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Sazetak

Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost pruza usluge smjestaja, hrane i pic¢a. svoje usluge
pruza u specificnim smjeStajnim objektima. Hoteli su ugostiteljski objekti namjenjeni za
pruzanje usluga smjestaja, prehrane i pi¢a, kao i drugih usluga ovisno o vrsti hotela. U ovom
zavrsnom radu govori se o organizaciji rada u hotelu, hotelijerstvu kao samom pojmu i
definiciji, ali i kao o djelatnosti koja mora pratiti trendove i suvremeni turizam. Objasnjena je
organizacijska struktura i vaznost svakog odjela hotelskog poduzeéa za uspjesno poslovanje
hotela. Hoteli na otoku Krku dozivljavaju sve veée promjene u ponudi i potraznji. Hoteli
inoviraju svoju ponudu, obnavljaju i unaprijeduju svoje poslovanje. Obzirom na atraktivnost
ponude i1 same lokacije privlace veliki broj gostiju. Hoteli na otoku Krku ostvaruju dobre
rezultate organizacijom poslovanja,, organizacijom i inoviranjem ponude. Za primjer dobrog
poslovanja i dobre organizacije uzeli smo hotel Pinia u Malinskoj na otoku Krku, ¢ija je

organizacijska struktura specifi¢na jer se radi o obiteljskom hotelu.

Kljuéne rijeci: hotel; organizacija; hotelijerstvo
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Uvod

Hotelijerstvo znacajna je djelatnost gospodarstva koji u specificnim smjestajnim objektima
pruza prvenstveno usluge smjestaja ali ili druge usluge na zahtjev gosta. Osnovni znacaj
hotelijerstva ogleda se u zadovoljstvu potreba korisnika ponude.

Predmet ovog zavr$nog rada je prikazati organizaciju hotela na primjeru poslovanja
hotela Pinia u Malinskoj. Svrha i cilj ovog rada je definirati pojam hotelijerstva, organizacije,
te organizacijskog ustroja hotela Pinia. Hotel Pinia je primjer suvremene kvalitete i suvremenog
turizma. To je obiteljski hotel, ¢iji vlasnici brinu o postizanju §tio vece razine kvalitete ponude.
Brinu se o postizanju §to vece razine luksuza i ciljaju na zahtjevniju klijentelu.

Rad je strukturiran, uz uvod i zakljucak u cetiri poglavlja. U prvom poglavlju rada
,Organizacija u hotelijerstvu® govori se opcenito o organizaciji u hotelu i o hotelijerstvu (s
osvrtom na hotel Pinia u Malinskoj). Drugo poglavlje ,,Upravljanje u hotelu™ prikazuje
upravljanje u hotelu. U tre¢em poglavlju ,,Hotelijerstvo otoka Krka* daje se osvrt na razvoj
turizma 1 hotelijerstva na otoku Krku opcenito, kao i na hotelijerstvo turistickog mjesta
Malinska. Predstavljen je pocetak hotelijerstva i sve mogucnosti razvoja koje su uocene jos$
prije 100 godina na otoku Krku. Hotelski kapaciteti svakoga dana rade na svom imidZu i na
cetvrtom poglavlju rada ,,Organizacijska struktura hotela Pinia* prikazuje se organizacijska
struktura hotela i ponuda hotela Pinia.

U izradi rada koristena je domaca literatura, te interna dokumentacija hotela Pinia.



1. Organizacija u hotelijerstvu

Hotelijerstvo je gospodarska djelatnost koja se bavi pruzanjem usluga smjestaja (uz moguénost
pruzanja i drugih usluga) u specificnim smjestajnim objektima. To je najznacajniji dio
ugostiteljstva, a osnovna funkcija mu je pruzanje usluga smjestaja. Hotelsko poduzece je pravna
osoba, koja obavlja ugostiteljsko-hotelijersku djelatnost, na trziStu, radi stjecanja profita i
realizacije vlastitih ciljeva. Hotelijerstvo uz uslugu smjestaja nudi i razne druge usluge kao Sto
su hrana i pice, zabava, spa, prodaja trgovacke robe i ostale usluge, a sve ovisi o vrsti objekta
za smjestaj. Hotelijerstvo je zapocelo putovanjem ljudi na vece udaljenosti i potrebom da se ti
ljudi negdje smjeste i prenoce, te s tim dolazi i potreba za hranom i pi¢em. Sve to je uzrokovalo
potrebu za povezivanjem ljudi, usluga i povezivanjem zadatka koji se obavljaju u hotelijerstvu,
te se u hotelima pokazala potreba za organizacijom i oblikovanjem organizacijske strukture.

Rije¢ organizacija potjece od gréke rije¢i orgon, sto bi znadilo rad ili djelo. Podrazumijeva
se da organizacija predstavlja skup aktivnosti koje netko obavlja, a te aktivnosti su medusobno
zavisne, odnosno neko udruzivanje ljudi u obavljanju tih aktivnosti radi postizanja odredenog
cilja.!

Prof. Sikavica naglasava da se pojam organizacije moze oznaciti kao proces organizacije
nekih poslova ili aktivnosti, kao 1 rezultati tog procesa koji sluzi kako bi se mogle oblikovati
organizacijske jedinice koje imaju razli¢itu Sirinu, vrstu 1 strukturu u svim drustvenim Zivotnim
podrugjima.? Da bi se svakodnevne obveze mogle rasporediti na pravilan nadin, svakako je
potrebno to i organizirati. Organizacija postoji od prvih dana civilizacije, ali u modernom dobu
svakako ima veci znacaj koji se proteZe na viSe razina, od svakodnevice pa sve do organizacije
u velikim poslovnim sustavima. Uz pametnu 1 mudru organizaciju, potrebno je uloZiti puno
manje napora da bi se neki zadaci obavili uspjesno. Organizacija unutar nekog poslovnog
subjekta je puno zahtjevniji zadatak nego organizacija svakodnevnog Zivota jer se tu radi o
organizaciji poslovnih procesa, organizaciji ljudskih resursa i rada i slicno. Svako poduzece tezi
organizaciji koja ¢e ubrzati procese i istovremeno smanjiti troskove. Dobra organizacija u
poduzecu je temelj koji je potreban da bi se mogli ostvariti svi poslovni ciljevi.

Neki od vaznijih temelja organizacije su ciljevi odnosno zadaci koje je potrebno ostvariti,

materijalna sredstva i ljudski resursi te racionalna upotreba resursa. U pocetku rada poduzeca,

! Nadia Pavia, MenadZment procesnih funkcija u hotelijerstvu, 78.
2 Sikavica, Poslovna organizacija, 37.



organizacija je jednostavna. S vremenom, kako poduzece napreduje, napreduje i organizacija
rada jer zadaci postaju sve sloZeniji pa je potrebna kvalitetnija organizacija koja ¢e pomoci u
ostvarenju ciljeva. Da bi poduzece moglo biti konkurentno na trzistu, treba mu dobra
organizacijska struktura, koja je uzi pojam od same organizacije i jedinstven je sustav svih
organizacijskih dijelova poduzeca.

Organizacijski sustav odnosno organizacijska struktura vazna je za ucinkovitost rada i
ostvarivanje ciljeva hotelskog poslovanja. Organizacijski sustav podarzumijeva skup dijelova i
komponenti koje su medusobno povezane i koje zajedno ¢ine jednu cjelinu. Organizacijski
sustavi pretvaraju ljudske resurse, informacijske resurse, financijske resurse, sirovine i energiju
u proizvode, usluge, nusproizvode, otpad i informacije.® Sustavi mogu biti otvoreni, zatvoreni,
formalni, neformalni, te sustavi u obliku mreze. Otvoreni sustavi predstavljaju sustave koji
moraju imati stalnu interakciju sa okolinom kako bi uspjeli ostvariti svoje zadane ciljeve.
Zatvoreni sustavi su oni sustavi koji su zapravo samoodrzivi i1 koji ne moraju nuzno imati bilo
kakvu interakciju s okolinom da bi mogli funkcionirati i da bi ostvarili svoje ciljeve. Formalni
sustavi imaju svoju konkretnu svrhu zbog koje su osmisljeni pod pretpostavkom da su oni
potrebni da bi organizacija mogla uspjeSno poslovati. Neformalni sustavi su osmisljeni od
strane grupa i pojedinaca u poduzeéu, a osmisljeni su kao nadopuna formalnim sustavima da bi
»popunili rupe* koje ostaju iza formalnog sustava i da bi zaposlenicima olaksali rad u poduzecu.
MrezZe se temelje na razmjeni informacija 1 na ljudskim interakcijama, a osmisljeni su kao
kombinacija formalnih i neformalnih sustava.* Sustavi u organizaciji moraju biti posloZeni tako
da ispunjavaju klju¢ne zadatke i ciljeve uspjesno. Sustavi mogu biti organizirani na nekoliko
nacina, kao §to su sustavi socio-tehniCke naravi, sustavi tehnoloske naravi 1 sustavi ljudske
naravi.

