
od strane Europske unije iz Europskog socijalnog fonda, Operativnog programa ucinkoviti ljudski potencijali 2014-2020 u ukupnoj vrijednosti bespovratnih
sredstava 1.467.147,47 HRK. U provedbu projekta ¢e biti uklju¢eno 16 mentora, 7 predavaca i 40 nezaposlenih osoba koje ¢e po zavrSetku programa
osposobljavanja za zanimanja kuhar, konobar i recepcioner biti konkurentnije na trzistu rada.

Inovativni pristup u projektu ocituje se upravo u direktnom ukljucivanju privatnog sektora, odnosno samih poslodavaca u identifikaciju nedostajuc¢i kompetencija
nezaposlenih osoba i u velikom udjelu sati prakticne obuke osoba (¢ak 200), Sto ce rezultirati puno boljom prilagodbom nezaposlenih osoba za ukljucivanje na
trziste rada.

Anketa je koriste¢i Google Forms upitnik putem elektronicke posSte wupuéena na 50 poduzeéa iz turisticko-ugostiteljskog sektora
(hoteli/hosteli/pansioni/restorani) s podrucja Republike Hrvatske.

PRIKAZ REZULTATA ANKETE

Anketa je koncipirana po principu pitanja na koja se odgovara sa ,, DA” ili ,NE“, kojima predstavnici ugostiteljskih i smjestajnih objekata oznacavaju jesu li im
odredene kompetencije bitne za potencijalnog djelatnika na radnom mjestu kuhar, konobar i recepcioner. Dobiveni rezultati ankete prikazani su u nastavku.



KUHAR - osnovna znanja i vjestine

Poznavanje i usvajanje higijenskih navika; odrzavanje osobne i higijene radnog mjesta
Poznavanje znacajki stranih nacionalnih kuhinja

Poznavanje lokalne i kuhinje specificne za regije RH

Sastavljanje ponude jela za posebne prilike

Poznavanje nutricionizma

Poznavanje pravilnog nacina skladistenja, cuvanja, konzerviranje Ziveznih namirnica
Odrzavanje i CiS¢enje pribora (noZevi, tave, posude)

Sparivanje jela i vina

Flambiranje

Prepoznavanje alkoholnih pi¢a

Prepoznavanje vina

Sparivanje glavnog jela i priloga

Posluzivanje i dekoracija jela

Priprema jela po narudzbi

Poznavanje gastronomskih trendova te priprema specifi¢nih vrsta jela kao Sto su:...

Priprema slastica

Priprema umaka

Priprema desertnih jela

Priprema salata

Priprema priloga i variva

Priprema hladnih i toplih predjela

Priprema dorucka

Priprema juha

Pravilno spremanje (termicka obrada) tjestenine i rize
Pravilno spremanje (termicka obrada) povrca i voca
Pravilno spremanje (termicka obrada) i ¢is¢enje ribe
Pravilno spremanje (termicka obrada) i ¢is¢enje peradi
Pravilno spremanje (termicka obrada) i ¢is¢enje mesa
Prepoznavanje potrebnog termickog procesa (pirjanje, przenje, pecenje, zar)
Znanje o stru¢nim izrazima, nazivima jela, potrebi termicke obrade
Prepoznavanje zacina i mirodija

Prepoznavanje tjestenine i rize

Prepoznavanje povréa i voéa

Prepoznavanje ribe

Prepoznavanje peradi

Prepoznavanje mesa

Poznavanje stru¢nog nazivlja i vokabulara

Poznavanje naziva jela i stranih izraza za jela/procese
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KUHAR - dodatna znanja i vjestine

Poznavanje metoda gasenja pozara

Poznavanje prve pomodi

Poznavanje postupaka kod ozljede na radu

Identifikacija klijenata te posljedica slabe/lose brige o gostu
Razumijevanje nacina promocije i pruzanja kvalitetne usluge
Razumijevanje vaZznosti prvog dojma u turizmu i ugostiteljstvu

Inventuriranje

Odgovornost: svojim ponasanjem pokazuje da razumije vaznost pruzanja kvalitetne usluge...

Osnove poznavanja rada na racunalu
Prilagodljivost

Poduzetnistvo

Prepoznavanje nacina kako prezentirati profesionalna imidzZ u sektoru turizmaii...
Samostalnost u radu i ophodenju s gostima, razumijevanju i udovoljavanju njihovim...

Sposobnost vodenja i odgovornost za kvalitetu pruzene usluge i odnose prema gostima,...

