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Sa~etak 

 
Ovaj zavrbni rad istra~uje organizaciju ljudskih resursa u hotelu, s posebnim naglaskom na 

organizaciju odjela ljudskih resursa. Ljudski resursi su klju�ni za uspjebno poslovanje hotela, 

uklju�uju�i procese zapobljavanja, edukacije, razvoja karijere i odr~avanja radne snage. Rad 

analizira kako u�inkovita organizacija mo~e doprinijeti konkurentnosti i profitabilnosti hotela u 

uvjetima globalnog tr~ibta i visoke konkurencije. 

Kroz rad  su prikazani povijest hotelijerstva, vrste hotela, organizacija hotela te organizacija 

odjela ljudskih resursa u hotelu. Dobra organizacija rada u hotelu klju�na je za dobre  performanse 

hotela u svim aspektima poslovanja. Osim organizacijske strukture hotela rad prou�ava i 

organizaciju odjela ljudskih resursa. Na prakti�nom primjeru hotela Adriatic prikazana je 

organizacija odjela ljudskih resursa i aktivnosti koje taj odjel obavlja.  Poseban naglasak u hotelu 

Adriatic je stavljen na va~nost selekcije kvalitetnih kadrova i  kontinuirano usavrbavanja i razvoj 

kompetencija radne snage,  

Rezultati rada pokazuju da stratebka organizacija  ne samo da poboljbava radnu atmosferu i 

zadovoljstvo zaposlenika, ve� i direktno utje�e na kvalitetu usluge i zadovoljstvo gostiju, bto je 

klju�no za dugoro�ni uspjeh hotela. Zaklju�uje se da je integrirani pristup upravljanju ljudskim 

resursima neophodan za ostvarivanje stratebkih ciljeva i postizanje odr~ive konkurentske prednosti 

u hotelskoj industriji. 
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Uvod 

Hotelijerstvo je gospodarski sektor koji se bavi pru~anjem usluga smjebtaja, hrane i pi�a u svrhu 

zadovoljavanja potreba gostiju. Kao takav uvelike je  ovisan o �ovjeku kao resursu u poslovnom 

procesu. Hotelski proizvod je usluga koju zaposlenik pru~a gostu. Ako ~elimo gostima nuditi 

izvrstan proizvod, moramo imati izvrsne zaposlenike koji �e hotelski proizvod (uslugu smjebtaja, 

prehrane i pi�a) prezentirati gostu na najbolji mogu�i na�in. Razvojem hotelijerstva, 

globalizacijom te pove�anjem ~ivotnog standarda, odnosno ~elje za luksuzom, potrebe gostiju 

postaju sve kompleksnije i te~e za udovoljiti. Gostima nije vibe dovoljno ponuditi smjebtaj i hranu. 

Potrebno im je ponuditi do~ivljaj. Do~ivljaj koji �e pamtiti i dugo nakon odlaska iz hotela. 

Do~ivljaj koji �e kasnije prepri�avati obitelji i prijateljima. Takav do~ivljaj u hotelu mo~e se 

posti�i isklju�ivo s pomo�u kadrova koji su napravili apsolutno sve kako bi gostu u�inili do~ivljaj 

nezaboravnim.   

Pojavom interneta i globalizacije te razvitkom hotelijerstva kao gospodarske grane gosti imaju 

velik izbor smjebtajnih objekata. Mogu ih lako prona�i, usporediti te odabrati onaj koji im najbolje 

odgovara. Ljudski resursi se tu javljaju kao stratebki resursi koji nam donose konkurentsku 

prednost na tr~ibtu. Motivirani, obu�eni, nasmijani i spremni pomo�i gostu su kadrovi koji �e nab 

proizvod u�initi kvalitetnim, te koji �e privu�i gosta u hotel, zadr~ati ga bto je du~e mogu�e, te 

osigurati ponovljeni boravak. Gost kada putuje tra~i dom daleko od doma. Dom ne �ine samo 

zidovi unutar kojih boravimo nego i ljudi u tom domu. Ako su ljudi u nabem hotelu prijateljski, 

topli i na raspolaganju gostu on �e se osje�ati sigurnije i ugodnije, kao da je u vlastitom domu.  