Svaki hotel ima svoju organizacijsku strukturu koja predstavlja sustav unutarnjih odnosa i
veza. Bez obzira na veli¢inu hotela organizacijska struktura utjece na ucinkovitost rada i
osigurava maksimalnu profitabilnost. Na organizacijsku strukturu hotelskog poduzeca utjecu
vanjski i unutarnji ¢imbenici. Vanjski ¢imbenici se nalaze u njegovoj okolini te im se hotelsko
poduzece ne moze prilagoditi. Dakle, oni utjecu na poduzece, a organizacijska struktura taj
utjecaj moze samo minimizirati, nikako ga ne moze izbjeci. Unutarnji ¢imbenici, s druge strane,
predstavljaju ¢imbenike u samom poduzecu. Na njih se moze utjecati, mozZe ih se mijenjati i
njima se prilagodavati. Unutarnji ¢imbenici su prema Cerovi¢ strategija poduzeca 1 njegovi

ciljevi, tehnologija koja se koristi u poduzeéu, zadaci poduzeca, veli¢ina i kadrovi u poduzecu,

3 Sikavica, op. cit. 37.
4 Sikavica, op. cit. 39.



struktura proizvodnog i usluznog sektora te lokacija poduzeéa.® Cerovi¢ definira i vanjske
¢imbenike poduzeca, a to su politiCko-pravno okruzenje, tehnolosko okruzenje, ekonomsko
okruzenje, socijalno kulturno okruZenje.® Odnosno cjelokupna gospodarska infrastruktura,
trziSte na kojem poduzece djeluje, integracijski procesi u trziSnom segmentu te razvoj i
napredak tehnologije i znanosti.

Kroz povijest, hotelijerstvo u Hrvatskoj zapocinje pruzanjem usluga hrane, pi¢a i smjestaja.
U to vrijeme kréme su bile ovlastene za toCenje pi¢a na malo, dok se u 17. i 18. stoljecu
spominju gostionice i svratiSta kao ugostiteljski objekti, a prvi hotel tek u 19. stolje¢u. Rijec¢
hotel se prvi put spominje davne 1760. godine u Engleskoj, a njezino znacenje odnosi se na
gradevinu u kojoj se nalaze sobe za nocenje. RijeC potjece od francuske rije¢i hote $to znaci
gost, a izvedena je od latinske rije¢i hostes (gost). Tijekom razvoja turizma uoceno je da turisti
uz (osnovne usluge) smjestaj 1 hranu i pice Zele i rekreirati (pomoc¢ne usluge), dozivjeti nesto
novo, zele 1 odmor i zabavu. Hoteli moraju, kako bi se prilagodili sve ve¢im zahtjevima turista,
nadopunjavati svoje objekte raznim sadrzajima i dogadanjima. Tako se ureduju kavane,
kongresne dvorane i sale za sastanke, sportski tereni, bazeni, saune, garaze, trgovacki centri i
ostalo. Hoteli moraju pripremiti i1 prodati svoje usluge. Usluge hotela imaju sljedece
karakteristike:” nedodirljivost, nematerijalnost, nemoguénost skladiStenja, heterogenost,
istovremenost proizvodnje i konzumiranja.

Smjestajni objekti razvrstani su u dvije skupine, i to: u hoteli i skupinu kampovi. Skupina
hoteli obuhvaca:® hotel bastina, difuzni hotel, hotel, aparthotel, turisticko naselje, turisticki
apartmani, pansion, integralni hotel, ljeciliSne vrste i hoteli posebnog standarda. U skupinu
kampova 1 drugih smjestajnih objekata pripadaju: kamp, ku¢e za odmor, apartmani, soba za
iznajmljivanje, omladinski hotel, odmaraliste, prenociste.

Na zahtjev ugostitelja moZe se utvrditi posebna kvaliteta ,,Hotela* ako on pruza viSu razinu
usluge, vise sadrzaja i opreme od propisanih za odredenu kategoriju, a to su:® busines
(poslovni), meetings (za sastanke), kongress (kongresni), club (klub), casino (kasino), holiday
resort (odmorisni), family (obiteljski), coastline holiday resort (priobalni odmorisni), small &
friendly (mali prijateljski), senior citizen (za starije osobe), health & fitness (zdravlje i fitness),
spa (toplice), heritage (bastina), diving club (ronilacki klub), motel (motel), ski (ski), za osobe

sa invaliditetom. Jednom hotelu dozvoljeno je imati najvise Cetiri vrste posebnog standarda.

5 Cerovié, Hotelski menadzment, 22.

6 Cerovi¢, op.cit. 124.

7 Vlado Gali¢i¢, Poslovanje hotelskog odjela smjestaj, 55.
8 Vlado Galici¢, op.cit. 12.

® Vlado Galigi¢, op.cit. 20.



Hotele je moguce podjeliti prema raznim kriterijima kao $to su veli¢ina, vrsta usluge, trzisni
polozaj, karakteru vlasniStva, organizacijskoj strukturi, lokaciji, kvaliteti, kategorijama. Prema
veli¢ini hoteli se mogu podijeliti na male, srednje, velike i mega hotele. Mali hoteli imaju do
100 soba, srednji od 101 do 300 soba, a veliki hoteli preko 300 soba, dok mega hoteli imaju
vise od 1500 soba.?

Hotelsko poduzece ili hotel se takoder promatra kao jedan zaseban organizacijski sustav
koji ovisi 0 vanjskom, odnosno eksternom i unutarnjem, odnosno internom okruzenju. Jedno
hotelsko poduzece ili hotel gledamo kao jedan organizacijski sustav koji ovisi o eksternom i
internom okruzenju. Interna okolina ili unutarnja okolina je dio okoline koji se nalazi u samome
poduzecu, a tu spadaju sama kultura poduzeca, resursi i struktura. Interna okolina ukljucuje
ciljeve i strategiju hotela, lokaciju, veli¢inu, kategoriju, zadatke, kao i kadrove. Eksterna
okolina ili vanjska okolina obuhvaca okolinu koja nema direktan utjecaj na poduzece i dijeli se
na opéu i poslovnu. Kada se govori o op¢oj okolini, vazno je ponovo napomenuti da na nju
poduzece ne moze utjecati, ali se moze pokusati prilagoditi. To bi bila ekonomska okolina,
politicko-pravna okolina, tehnoloska okolina, te socijalno-kulturna okolina. Dok na poslovnu
okolinu poduze¢e moze nekim djelom utjecati, ipak se veéina odluka svodi na prilagodbu.

Poslovnu okolinu ¢ine konkurenti, kupci, dobavljaéi, dioni¢ari i kreditori.

10 Cerovi¢, op.cit, 71.



2. Upravljanje u hotelu

Za uspjesno funkcioniranje bilo kojeg hotelskog poduzeca, odnosno hotela, od velike vaznosti
je kvalitetna organizacija upravljanja i menadZzmenta. Pojam upravljanje, iako u vrlo Sirokoj
upotrebi, izaziva brojna pitanja kada treba objasniti $to se pod njim podrazumijeva. Upravljanje
se kao pojam primjenjuje univerzalno, kao generi¢ki pojam, ili pak kao sinonim za
menadzment.

Prema Pfeifer, rije¢ menadzment je hrvatska prevedenica engleske rije¢i management, a
oznacava pojam upravljanja. Ona rapravo dolazi iz latinskog jezika i to od kombinacije rijeci
manus, $to znaci ruka i agere $to znaci vodenje. To je razlog zaSto se pod pojmom menadzmenta
¢esto podrazumijeva vodenje, odnosno sposobnost neke osobe da vodi druge ljude i usmjerava
ih kroz procese u organizaciji.!! U bilo kojem obliku organizacije postoji neka vrsta menadzera
koji mora donositi odluke i koji je odgovoran za rezultate i za posljedice svojih odluka. U
osnovi, upravljanje predstavlja dugu i univerzalnu aktivnost koju ljudi obavljaju. Svaki
pojedinac autonomno donosi odluke o svojim aktivnostima, razmatra izbor resursa i planira
kako ¢e 1h iskoristiti kako bi ostvario svoje ciljeve. Ovo ukljucuje planiranje obiteljskog Zivota,
brigu o ¢lanovima obitelji, brigu o djeci te doprinos zajednici. Cilj je efikasno, kvalitetno i
razumno rasporediti dostupne resurse. Stoga, svaka osoba, u razli¢itim fazama svog Zivota,
postaje svojevrsni menadZer sa svrthom upravljanja vlastitim Zivotom.

Prva upotreba menadzmenta se pojavljuje jos u 19. stoljecu kada su se pojavile prve ideje i
potreba za ostvarenjem istih. No, menadZment se kao znanost o upravljanju smatra znano$¢u
20. stoljeca. Moze biti malo teze definirati sam pojam menadzmenta, odnosno dati jednu
odgovarajucu definiciju, zato §to on sam obuhvaca procese, djelatnosti, nosioce i realizatore, te
samim time ima viSe definicija. Tako su ga mnogi autori svojega doba definirali na sljedece
nacine:

e ,MenadZzment bi se mogao definirati kao aktivnost usmjerena na postizanje unaprijed

zacrtanih ciljeva aktivnostima drugih ljudi.“*? (Massie, 1971.)

e ,MenadZment je vjestina postizanja neceg uéinjenog pomocéu drugih osoba.“!