Komunikacija i suradnja s drugima — timski rad
Organizacija resursa i ljudi - delegacija poslova
Inovativnost i kreativnost

Proaktivan stav

Spremnost na ucenje

Profesionalna komunikacija s gostima: osoba svojim ponasanjem pokazuje da razumije...

Profesionalnost u ponasanju i izgledu

Poznavanje osnova verbalne i neverbalne komunikacije — razumijevanje vaznosti slusanja...

Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku — njemacki
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - francuski
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - talijanski

Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - engleski

Usmena i pismena komunikacija na hrvatskom jeziku

Poznavanje bontona usluznih djelatnosti — usmjeravanje pogleda, gestikulacija, izrazi lica,...
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KONOBAR - osnovna znanja i vjesStine

Brzina i sigurnost u poslu

Poznavanje i usvajanje higijenskih navika; odrZavanje osobne i higijene radnog mjesta
Moguénost anticipiranja Zelja gostiju

Poznavanje i izrada cjenika pica

Predstavljanje ponude jelovnika gostima

Sastavljanje i pisanje jelovnika

Poznavanje organizacije restorana (kruzni tok robe)
Poznavanje tehnika spremanja koktela

Poznavanje rada u baru

Poznavanje tehnika posluZzivanja jakih alkoholnih pica
Poznavanje tehnika posluzivanja vina

Poznavanje tehnika posluZivanja piva

Poznavanje tehnika posluzivanja bezalkoholnih pica i napitaka
Priprema i posluzivanje buffeta

Poznavanje tehnika posluzivanja obroka u svecanim prilikama

Poznavanje tehnika posluZivanja jela (hladna i topla predjela, juhe, salate, umaci, sir,...

Poznavanje tehnika spremanja i posluZivanja hladnih i toplih napitaka
Poznavanje tehnika postavljanja stola (becki, francuski, engleski, a la carte, ruski)
Sommelierstvo

Sparivanje jela i vina

Poznavanje nutricionizma

Prepoznavanje voca i povréa

Prepoznavanje zacina i mirodija

Prepoznavanje namirnica biljnog podrijetla

Prepoznavanje namirnica Zivotinjskog podrijetla (meso, meso peradi, riba, mlijeko i jaja)
Poznavanje toplih i hladnih bezalkoholnih pi¢a i napitaka

Poznavanje jakih alkoholnih piéa

Poznavanje piva

Poznavanje vina

Poznavanje namjestaja i opreme u restoranu te pravilno postavljanje
Poznavanje stru¢nog nazivlja i vokabulara
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KONOBAR - dodatna znanja i vjestine

Poznavanje prve pomodi

Poznavanje postupaka kod ozljede na radu

Sposobnost odredivanja prioritetnih zadataka

Sposobnost promocije destinacije/objekta

Sposobnost ,,prodati” proizvod/uslugu

Inventuriranje

Poduzetenistvo

Poznavanje osnova rada na racunalu

Sposobnost dekoracije stola

Ljubaznost

Proaktivan stav

Identifikacija klijenata te posljedica slabe/lose brige o gostu
Timski rad

Urednost i razumijevanje vaznosti prvog dojma u turizmu i ugostiteljstvu
Multikulturalnost i tolerantnost

Inovativnost i kreativnost

Samostalnost u radu i ophodenju s gostima, razumijevanju i udovoljavanju njihovim...

Gostoljubivost i pristupacnost

Profesionalnost u ponasanju i izgledu

Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku — njemacki
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - francuski
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - talijanski
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - engleski
Usmena i pismena komunikacija na hrvatskom jeziku

Prepoznavanje nacina kako prezentirati profesionalna imidzZ u sektoru turizmai...

Odgovornost za kvalitetu pruZene usluge i odnose prema gostima, suradnicima i kolegama

Poznavanje osnova verbalne i neverbalne komunikacije — razumijevanje vaznosti slusanja...
Poznavanje obicaja stranih kultura i ophodenje prema gostima pripadnicima stranih...