(Hellriegel/Slocum, 1988.)

11 pfeifer, Menadzment, 9.
12 Massie, Essentiales of Management, 4.
13 Hellriegel/Slocum, Management, 6.



e _Menadzment je proces usmjeravanja ponasanja drugih prema izvrSenju odredenog
zadatka.“!* (Certo, 1989.)
e _Menadzment je proces rada sa drugima i pomoc¢u drugih na ostvarenju organizacijskih

ciljeva u promjenjivoj okolini uz efektivnu i efikasnu upotrebu ograni¢enih resursa.**®

(Kreinter, 1989.)

e _Menadzment je trajan proces usmjeren na ostvarenje ciljeva organizacije na
najefikasniji moguéi nacin.**® (Benett, 1994.)

e _Menadzment je proces oblikovanja i odrzavnja okruzenja u kojemu pojedinci, radeci
zajedno u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve.“}’ (Weichrich, Koontz
1998.)

Razumijevanjem ovih definicija moze se zakljuéiti da je menadZzment proces koji usmjerava
pojedince 1 koriste¢i se dostupnim resursima dolazi do ostvarenja zadanih ciljeva, odnosno
postizu se Zeljeni rezultati. Osnovne funkcije suvremenog menadzmenta prema Certo i Certo
su planiranje, organiziranje, utjecanje i kontroliranje.*® Planiranje obuhvaéa odabir zadataka
nuznih za ostvarivanje ciljeva organizacije. Bit planiranja lezi u detaljnom opisu kako se ti
zadaci trebaju izvrSiti i u kojem vremenskom okviru. Glavni naglasak u planiranju je stavljen
na postizanje zadanih ciljeva, a menadzeri trebaju precizno definirati $to se ocekuje od svojih
zaposlenika u sklopu tih planova. Planiranje ima klju¢nu ulogu kako na kratkoro¢noj, tako i na
dugoro¢noj razini kako bi organizacija postigla uspjesne rezultate. Organiziranje se odnosi na
podjelu zadataka koji su razradeni tijekom procesa planiranja. Zadaci se mogu zadati
pojedincima ili grupama zaposlenika.

Utjecanje je funkcija koju se moze nazvati i usmjeravanjem ili motivacijom. Utjecanje bi
se moglo definirati kao vodenje zaposlenika organizacije u Zeljenom smjeru. Zeljeni smjer je
onaj smjer kojim ¢e se ostvariti ciljevi poduzeca i koji ¢e imati pozitivan utjecaj na cjelokupnu
organizaciju. Kontroliranje je posljednja funkcija menadzmenta, a svrha ove funkcije je u tome
Sto se pomocu nje prikupljaju informacije o radnim u¢incima organizacije, pa se na temelju tih

informacija donosi odluka o tome treba li mijenjati organizaciju rada zaposlenika ili ne treba.®

14 Cetinski, Milohni¢, Perié¢, Menadzment malog i srednjeg ugostitelcjskog poduzeca, T2.
15 R.Kreinter, Management, 9.

16 Cetinski, Milohni¢, Peri¢, op.cit. 72.

"H, Weichrich i Koontz, Management, 4.

18 Certo i Certo, op. cit., 30.

¥Certo i Certo, op.mcit , 31.



Postoji i pet aspekata menadzment procesa, a to su:?°

e Utjecaj okoline — menadzment se mora pripremiti na budué¢e promjene i adaptirati na

one koje ve¢ postoje

e Rad s drugim i putem drugih — odnosi se na zadatke koje ne izvr§ava menadzment

e Ravnoteza efektivnosti i efikasnosti — proces za koji je odgovoran menadzment, a

podrazumijeva manje troskove 1 originalna rjeSenja

e Racionalno koristenje ograni¢enih resursa — odnosi se na to da nijedan resurs nije

neogranicen, pa je potrebno pametno planirati kako bi se resursi iskoristili na najbolji
mogucéi nacin

e Ostvarivanje ciljeva poduzeca — krajnji zadatak svog poduzeca je ostvarivati ciljeve, a

to se efikasnim i efektivnim menadzmentom moze i postici

Da bi se mogli ostvariti Zeljeni rezultati, menadZer svakako mora biti ona osoba koja ima
odredene potrebne karakteristike koje su joj nuzne da bi mogla uspjesno voditi hotelsko
poduzeée. To bi trebala biti osoba koja izvodi proces planiranja i donoSenja odluka, koja
organizira rad i poslovanje, angazira i vodi ljude, kontrolira ljudske, financijske, fizicke i
informacijske resurse, kako bi se ostvarili zadani ciljevi.

MenadZer je struéna osoba koja kroz druge ljude izvrSava zadatke, a cilj mu je porast
efikasnosti i efektivnosti. U sustini, menadZerska uloga sastoji se u usmjeravanju organizacije
prema postizanju njenih ciljeva. Svaka organizacija ima svoje specifi¢ne ciljeve, a menadzeri
su odgovorni za postizanje tih ciljeva kroz efikasno upravljanje resursima organizacije.
MenadZment ima zadatak dodjeljivati zadatke i1 planirati aktivnosti koje ¢e pridonijeti
ostvarenju tih ciljeva. Bitno je da te aktivnosti budu paZzljivo koncipirane kako bi svaki
zaposlenik bio sposoban izvrsiti svoje zadatke na efikasan na¢in. Menadzeri trebaju poticati sve
aktivnosti koje ¢e doprinijeti postizanju organizacijskih ciljeva, dok istovremeno trebaju
ogranicavati one aktivnosti koje bi mogle negativno utjecati na ostvarenje tih ciljeva.

Menadzeri uvijek moraju misliti na status i na uporabu resursa koje organizacija posjeduje.
Ti resursi su sve ono §to neka organizacija ima i §to moZe aktivirati prilikom svog proizvodnog
procesa, a oni se mogu klasificirati kao &etiri osnovna tipa resursa: 2!

e Ljudski resursi

e Novcani resursi

e Sirovine

20 Cerovi¢, op.cit, 31.
21 Buble, Menadzment, 28.



e Kapital

Dodatno, vazno je da budu kompetentni u efikasnom i uc¢inkovitom koriStenju resursa.
Efikasnost menadzera podrazumijeva sposobnost koriStenja organizacijskih resursa kako bi se
postigli ciljevi organizacije. Ako organizacija Koristi svoje resurse za postizanje odredenih
ciljeva, to pokazuje efikasnost menadzera i upravljackog tima. S druge strane, menadzerska
efektivnost odnosi se na procjenu u kojoj mjeri ukupni organizacijski resursi doprinose
produktivnosti tokom procesa proizvodnje. Vazno je istaknuti da menadzer moze biti efektivan,
iako nije efikasan, i obrnuto. Medutim, za postizanje maksimalnog organizacijskog uspjeha,
klju¢no je balansirati i efikasnost i efektivnost. Suvremeni pristup razvoju vjestina modernih
menadzera proSiruje tradicionalni pristup. Ova proSirenja ukljuuju dva klju¢na koraka. Prvi
korak obuhvaca definiranje osnovnih zadataka koje menadzeri obavljaju, dok drugi korak
uklju¢uje identifikaciju vjestina koje su potrebne za uspjesno izvrsavanje odredenih zadataka.??

Efektivan menadzer je prije svega dobar voda, stvara pozitivnu radnu okolinu, mogucnost
ostvarenja visokih rezultata i potice na ostvarenje takvih rezultata. Menadzeri bi trebali
posjedovati kompetencije u jasnom dodjeljivanju zadataka, informiranju o odgovornostima
pojedinaca, te objasnjavanju svrhe i o¢ekivanih ishoda. Takoder, klju¢no je da budu strucni u
nadzoru operativnih aktivnosti, ocjenjivanju napretka i kvalitete izvrSenih zadataka, kao 1 u
kratkorocnom planiranju koje ukljucuje ucinkovito rasporedivanje ljudi i1 resursa te
koordinaciju vremenskog rasporeda i aktivnosti svakog pojedinca. Visokokvalitetan menadzer
takoder treba biti dobar komunikator 1 podrzavajuci, promicati dijalog prije donoSenja odluka
koje se tiCu osoblja i poticati njihovo sudjelovanje u procesu odlucivanja. Pored toga, trebao bi
davati priznanja i cijeniti u¢inkovitost, iskazivati empatiju i pruzati podrSku u situacijama kada
je netko zabrinut ili emocionalno uznemiren. Takoder je vazno da bude kompetentan u razvoju
svojih vjestina kako bi mogao mentorirati 1 davati korisne savjete, pruzZiti mogucénosti za
napredovanje i pomoc¢i ljudima da unaprijede svoje kompetencije.

MenadzZer mora biti inovativan. Osobine inovativnog menadZera su snazna sklonost prema
otkrivanju problema, pravilan izbor vaznosti, nezavisno misljenje, vlastiti kriteriji i stavovi,
fleksibilno misljenje, rjeSavanje problema na konvencionalne i nekonvencionalne na¢ine, Samo
motiviranost, sposobnost da radi viSe i bolje od drugih, perfekcionizam, originalnost,
inovativnost neovisna 0 znanju, znatizelja i zaigranost, humor. Da bi menadzer imao ovakve
osobine potrebno je stru¢no obrazovanje i kontinuirani trening, odnosno usavrSavanje, kao 1

njegovo znanje 1 vjestine.

22 Bahtijarevi¢-Siber, Strateski menadzment ljudskih potencijala: Suvremeni trendovi i izazovi, 41.



Upravljanje u hotelu moze se provesti na tri razine, menadzment hotela najvise razine (top

management), menadzment hotela srednje razine (middle management) i menadzment hotela

najnize razine (first level management). U podrucju hotelijerstva najcesce razine upravljanje

su;2s

Menadzer hotela
MenadZer kadrova
Menadzer prodaje
MenadZzer smjestaja
MenadZer hrane i pica
Menadzer marketinga
MenadZer nabave
MenadZer kvalitete
MenadZer rekreacije
Menadzer funkcioniranja imovine

Financijski menadzer

Organizacijska struktura i struktura upravljanja razlikuju se od hotela do hotela. U velikim

hotelima postoji uprava menadzment te voditelji sektora i odjela Cije su funkcije jasno odvojene

ovisno dali su voditelji odjela financija, odjela nabave, odjela razvoja, odjela marketinga, odjela

kvalitete...Kod malih obiteljskih hotela kao $to je hotel Pinia vlasnici hotela obnasaju i funkcije

direktora i voditelja, te se ispreplic¢u funkcije. Naprijmjer hotel Pinia ima dva voditelja, jedan

od njih voditelj je recepcije i prodaje, dok drugi vodi knjigovodstvo i nabavu.

23 Pavia, op.cit, 146.



3. Hotelijerstvo otoka Krka

Otok Krk je uz otok Cres na$ najve¢i otok. Nalazi se u Primorsko-goranskoj Zupaniji, u
Kvarnerskom zaljevu. Obala otoka je duga i razvedena uz brojne uvale, zaljeve, drage i luke.
Njegova velika prednost u odnosu na druge otoke je blizina obale kojom je povezan mostom.
Most je povecao kvalitetu zivota stanovnika otoka, ali 1 olakSao i pojednostavio dolazak brojnim
turistima koji Zele izbje¢i dugotrajno ¢ekanje 1 velike sezonske guzve u luckim pristanistima.
Osim automobilom, otoku se moze pristupiti i brodom i avionom jer se na njemu nalazi zra¢na
luka Rijeka. Sa otoka trajekti voze i za druge otoke.

Osim povoljnog zemljopisnog polozaja i povezanosti mostom sa kopnom, otok Krk ima 1
druge razloge koji su zasluzni za razvoj turizma. Blaga klima, ¢isto more, vegetacija, prekrasne
Sljuncane plaze, mnogo sunc¢anih sati, dovoljno vode, razvedena obala koja sa svojim lukama i
uvalama, te skrovitim plazama omogucuje i razvoj nautickog turizma. Brzi dolazak na otok iz
udaljenih destinacija omogucava i zra¢na luka u Omislju od 1970.godine.

Podeci turizma na otoku Krku vezani su uz dolaske turista iz Ceske, Slovacke i Austrije jo$
od kraja 19.stoljeca. Stranci na Krku grade manje hotele vec¢ i prije Prvog svjetskog rata, neki
ostaju na Krku 1 zivjeti te dovode svoje prijatelje kao goste. Prekrasna plaza u Baski koja 1 danas
sa svoja dva kilometra duZine privlaci turiste bila je razlog otvaranju prvog kupaliSa na otoku.
Na samom pocetku 20. stoljeca stanovnici su osnivali Drustva za uljepSavanje mjesta u svakom
veéem mjestu svjesni mogucnosti koje donosi turizam. Tako se DruStva osnivaju u Baski
1904.g., Omislju 1906.g., Puntu 1908.g., Malinskoj 1909.g., Vrbniku 1911.g. To su pretece
danasnjih turistickih zajednica. 1910.g. Stampaju se razglednice 1 reklamni letci te broSure koje
obavjeStavaju o smjeStaju, plazama, prehrani i ostalim informacijama koje turiste mogu
zanimati. Iste godine osniva se 1 kupaliSte Drazice sa modernim kabinama za presvlacenje.

Zahvaljujuci dolasku aristokrata 1 bogatih stranaca na otoku se ve¢ 1911. godine grade hoteli
1 vile. Poslije Drugog svjetskog rata pocinje zamah turizma na otoku. Prvi autokamp osnovan
je izmedu 1959. 1 1960. godine. Te iste godine osniva se i hotelsko poduzece Krk gdje su
objedinjeni svi ugostiteljski kapaciteti grada. 1964.godine poceci su i nautickog turizma. U
mjestu Punat gdje je postojalo brodogradiliSte izgradena je moderna marina koja je medu
najpopularnijima na nasoj obali. Krk je prema broju dolazaka turista u 2022. godini nadmasio
rekordnu 2019. godinu. Na otoku je ostvareno preko 800 tisuca nocenja, a prema ostvarenom
broju nocenja po smjestaju na prvom su mjestu objekti u domacinstvu koji 2019. godinu

premasuju sa ¢ak 3%.
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Turisticki promet u kampovima ima 7% viSe nocenja i1 na kraju hoteli. Najve¢i porast u
broju noc¢enja imaju objekti sa 5 zvjezdica. Najveci broj dolazaka turista zabiljezen je u gradu
Krku i1 u Baski, a zajedno ¢ine 47% ukupnih noéenja na otoku. Obiteljski smjestaji su
najpopunjeniji u gradu Krku i u Malinskoj sa 533 tisu¢a nocenja, dok su kampovi
najzastupljeniji u gradu Krku sa 599 tisuc¢a i u Omislju sa 383 tisu¢a noc¢enja. U hotelima je
najveéi broj no¢enja u Omislju sa 222 tisuce i Baska sa 165 tisu¢e.Kada gledamo odnos
2019.godine i 2022. godine mozemo usporediti i dolazak stranih i domacih turista. Tablica 1.

prikazuje strukturu no¢enja na otoku Krku od 2019 do 2022. godine.

Tablica 1. Ostvarena noc¢enja na otoku Krku

DOLASCI INDEKS 22/21 NOCENJA INDEKS 22/21
DOMACI 54.193 91,44 220.711 88,15
STRANI 695.191 134,61 4.068.561 129,18
UKUPNO 749.384 130,16 4.289.272 126,16
UKUPNO
745.041 100,58 101,6 101,6
2019

Izvor: https://www.tz-krk.hr/hr/sluzbena-statistika

U razdoblju od sijecnja do kolovoza 2022. godine, prema podacima na turisti¢koj zajednici
otoka Krka, na otoku Krku je ukupno ostvareno 749.394 dolazaka. U istom razdoblju 2019.
godine taj broj iznosio je 745.041 dolazaka. U 2022. godini domacéi gosti su ¢inili 54.193
dolazaka, dok su strani gosti imali 695.191 dolazaka.
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UKUPNO OSTVRENA NOCENJA KOMERCUALNA | NEKOMERCIJALNA NA
OTOKU KRKU

94,500

W Komercijalni promet W Mekomercijalni promet HMarina Punat

Slika 1. Komercijalna i nekomercijalna noéenja na otoku Krku

Izvor: E-visitor, TZ otoka Krka, https://krk.hr/wp-content/uploads/2023/01/Ostvareni-turisticki-promet-na-
podrucju-otoka-Krka-u-prosincu-i-u-razdoblju-sijecanj-prosinac-2022..pdf

Slika 1. prikazuje ukupno ostvarena komercijalna i nekomercijalna no¢enja na otoku Krku
1 2022. godini. Sto se ti¢e komercijalnih noéenja, njih je bilo najvise i iznose 5.139.445 nocenja.

Nekomercijalnih noc¢enja bilo je 1.283.466, a Marina Punat ostvarila je 94.500 nocenja.

3.1. Struktura smjeStajnih objekata otoka Krka

Otok Krk prosjecno u godini dana privuce preko pola milijuna posjetitelja. Svi oni traze
prikladan smyjestaj, pa je potrebno navesti kako je izbor smjestajnih objekata jako velik i
raznovrstan. Izgradeno je mnogo objekata, od velikih hotela, vila 1 ku¢a za odmor, ali i onih
manjih obiteljskih hotela koji nude ve¢u privatnost i osjecaj intimnosti, sve do pansiona,
kampova koji se nalaze uz samo more, a sa druge strane imaju obilje zelenila i hladovine, i
naravno obilje privatnih smjeStaja soba i apartmana. Prema vrstama smjeStajnih objekata

usporedeno je koji su objekti bili najpopunjeniji 2021. godine, a koji 2022. godine.
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Tablica 2. Popunjenost smjestajnih objekata na otoku Krku 2021. i 2022. godine

Vrsta objekta 1.1.-31.08.2022 1.1.-31.08.2021 %
dolasci nocenja dolasci nocenja
Smjestaj u domacinstvu 353.774 | 2.244.352 288.436 1.843.603 52,32
Kampovi 244.398 | 1.389.605 189.635 1.100.621 32,40
Hoteli 145.349 619.409 93.684 428.214 14,44
Odmaraliste 5.863 35.906 3.973 27.540 0,84
ukupno 749.384 | 4.289.272 575.728 3.399.978 | 100,00

Izvor: https://www.tz-krk.hr/hr/sluzbena-statistika

Tablica 2. prikazuje popunjenost smjestajnih objekata na otoku Krku 2021. 1 2022. godine.
U 2021. godini, u domacdinstvima je ostvareno 1.843.603 noc¢enja, dok je u 2022. godini taj broj
porastao na 2.244.352 nocenja. Noc¢enja u kampovima su takoder porasla u 2022. godini na
1.389.605, au 2021. godini u kampovima je ostvareno 1.100.621 nocenja. Sto se ti¢e hotelskog
smjestaja, 2021. godine ostvareno je 428.214 nocenja, dok je taj broj u 2022. godini porastao
na 619.409 nocenja. U odmaraliStima je ostvareno 27.540 nocenja 2021. godine i 35.906
noc¢enja 2022. godine. To znaci da je u 2021. godini ostvareno 3.399.978 nocenja, a 2022.

godine ukupna nocéenja porasla su na 4.289.272.