Profesionalno izrazavanje u komunikaciji s gostima te profesionalan izgled
Poznavanje osnova psihologije i koristenje psihologije u ugostiteljstvu

Poznavanje bontona usluznih djelatnosti — usmjeravanje pogleda, gestikulacija, izrazi lica,...
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RECEPCIONER -

Vjestine slusanja gostiju

Prilagodavanje vlastitog imidZa imidzu poduzeda

Informiranost (restorani, koncerti, sportski dogadaji, barovi, muzeji, izlozbe i dr.)
Obavljanje poslova conciergea

Informiranje gostiju i promocija destinacije

Sastavljanje izvjestaja o broju gostiju/usluga/platnom prometu
Sposobnost predstavljanja ponude objekta

Organizacija rada recepcije

Poznavanje prve pomodi

Naplata usluga

Izrada kalkulacije smjestaja

Vodenje knjige gostiju

Otvaranje, vodenje i ispostavljanje hotelskog racuna
Poznavanje tehnika prijema i odjave gosta

Poznavanje tehnika prijema rezervacije

Poznavanje pravila mail i telefonske komunikacije

Poznavanje osnova rada na racunalu; informaticka pismenost
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku — njemacki
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - francuski
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - talijanski
Usmena i pismena komunikacija na stranom jeziku - engleski
Usmena i pismena komunikacija na hrvatskom jeziku
Artikuliranost u usmenoj komunikaciji

Poznavanje osnova psihologije

Poznavanje osnova verbalne i neverbalne komunikacije
Poznavanje kategorizacije smjestajnih objekata

Poznavanje i koristenje stru¢nog nazivlja i vokabulara
Poznavanje bontona usluznih djelatnosti

Poznavanje i usvajanje higijenskih navika; odrzavanje osobne i higijene radnog mjesta

osnhovna znanja i vjestine
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RECEPCIONER - dodatna znanja i vjestine

Sposobnost odredivanja prioritetnih zadataka
Sposobnost promocije destinacije/objekta
Odgovornost za kvalitetu pruzene usluge i odnose prema gostima, suradnicima i kolegama
Prilagodavanje zahtjevima i vrstama gostiju te moguénost anticipiranja Zelja gostiju
Sposobnost suradnje s drugim sluzbama u objektu
Poznavanje obicaja stranih kultura i ophodenje prema gostima pripadnicima stranih...
Proaktivan stav
Timski rad
Urednost i ljubaznost
Multikulturalnost i tolerantnost
Samostalnost u radu i ophodenju s gostima, razumijevanju i udovoljavanju njihovim...
PoduzetniStvo
Inovativnost i kreativnost
Gostoljubivost i pristupacnost
Sposobnost profesionalnog rjesavanja problema, prituzbi i konfliktnih situacija te...
Poznavanje bontona usluznih djelatnosti — usmjeravanje pogleda, gestikulacija, izrazi lica,...

Profesionalnost u ponasanju i izgledu: shvaca vaznost pozitivne prezentacije prema gostu i...
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ZAKUUCAK

Dobiveni rezultati provedene ankete pokazuju visok stupanj ujednacenosti u ocekivanjima i zahtjevima za kompetencijama potencijalnih radnika od strane
turisti¢ko-ugostiteljskih i smjestajnih objekata. Poslodavci najveci naglasak stavljaju na temeljna znanja potrebna za svako od ponudenih zanimanja te na razvoj
kompetencija ,prema van“ kao $to su imidz, karakterne crte (odgovornost/ proaktvnost /prilagodljivost i sl.) te meduljudski odnosi. Takoder, svjesni su da
zanimanja obuhvacena anketom podrazumijevaju rad u kolektivu te ocekuju od potencijalnih zaposlenika da budu spremni na timski rad, vodenje tima, ali i

postupanje prema dobivenim uputama.

Za zanimanje kuhar da se zakljuditi da je su kljuéne kompetencije koje poslodavci o¢ekuju od svojih djelatnika prvenstveno one
strucne, kao $to su: prepoznavanje namirnica, sposobnost njihove pripreme i prezentacije, kao i odrzavanje vlastite i higijene svog
radnog mjesta. Ostale kompetencije, poput prepoznavanja vina i alkoholnih pic¢a te njihovo sparivanje s jelima za veéinu poslodavaca
nisu od presudne vaznosti. PoZeljno je i da kuhari znaju upravljati zalihama namirnica kako bi ih maksimalno iskoristili, a zbog prirode
posla ocekuje se poznavanje protokola u slucaju ozljede i poznavanje osnova pruzanja prve pomoci. Poznavanje stranih jezika za
kuhare poslodavci smatraju bonusom dok pozeljnim, ali ne i presudnim, smatraju pracenje trendova u kulinarstvu. Nadalje, oekuje
se da dobar kuhar posjeduje znanja o lokalnoj kuhinji te da je upoznat sa znac¢ajkama stranih nacionalnih kuhinja. Takoder, poslodavci
od kuhara ocekuju i da budu prilagodljivi, odgovorni, profesionalni, spreman uciti i dalje se razvijati te inovativan i kreativan u svom
poslu. Zbog Cinjenice da najcesce kuhari najéesé¢e rade u timu, poslodavci od njih ocekuju sposobnost uspjeSnog timskog rada.
Takoder, kuhari moraju biti svjesni vaznosti zadovoljstva gosta za poslovanje poduzeca. lako kuhari generalno ne dolaze ¢esto u izravni
kontakt s gostima, poslodavci ocekuju da budu upoznati s pravilima ponasanja u ugostiteljskim djelatnostima te da shvacaju koliko je
prvi dojam bitan u usluznim djelatnostima.