Tablica 3. Popunjenost smjestajnih objekata na ototku Krku 2018. 1 2019.

Vrsta objekta dolasci nocenja
2019 2018 2019 2018
Smjestaj u domadinstvu 100.052 97.154 579.734 576.109
Kampovi 96.275 95.806 575.523 575.361
Hoteli 38.688 36.978 170.380 165.986
Ukupno 235.015 229.938 1.325.637 1.317.456

Izvor: obrada autora

Prema tablici 3. vidimo da se broj dolazaka i broj no¢enja u smjestaju u domacinstvu povecao
u 2019. godini u usporedbi sa 2018. godinom, te je jos uvijek bolja popunjenost u domacinstvu
od smjestajnih jedinica u kampovima i hotelima. Isto tako broj dolazaka 1 broj no¢enja povecava
se 1 u hotelskom smjestaju 1 u kampovima. Kada gledamo ukupne rezultate biljeZi se porast i
broja nocenja i broja dolazaka u 2019. godini u odnosu na 2018. godinu na otoku Krku.

Otok Krk najjaca je turisticka destinacija na Kvarneru sa najvise ostvarenih noc¢enja. Osim
toga radi na ravoju odgovornog i odrzivog turizma, s posebnim naglaskom na ekologiju. Po

ostvareno broju noc¢enja po smjestaju veliki dio zabiljezili su i hoteli, s tim da je najveci porast
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u onima najviSe kategorije. BaSka: Corinthia Baska Sunny Hotel by Valamar, Heritage Hotel

Forza, Hotel & Resort Isola, Hotel Tamaris, Valamar Atrium Baska Residence, Valamar

Zvonimir Hotel. Svi hoteli smjesteni su u neposrednoj blizini poznate dvokilometarske

bas¢anske plaze. Malinska: Hotel Adria, Hotel Blue Waves Resort, Hotel Malin, Hotel Pinia
Porat, Hotel Villa Margaret, Hotel Villa Rova, Luxury Hotel Riva. Grad Krk: Hotel Bor, Hotel

Drazica, Villa Lovorka & Tamaris, Hotel Marina, Hotel Maritim, Valamar Koralj Hotel.

Njivice: Aminess Gaia Green Villas, Aminess Magal Hotel, Aminess Veya Hotel, Hotel

Miramare. Punat: Aparhotel Vila Ponte, Falkensteiner Hotel Park Punat, Hotel Kanajt, Hotel

Omorika. Vrbnik: Hotel-Vinotel Gospoja, Hotel Argentum, Hotel Verbenicum. Omisalj: Hotel

Adriatic Dep. Marina & Primorka.

Tablica4. Kategorizacija hotela otoka Krka

*kkk*k

*kkk

*kk

**

Luxury Hotel Riva

Valamar Zvonimir Hotel

Corinthia Baska Sunny
Hotel by Valamar

Hotel Adriatic Dep.
Marina & Primorka

Hotel & Resort Isola

Hotel Blue Waves Resort

Hotel Tamaris

Valamar Atrium Baska

Residence

Hotel Malin

Hotel Adria

Hotel Pinia Porat

Hotel Bor

Hotel Villa Margaret

Villa Lovorka & Tamaris

Hotel Villa Rova

Hotel Drazica

Heritage Hotel Forza

Valamar Koralj Hotel

Hotel Marina

Aminess Magal Hotel

Hotel Maritim

Aminess Veya Hotel

Falkensteiner Hotel Park

Punat

Hotel Omorika

Hotel Kanajt

Hotel Argentum

Hotel-Vinotel Gospoja

Hotel Verbenicum

Hotel Miramare

Aminess Gaia Green
Villas

Aparhotel Vila Ponte

Izvor: izrada autora
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3.2. Razvoj hotelijerstva u Malinskoj

Malinska na otoku Krku prvi puta se spominje u 15.stolje¢u kao oto¢na luka za izvoz drva,
srediSte je op¢ine Malinska-Dubasnica. Spominje se njezina uvala koja je prije bila poznata
kao sigurno sidriste za brodove, a zasti¢enost od hladnijih vjetrova s kopna bio je razlog zasto
je ovaj dio otoka nazvan Sotovento. Pocetak turizma u Malinskoj obiljezavaju Zeljeznicki i
parabrodski promet krajem 19. i poc¢etkom 20.stoljeca. Stanovnici Malinske pokusavali su se
prilagoditi turizmu te su se pocela pojavljivati trgovacka drustva 1 ugostiteljski objekti. Prvi
posjetitelji bili su austrijski i madarski aristokrati i rije¢ki bogatasi, a tada je 1880.godine
otvoren prvi smjestajno ugostiteljski objekt Al cacciatore $to u prijevodu znaci ,,K lovcu®.
Objekt je imao gostionicu i Sest soba za prenociste. U Malinskoj 1909. godine, turizam je
napredovao izgradnjom dvaju betonskih kupaliSta u uvalama Draga i Haludovo, pa je osnovano
tako 1 Kupali$no drustvo.

Najpoznatija gostionica toga vremena je Slavija koja je nudila i smjestaj. Prvi hotel bio je
hotel Jadran, a izgraden je 1920. godine. Sve do Drugog svjetskog rata razvijali su se veliki,
mali, srednji, obiteljski hoteli, a 1939.godine Malinska je mogla primiti vise od 1000 gostiju u
svim vrstama smjeStaja. Hoteli 1 pansioni imali su 230 soba sa 455 kreveta, jednak broj soba
bio je i u vilama i privatnim ku¢ama koje su imale 430 kreveta. Kako se 1960-ih godina promet
poceo razvijati, porastao je i broj turista. [zgradnjom jadranske magistralne ceste i dolaskom
trajekta promet se znacajno ubrzao. U ovom razdoblju obnavljani su hotelski objekti koji su
stradali tokom rata; hotel Slavija, sa 85 kreveta, bivsi pansion Haludovo sada postaje pansion
Kvarner sa 20 kreveta, prvi hotel Al Cacciore je sada bio hotel Triglav sa 60 kreveta i hotel
Malin sa 137 kreveta. Prevladavali su domaci gosti, ali u narednim razdobljima zapoCinje
prevlast stranih gostiju. Najveci broj turista ostvaren je 1987. Kada je bilo blizu 600.000
nocenja. Tijekom 1990-ih godina Malinska je po broju turista bila drugo, a po broju no¢enja
trece turistiCko mjesto Krka.

Danas u Malinskoj posluje znatan broj hotela, malih, srednjih, velikih, obiteljskih, vila i
kuca za odmor sa bazenima, apartmana i soba za iznajmljivanje, kampova i pansiona. U
Malinskoj posluju hoteli Adria, hotel Blue Waves Resort, hotel Malin, hotel Pinia, hotel Riva,
hotel Vila Rova, hotel Villa Margaret. Od kampova u Malinskoj se nalaze kamp Martina, eco
kamp Glavotok, U sljedecoj tablici prikazani su rezultati dolazaka i no¢enja u hotelima za

2022. godinu za pet najuspjesnijih mjesta na otoku Krku.
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Tablica 5. Pet najuspjesnijih turistiCkih mjesta u 2022. godini na Krku u podruéju hotelskog smjestaja

HOTELI DOLASCI Indeks 22/21 NOCENJA Indeks 22/21 Udjel %
OMISALJ 55.163 182,39 242.420 160,28 29,80
BASKA 40.057 127,10 173.515 124,74 21,38
KRK 40.317 147,80 160.248 139,11 19,75
MALINSKA 30.989 126,72 131.389 126,10 16,92
PUNAT 21.050 157,44 84.598 136,14 10,42

lzvor: E-visitor, TZ otoka Krka, https://krk.hr/wp-content/uploads/2023/01/Ostvareni-turisticki-promet-na-podrucju-otoka-
Krka-u-prosincu-i-u-razdoblju-sijecanj-prosinac-2022..pdf

Prema uspjeSnosti, Malinska se u 2022. godini nalazila na ¢etvrtom mjestu na otoku Krku.
Imala je 30.989 dolazaka u hotele i 131.389 nocenja. Time zauzima udjel od 16,92%. Ispred
nje u podrucju hotelskog smjestaja nalaze se Omisalj, Baska i Krk. U tablici 5. nalaze se ukupni

ostvareni rezultati za prvih pet najuspjeSnijih mjesta na otoku Krku.

Tablica 6. Pet najuspjesnijih turistickih mjesta u 2022. godini na Krku

HOTELI DOLASCI Indeks 22/21 NOCENJA Indeks 22/21 Udjel %
KRK 246.733 128,29 1.410.054 125,54 27,44
BASKA 178.320 122,28 1.010.202 120,55 19,66
OMISALJ 169.245 137,97 877.615 131,26 17,08
MALINSKA 111.948 123,71 675.087 120,31 13,14
PUNAT 107.458 121,98 577.994 115,42 11,25

Izvor: E-visitor, TZ otoka Krka, https://krk.hr/wp-content/uploads/2023/01/Ostvareni-turisticki-promet-na-podrucju-otoka-
Krka-u-prosincu-i-u-razdoblju-sijecanj-prosinac-2022..pdf

Malinska se i u pogledu ukupnih rezultata za sve vrste smjestaja u prethodnoj godini nasla
na Cetvrtom mjestu. Malinska je imala 111.948 ukupnih dolazaka tijekom godine 1 tako
ostvarila i 675.087 nocenja. Udio kojeg je Malinska imala u prosloj godini iznosi 13,14%. Na
prvom mjestu nalazi se grad Krk, zatim slijede Baska i Omisalj, a iza Malinske nalazi se 1 Punat.
Sve ovo pokazuje da je Malinska svakako popularna turisticka destinacija. Medutim, kao i u
svakom turistickom mjestu, moze do¢i do nekih promjena koje bi ju ucinile jos uspjeSnijom i
koje bi joj omogucile da u nekoj od sljede¢ih sezona zauzme prvo mjesto. Napredak u pogledu

razvoja ponude, razvoja novih smjestajnih objekata i sli¢no, svakako je dobrodosao.
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4. Organizacijska struktura hotela ,,Pinia*

Hotel Pinia je obiteljski hotel, smjeSten u Malinskoj. Hotel Pinia je obiteljski hotel izgraden
davne 1977. godine u Portu, Malinska. Zapravo je prvo nastao pansion pored hotela sa samo
pet soba. Iz godine u godinu taj se pansion $irio i nadopunjavao, sve do 2003. godine kada su
ga nazvali hotel ,,Pinia“ koji je tada imao 26 soba. Sa sve ve¢om potraznjom morala je rasti i
ponuda te su vlasnici hotela Pinia 2008. godine prosirili svoju ponudu sa wellnessom 1 beauy

& spa ponudom. Tada je hotel imao ve¢ 42 sobe i tri apartmana.

4.1. Ponuda hotela ,,Pinia*

Hotel Pinia kategoriziran sa Cetiri zvijezdice smjesten je na moru, a osim prekrasnog mora
okruzuje ga zelenilo, prekrasna plaza 1 livada sa lezaljkama 1 suncobranima . Hotel ima 45
smjestajnih jedinica, restoran i bar, konferencijsku dvoranu, wellness i spa, bazen i jacuzzi,
relax sobu, fitness, masaze 1 tretmane, Cetiri razli¢ite saune, privatan parking i terasu na kojoj
svi gosti imaju svoj stol za dorucak i ve€eru u ljetnim mjesecima. Cijena smjestaja ovisi o vrsti
sobe ,,Superior®, ,,.Deluxe® , ,,Park* ili se radi o luksuznim apartmanima. Dodatne pogodnosti
su upotreba wellnesa i saune.

Smjestajne jedinice opremljene su sa televizijom, minibarom, sefom, telefonom,
priklju¢kom za internet, grijanjem i klimom. Svaka soba ima i svoju kupaonicu u kojoj se nalaze
Skoljka, umivaonik, susilo za kosu, ogrtac, papuce i1 ogledalo za Sminkanje. U kupaonicama
svih soba nalazi se tu§ kabina ili leze¢a kada, ali ,,Delux* sobe nude obje solucije. U njithovim
kupaonicama naci ¢e se i tus kabina i leze¢a kadu. Osim toga hotel ima i tri apartmana, a jedan
od njih je Suite Maslina koji ima sobu, dnevni boravak i kupaonicu. Veli¢ine je 65 metara
kvadratnih uz terasu koja je 25 metara kvadratnih. U velikoj kupaonici se nalaze velika lezeca
kada, dupli umivaonik, $lape, bide, ogrta¢ i ogledalo. No ovaj apartman ima i malu kupaonicu
sa tu§ kabinom, Skoljkom i umivaonikom. Terasa ima pogled na more i dvije lezaljke. Drugi
veoma luksuzan apartman sa pogledom na more je Suite Lavanda ili ,,junior sa svojih 58

metara kvadratnih i velikom terasom. Ovaj apartman ima dvije spavace sobe, od kojih manja
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soba ima odvojena dva kreveta i vlastitu kupaonicu sa tu§ kabinom, umivaonikom i skoljkom.
Veca soba sa bra¢nim krevetom ima veliku kupaonicu sa leze¢om kadom i svim ostalim
dodacima koje imaju i ostale kupaonice.

Posljednji apartman je Suite Pinia koji je daleko najveci sa povrSinom od 80 metara
kvadratnih i naravno velikom terasom od 25 metara kvadratnih sa pogledom na more. Na terasi
su i1 lezaljke, a u apartmanu se nalaze dvije spavace sobe i dnevni boravak posebno. U vecoj
sobi nalazi se veca kupaonica koja osim §to ima bide, dvostruki umivaonik, skoljku, susilo za
kosu, ogledalo za Sminkanje, ogrtac, papuce, ima i veliku leze¢u kadu 1 uz nju tus kabinu. Manja
soba ima 1 manju kupaonicu sa umivaonikom, $koljkom 1 tu§ kabinom. U apatmanu osim
minibara, telefona, internert prikljucka, sefa, grijanja i klime, gosti imaju ¢ak tri LCD sat-
televizora. Uz usluge smjestaja idu i neke druge usluge koje gost moze odabrati a to su dodatni
lezaj ili djecji kreveti¢, 1 naravno usluge pranja i glacanja.

Kroz godine i godine iskustva, obrazovanja i steCenog znanja vlasnici su prosirili svoj
asortiman 1 vodili se potraznjom danas. Svojom kreativno$¢u i inovativno$¢u ovaj hotel je
postao vrlo konkurentan, a nadogradivanjem sa novim sadrzajima i rekreacijskim programom
je gostima sve zanimljiviji 1 privlacniji. Vlasnici uo€avaju promjene u potraznji te su se njima
prilagodili otvaranjem novih i aktualnih nacina za rekreaciju i odmor. U hotelu Pinia gosti mogu
uzivati u bazenima, saunama, teretani, t¢ u masazama 1 ostalim tretmanima. Hotel ima
panoramski bazen koji se nalazi unutar hotela 1 okruZen je lezaljkama, a uz to ima 1 jacuzzi.
Bazen je opremljen sa uredajem za stvaranje gejzira i slapova za ugodno plivanje, a whirlpool
koji je namjenjen za masazu moZze koristiti ¢ak 10 osoba. Za opustanje hotel svojim gostima
daje na odabir Cetiri vrste saune. Prva je bio sauna s temperaturom od 60 stupnjeva 1 vlagom od
35%. Zatim hotel posjeduje i parnu kupelj odnosno tursku saunu sa odvojenim foteljama, finsku
saunu u kombinaciji tamnoga i svijetloga drva, u kojoj je temperatura od 95 stupnjeva, i
posljednja je ugodni laconium koji ¢e svakog opustiti uz blagu temperaturu i ugodnu aromu.

Nakon saune, gostima hotela u ponudi je Relax soba sa pogledom na more koja nudi
opustanje tijela u komadi¢ima leda uz opustajucu laganu glazbu. Za goste hotela Pinia u cijenu
ulazi i teretana ili fitness centar gdje su smjestene moderne techno-gym sprave koje se mogu
koristiti neograni¢eno, a za one koji viSe vole nekakve beauty tretmane brigu o kozi i1 prirodnoj
ljepoti u ponudi imaju raznovrne beauty tretmane sa luksuznim proizvodima i vrhunskom
kozmetikom za Zene, ali 1 za muskarce. U Beauty & Wellness ponudu spadaju masaze, luxury
rituali i tretmani, tretmani tijela, tretmani lica, tretmani ruku, nogu i noktiju i ostali veliki izbor.
Masaze se razlikuju vremenski i cijenovno, pa su neke od jeftinijih antistresna masaza lica,

vrata i dekoltea i masaza stopala koje koje su vrlo opustajuce cijenovno pristupacnije, za ovaj
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uzitak u trajanju od 25 minuta cijena je 230 kuna. Nesto skuplje masaze tijela od 260 do 420
kuna su one u trajanju izmedu 30 minuta i 50 minuta, a to su pracijlana masaza leda,
relaksiraju¢e masaza cijelog tijela, klasi¢na masaza cijelog tijela, masaza leda, deep relief
masaza koja ukljucuje leda, lice, vrat 1 glavu, i jedna od varijanti je jo parcijalna masazaleda i
masaza stopala. Za goste kojima je potrebna nesto duza i malo detaljnija masaza u trajanju od
75 do 90 minuta je deluxe masaza cijelog tijela koja iznosi 600 kuna, ili limfna drenaza u
iznnosu od 500 kn. Masaza Pinia koja iznosi 500 kn u tajanju od 75 minuta gostima pruza
posebno iskustvo duboke masaze cijelog tijela sa istezanjem.