Za zanimanje konobar ocekivanja poslodavaca takoder ukljucuju osnovna stru¢na znanja kao Sto su sposobnost
prepoznavanja alkoholnih pi¢a, vina, piva te toplih i hladnih bezalkoholnih pi¢a, njihovog nazivlja, pripreme i nacina
posluZivanja. Poslodavci od konobara najéeSée ne ocekuju da budu upoznati s tehnikama spremanja koktela, dok je
poznavanje sommelierstva za poslodavce pozitivno. Od uspjesnih konobara ocekuje se da posjeduju znanje sparivanja jela i
vina te da gostima moZe u tom segmentu dati preporuku. Obzirom da su veéina kontaktiranih objekata restorani ili hoteli u
¢ijem sklopu i ponudi postoji restoran, poslodavci takoder smatraju da je bitno da konobari posjeduju kompetenciju
prepoznavanja namirnica biljnog i Zivotinjskog podrijetla te njihove prezentacije gostima. Pored toga, ocekuje se da konobari
posjeduju znanja o tehnikama posluZivanja te postavljanja stola. Od konobara se najées¢e ne ofekuje znanje sastavljanja

jelovnika i cjenika pi¢a, medutim moraju poznavati pravila organizacije kruznog toka robe restorana te ponudu objekta predstaviti gostima, a osobito se cijeni

vjestina upsellinga, odnosno da konobar prezentira ponudu objekta na nacin da gosti odluce konzumirati nesto skuplje ili dodatno u odnosu na inicijalno
planirano. OdrZavanje osobne i higijene radnog mjesta od iznimne je vaZnosti poslodavcima, a od konobara se trazi profesionalnost, gostoljubivost i
pristupacnost, odgovornost, poznavanje i ophodenje u skladu s bontonom usluznih djelatnosti, poznavanje stranih jezika (engleski; znanje talijanskog i

njemackog je bonus) te sposobnost prepoznavanja nijansi u verbalnoj i neverbalnoj komunikaciji s gostima. Konobar mora biti ljubazan, inovtivan, tolerantan,
znati reagirati u slucaju ozljede na radu i proaktivan. Mora razumijeti koliko je prvi dojam bitan, kako pozitivan i negativan odnos prema gostu moze utjecati na

organizaciju te kako uspjesno raditi u timu.



Za zanimanje recepcioner poslodavci smatraju da uspjesni djelatnici moraju obavezno posjedovati kompetencije ,,prema van“
koje se odnose na verbalnu, neverbalnu i pismenu komunikaciju na hrvatskom i engleskom jeziku, dok je poznavanje njemackog,
talijanskog i francuskog jezika najéesée pozeljno kao dodatno, ali ne obavezno. Bitno je da recepcioner poznaje tehnike prijema
rezervacija gostiju, prijem i dojavu gostiju te vodenje i ispostavljanje racuna gostima. Takoder se o¢ekuje od recepcionera da
poznaje osnove rada na racunalu. Recepcioner mora svoja znanja osnova psihologije iskoristiti u komunikaciji s gostima, u
predstavljanju ponude, rjeSavanja prituzbi, slusanju gostiju te se u svakom trenutku ophoditi u skladu s bontonom usluznih
djelatnosti. Recepcioner mora svojom pojavom predstavljati organizaciju te shvacati koliko je bitno pozitivho nastupiti prema
gostu te ostaviti pozitivan prvi dojam. Recepcioner mora biti u mogucnosti, ukoliko je potrebno, pruziti prvu pomo¢ gostima.
Anketirani poslodavci smatraju da recepcioner mora biti odgovoran, gostoljubiv, pristupacan, inovativan, tolerantan, uredan,
ljubazan, organiziran i samostalan u svom radu. Oc¢ekuju da moZe raditi u timu, da se prilagodava gostima te da anticipira njihove potencijalne zahtjeve i upite.
Kako bi kvalitetno mogao raditi svoj posao, recepcioner mora dobro suradivati s ostalim sluzbama i osobama, mora znati prioritizirati zadatke te znati gosta
informirati o destinaciji i ponudi te iste promovirati.
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