Hotel Pinia nikako ne razocarava svojom ponudom jer uz sve tipove masaza oni nude jo$
opustajucih tretmana koji spadaju u masaze, ali nesto su posebniji, pruzaju nesto $to se ne moze
iskusiti svakodnevno i zato su ih nazvali opustajuéi luxury rituali i tretmani. Danas sve
primamljivije zvuce tretmani etericnim uljima i masazne tehnike koje se baziraju na
orijentalnim za¢inima one nam nude duSevni mir i hotel ih pruza pod nazivom Oriental Senses.
Osim eteri¢nog bilja i ulja koje koriste, naravno moraju pratiti i ostale moderne nacine opuSanja
gostiju i pruzanja zadovoljstva pa u ponudi nude tretman tijela sa safirima. Ovaj tretman
stimulira kozu 1 brine o mentalnom 1 fizickom zdravlju. U tretmanu se koristi piling sa soli,
omatanje tijela sa kremom od safirne prasine sa anti-age efektom i energetska masaza sa
poludragim kamenjem. Jo$ jedam od tretmana je Spa ritual ili piling tijela 1 opuStanje u kupci
sa mirisom engleske ruze, a uz to ide 1 masaza tijela i stopala. Za dvoje ljudi pruzaju ponudu od
1300 kuna. To je Spa Suite, poseban dozivljaj za parove koji su smjeSteni u prostor prepun
raznih nacina za opustanje uz laganu glazbu, miris lavande, mogu se posluZiti raznim voce 1
Sampanjcem 1 uZivati u potpunoj privatnosti.

Kako bi ponudu malo zacinili tu su i Kleopatrina kada, stol za masazu, te parna kupelj.
Ritual zapocinje turskom kupelji za dvoje, nakon koje se jedna osoba opredjeljuje za masazu
dok druga uziva u anti stresnoj kupci. U ponudi za tretmane tijela imaju esencijalni satenski
tretman, body wrap tretman s hematitom koji aktivira cirkulaciju, a preporuca se za dehidriranu
kozu, povecava otpornost koze na vanjske podrazaje, kao So su pretjerano izlaganje koze suncu
ili hladno¢a u zimskom periodu. Detox body wrap tretman sluzi za detoksikaciju odnosno
izbacivanje toksina i viSka tekucine iz tijela. Tijelo se zamata zelenim ¢ajem i citrusi pomazu
oCistiti organizam od $tetnih tvari i poboljSati metabolizam lipida. U ponudi su i Slim drone
tretmani jedan drenaZno reducirajuci anticelulitni tretman koji se preporuca za tvrdokorni
celulit 1 masno tkivo, 1 drugi Slim drone tretman za uc¢vrs¢ivanje koji se preporuca kod mekog

celulita, djeluje protuupalno i poboljSava tonus, elasti¢nost i ¢vrstocu.
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Hotel u ponudi ima razne tretmane lica, $to je neSto $to privlaci Zene svake dobi, pa su tu i
anti-age tretmani lica ili oni za hidrataciju, regeneraciju koze lica, proc¢is¢avanje, ili umirujuci
za osjetljivu kozu lica, a posebno i tretman za podrucje ispod ociju. Cijenovno se ovakvi
tretmani kre¢u od 200 kuna do 480 kuna a vremenski traju od 60 do 75 minuta. Za njegu ruku,
nogu i noktiju odabrali su svjetski poznatu marku OPI pa su ovo neki od tretmana: OPI deluxe
manikura sa lakiranjem (330 kuna), OPI classic manikura sa lakiranjem (300 kuna), OPI deluxe
spa manikura sa lakiranjem (380 kuna), OPI classic pedikura sa lakiranjem (330 kuna) i
uklanjanje trajnog laka (80 kuna). Dakako muskarci su isto Klijentela koju ne smijemo
zaboraviti, a u hotelu Pinia imaju svoj izbor jer su se pobrinuli da imaju tretmane ba$
prilagodene za musku kozu tu se mogu naci tretmani za lice, anti-age i hidratacijski tretman. Za
leda eksfolijacija, ¢iS¢enje, masaza i maska za opustanje leda, i naravno muska pedikura i
manikura. Imaju i neke osnovne tretmane za djecu kao pedikura, manikura i masaza.

Hotel Pinia posluzuje tri glavna obroka dnevno u vlastitom restoranu. Posluzuje se buffet-
dorucak, rucak i vecera. Sva jela spremljena su od svjezih namirnica koje se tradicionalno
koriste na otoku. Na otoku je poznato domace maslinovo ulje, mediteranski zacini kojih na
otoku ima u izobilju, kao §to su lovor, ruzmarin, per$in, ¢eSnjak. Poznata jela su krcka janjetina,
domaci ov¢ji sir, prSut, svjeZa riba 1 Skoljke, obilje povréa i voca poput rajcice, maslina 1
smokva. Krk je poznat po izradi domaceg tijesta od kojeg su najpoznatije Surlice, makaruni i
njoki koji se pripremaju sa razli¢itim umacima. Jedan od aduta su 1 krcka vina, a posebno
Vrbnicke zlahtine. Po Zelji gosta hotela, obroke mogu kn zumirati na hotelskoj terasi s
opustajuéim pogledom na more i plazu ispred hotela. Sto se ti¢e menija moze se izabrati riblji,
mesni ili vegetarijanski meni. Takoder sami pripremaju svjeze kolaCe 1 ostale slastice. Sa
ulaskom u hotel nalazi se lobby bar u kojem gosti mogu uzivati uz jutarnju kavu, ili predvecer

uzivati uz koktele sa pogledom na more.
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4.2. Organizacija rada u hotelu ,,Pinia“

Organizacija hotela se razlikuje prema vrsti i tipu hotela, a tako se razlikuje i njihov nacin
poslovanja. Organizacija hotela se sastoji od odjela koje hotel ima, donosno od poslova koje
obavlja, recimo odjel marketinga, ured direktora, prijemni odjel, odjel hrane i pica, odjel
domacinstva, odjel odrzavanja i odjel rekreacije.

Konkretno hotel Pinia je obiteljski hotel u kojem sve odgovorne funkcije obavljaju
¢lanovi obitelji. Dva ¢lana obitelji su zbog svojeg iskustva voditelji odjela recepcije, prodaje,
knjigovodstva, nabave financije i razvoja. Osim obitelji ovdje aktivno radi jo§ sedam osoba i
jos dvije osobe rade sezonski, odnosno dvije osobe su na praksi u ljetnim mjesecima. U
Wellnesu rade dvije djelatnice, ostali su u kuhinji, posluzuju i rade na odjelu domacinstva. Hotel
ne radi cijelu godinu, otvaraju ga tek tjedan dana prije Uskrsa i otvoreni su sve do kraja
listopada. Dakle njihovi djelatnici nisu stalni zaposlenici, no uvijek se vracaju u hotel odraditi
sezonu. Sto se ti¢e organizacije rada obitelj sve vodi i organizira u toku radnog dana.
Popunjenost hotela Pinia najbolja je naravno u ljetnim mjesecima viSe nego u pred sezoni i pod
sezoni. Gosti ovoga hotela ve¢inom su iz Njemacke, Austrije, Slovenije i Italije, najmanje je

domacih turista.

Direktor
hotela
i — I I : I I ]
Prijemni Odjel hrane i Odjel Odjel Odjel Odjel
odjel pica domacinstava marketinga rekreacije odrzavanja
Restoran L Wellnes

Kuhinja

Slika 2. Organizacijska struktura hotela Pinia, Malinska

Izvor: obrada autora
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Slika br. 2. prikazuje organizacijsku strukturu hotela Pinia u Malinskoj. Na ¢elu hotela nalazi
se direktor hotela kojeg postavlja i mijenja vlasnik, on je zaduzen za komuniciranje sa
vlasnicima hotela. Direktor hotela koordinira rad voditelja odjela hotela. Vodi brigu o drzavnim
i lokalnim propisima, odgovoran je za postizanje rezultata poslovanja hotela i donosenje
poslovnog plana. Ukljucen je u izbor novih zaposlenika i njihovoj edukaciji. Vlasnik hotela
Pinia ujedno je i direktor hotela. Na nize menadzerske funkcije postavljeni su ¢lanovi obitelji
vlasnika hotela. Svaki od ¢lana obitelji voditelj je vise odjela.

Prijemni odjel ima veliki utjecaj na poslovanje hotela i obi¢no je smjeSten u predvorju.
Prijemni odjel gosti prvo vide kad ulaze u neki hotel. Njegovi zadaci za koje je zaduZen su
rezervacije, recepcija koja se bavi prijemom gostiju, portirnica, telefonska centrala, te blagajna
odnosno naplata. Od ostalih poslova koje recepcionar na odjelu mora obavljati tu su na primjer
rasporedivanje gostiju po sobama, ili cuvanje njihovih stvari, davanje informacija o mjestu,
docek gostiju i ispracaj gostiju te vodenje evidencije o pruzenim uslugama. U hotelu Pinia
recepciju i prodaju vodi jedan ¢lan obitelji koji ujedno ima i najvise kontakata sa svakim gostom
koji boravi u hotelu. To ukljucuje i rijeSavanje prituzbi gostiju, rezervacije, te osiguranje da je
udovoljeno svim zahtjevima gostiju.

Odjel hrane i pic¢a u hotelskom poduzecu predstavlja odjel u kojem se nalaze kuhinja,
restoran i bar. U odjelu hrane 1 pi¢a se gastronomska ponuda priprema 1 usluzuje gostima hotela.
Priprema hrane zapocinje u kuhinji gdje nastaju i najveci troskovi. Kuhinje se dijele prema
veli¢ini, poslovanju 1 prema porijeklu. Po veli¢ini, kuhinje mogu biti male, srednje 1 velike.
Male kuhinje imaju do 12 zaposlenika i pripremaju do 100 obroka. Srednje kuhinje imaju od
12 do 30 zaposlenika, a pripremaju od 100 do 300 obroka. Velike kuhinje imaju vise od 30
zaposlenika te pripremaju 1 viSe od 300 obroka. Prema poslovanju, kuhinje mogu biti
restauracijske kuhinje i pansionske kuhinje. U prvom tipu kuhinje, gosti dobiju jelovnik s jelima
koja ¢e se taj dan pripremati i iz jelovnika mogu odabrati jelo za sebe. Drugi tip kuhinje
funkcionira na nac¢in da se hrana priprema unaprijed za odredeni broj gostiju. Takav tip kuhinje
se uglavnom organizira u hotelima, pansionima, domovima, bolnicama i odmaralis§tima. Prema
porijeklu jela, razlikuju se tri vrste kuhinje, a to su domaca kuhinja, nacionalna kuhinja i
internacionalna kuhinja. Domaca kuhinja podrazumijeva domaca tradicionalna jela koja su
poznata u podneblju u kojem se hotel nalazi. U nacionalnoj kuhinji se pripremaju jela nekog
naroda, a u internacionalnoj kuhinji se pripremaju jela koja imaju medunarodni znaca;.

U restoranima hotela se posluzuje pripremljena hrana i pic¢e. U restoranu moraju raditi Sef
sale, glavni 1 pomoéni konobar, servirka i ¢istacice. Poslovi koje oni obavljaju su serviranje

stolova, primanje narudzbi, dostava narudzbi i naplata usluga. U baru gosti mogu pronaci razne
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vrste pic¢a i napitaka, alkoholnih i bezalkoholnih. U hotelu Pinia Clanovi obitelji bave se
pripremom i posluzivanjem hrane i pi¢a. Oni brinu o dnevnim poslovima hotelskog bara i
restorana.

Odjel domacinstva igra veliku ulogu u zadovoljstvu gosta hotela. Nacin na koji oni odraduju
svoj dio posla i kvaliteta obavljenog posla imaju utjecaj na kvalitetu cijelog hotela. Gostima je
svakako jako bitna Cistoca i urednost. Takoder, vazna im je udobnost koju svaki hotel mora
osigurati. Odjel domacinstva ima viSe uloga u hotelu. U odjel domacinstva ulazi primjerice
odjel za Cis¢enje soba, kao 1 odjel za dekoracije ako hotel ima vrt. U nekim hotelima koji imaju
unutarnji ili vanjski bazen, tu je i odjel za bazen koji se brine o ¢isto¢i i funkcionalnosti bazena.
Domacinstvo koristi i praonicu za pranje, sortiranje, glacanje i susenje posteljine, ruc¢nika i
ostalog tekstila. U hotelu Pinia ¢lan obitelji vodi domaéinstvo, nadgleda ¢istacice, spremacice
1 kuénog majstora koji brinu o odrzavanju ¢istoce i izgleda hotela i njegovog okolisa.

Odjel odrzavanja obuhvaca odrzavanje cjelokupnog objekta, odnosno hotela. Takoder, ovaj
odjel odrzava i opremu koja je hotelu potrebna za rad. Oprema svakako mora prvenstveno biti
sigurna za koristenje kako ne bi doslo do nezeljenih i opasnih ishoda za goste i za osoblje hotela.
U opremu ulaze telefoni, vodovodne instalacije, elektri¢ne instalacije, rashladni uredaji,
televizori, vatrogasna oprema i informacijski sustav kojeg hotel koristi. OdrZavanje hotela
moguce je provoditi dnevno ili povremeno. To se naziva teku¢im odrzavanjem hotela. Postoji
1 investicijsko odrzavanje u kojem se izvode svi veci radovi koji znaju biti veoma skupi za
hotele, pa ih menadZment mora isplanirati unaprijed i odrediti budZet za njih. Takvi radovi
mogu biti revimo obnova krova, obnova fasade ili zidova i stropova, ugradnja plinskih
instalacija ili njihov popravak, ugradnja lifta 1 sli¢no.

Odjel marketinga ima za cilj je da svojom promocijom privlaci goste, ali i da od njih stvori
lojalne goste koji ¢e se zadrzati, odnosno koji ¢e se vratiti. Marketing obavlja svoju funkciju
izvan hotela 1 unutar hotela. Marketinski odjel je u najve¢em doticaju s konkurentima i mora se
stalnim istrazivanjem trziSta. IstraZivanjem trziSta se dobivaju informacije o tome kakvo je
trziste, kakvi klijenti postoje na tom trzistu, te kakve su njihove zelje i potrebe. Marketing odjel
osim istrazivanja trziSta poduzima korake u podrucju aktivne promidzbe hotela, analize
konkurentskih aktivnosti i strategija, uspostavlja cijene i razvija hotelsku ponudu. Da bi se
potencijalni gosti hotela mogli upoznati sa proizvodima i uslugama koje taj hotel nudi,
marketing odjel mora s tom ponudom izaci na trziste. Brojni su nacini da se to ostvari. Postoje
tradicionalni nacini oglaSavanja koji se odnose na oglasne poruke na prijevoznim sredstvima,

na vanjskoj opremi, oglasne poruke na televiziji ili na radiju, oglasavanje putem poste,
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elektronicke poSte, broSura, te oglasavanje osobnim kontaktom. S druge strane, postoji i
suvremeni nacin oglasavanja koji ima najve¢i utjecaj na potencijalne klijente, a to je internetsko
oglasavanje. Promotivne aktivnosti i oglasne poruke moraju biti takve da ih ljudi primijete, pa
nikako ne smije biti tmurna i dosadna. Mora sadrzavati privlacne slike i zvukove, biti vesela i

lako pamtljiva.
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Zakljucak

Organizacija je sustav koordiniranih aktivnosti i odnosa, ciljeva, komunikacija i drugih
¢imbenika. Svaki hotel ima oblik organizacijske strukture koja sluzi kao sustav unutarnjih
odnosa i veza. Na organizacijsku strukturu, kao i na hotel opéenito, utjece niz raznih unutarnjih
i vanjskih ¢imbenika. Organizacija hotela se razlikuje prema vrsti i tipu hotela, a tako se
razlikuje i njihov nacin poslovanja. Organizacijom se definiraju i oblikuju aktivnosti i
odgovornosti svih odjela hotela.

U ovom radu opisan je razvoj hotelijerstva na otoku Krku, te turisticki promet u smjestajni
objektima u odredenom vremenskom periodu. Poseban osvrt dat je organizaciju hotelijerstva.
Malinska nalazi se u pet najuspjesnijih turistickih mjesta na otoku Krku. U radu je prikazana
organizacija u hotelijerstvu na primjeru hotela Pinia na otoku Krku. U cilju oblikovanja
kvalitetne hotelske ponude inoviraju se objekti kao i drugi popratni sadrzaji. Hotel Pinia je
osnovan u dalekoj 1977. godini u Malinskoj. Poceo je kao pansion uz hotel s samo pet soba.
Tijekom niza godina, taj pansion se kontinuirano prosirivao i nadopunjavao, sve dok 2003.
godine nije postao hotel pod nazivom ,,Pinia“, koji je tada imao 26 soba. S porastom potraznje,
ponuda je takoder rasla, pa su vlasnici hotela Pinia 2008. godine prosirili svoju ponudu dodajuéi
wellness i beauty & spa usluge. Gosti hotela ,,Pinia“ svoje zadovoljstvom pristupom i ponudom
hotela, kao i samom lokacijom, potvrduju ponovnim vra¢anjem u hotel.

OkruZenje hotelskih objekata, a time 1 hotela sklono je brzim promjenama, kojima se hoteli
moraju prilagodavati kako bi opstali na turistickom trzistu. Sukladno tome treba 1 prilagodavati

njihovu organizaciju.
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