Zaposlenike u hotelskom poduze�u mo~emo promatrati s vibe strana. Mo~emo ih promatrati 

kao nu~ni trobak ili stratebki resurs. Ra�unovodstveno gledaju�i oni se nalaze na trobkovnoj strani 

bilance. Stratebki gledaju�i oni su kapital i to kapital koji nas diferencira od konkurencije. Ako 

zaposlenike promatramo kao nu~ni trobak to zna�i da �emo u njih minimalno ulagati jer �emo taj 

trobak htjeti zadr~ati na minimumu. Ako �emo ih promatrati kao investiciju koja ima potencijal za 

donobenje zna�ajnog povrata tada �emo zna�ajno ulagati u njihov rast i razvoj. Taj izbor je na 

svakom poduze�u. Zadr~ati stare na�ine razmibljanja i �ekati da ih pregazi konkurencija ili 

prihvatiti da su ljudi klju�ni resursi koji nam donose prednost u tr~ibnoj utakmici.  

Svrha rada je prikazati organizaciju ljudskih resursa u hotelu.  Rad je, uz uvod i zaklju�ak, 

podijeljen u �etiri poglavlja.   



Prvo poglavlje „Razvoj hotelijerstva< prikazuje  razvoj hotelijerstva, pojmovno određenje 

hotela i vrste hotela.  Hotelijerstvo se razvijalo kako bi zadovoljilo sve slo~enije potrebe gostiju. 

Usluge koje odgovaraju potrebama suvremenog gosta zahtijevaju odgovaraju�e osoblje koje �e ih 

pru~iti. Drugo poglavlje „Organizacija u hotelijerstvu< prikazuje organizacijsku strukturu  i 

poslovne funkcije u hotelu. Tre�e poglavlje „Ljudski resursi u hotelijerstvu< prikazuje upravljanje 

ljudskim resursima u hotelu, aktivnosti koje odjel ljudskih resursa obavlja i kako je taj odjel 

organiziran. U �etvrtom poglavlju „Upravljanje ljudskim resursima u hotelu Adriatic 

Savudrija< prikazano je upravljanje ljudskim resursima u hotelu na primjeru hotela Adriatic 

Savudrija. U ovom poglavlju se,  na prakti�nom primjeru pojabnjava va~nost ljudskih resursa u 

hotelijerstvu, te nam daje uvid u  upravljanje ljudskim resursima u hotelu.  

Pri izradi zavrbnog rada koribtena je znanstvena i stru�na literatura kao i osobna iskustva 

zaposlenih na vode�im pozicijama u odjelu ljudskih resursa u hotelu. U izradi zavrbnog rada 

koribtene su  metode analize i sinteze, metoda klasifikacije, metoda deskripcije i metoda intervjua.   

 

  



1.Razvoj hotelijerstva 

Po�etkom ljudskih putovanja javlja se potreba za smjebtajem, hranom i pi�em  na putu. 

Hotelijerstvo kao djelatnost tako postoji od davnina.  Hotelijerstvo s restoraterstvom �ini dvije 

skupine ugostiteljstva. Ugostiteljstvo je gospodarska djelatnost pru~anja usluga smjebtaja, hrane i 

pi�a.1 Ugostiteljske usluge pru~aju se u ugostiteljskim objektima. Hotelijerstvo je najzna�ajniji dio 

ugostiteljstva u kojem se u razvijenim zemljama realizira oko 2/3 svih no�enja.2

Hotelijerstvo, kao gospodarska djelatnost, se primarno bavi pru~anjem usluga smjebtaja u 

posebnim objektima. Uz usluge smjebtaja pru~aju se usluge prehrane i pi�a, zabave i razonode, 

sporta, wellnessa, kongresnih dvorana i sli�no. Usluge koje se pru~aju ovise o vrsti hotelskog 

objekta. Usluga smjebtaja, prehrane i pi�a je osnovna usluga, a ostale usluge slu~e kao dodatak 

kako bi gostov boravak bio ugodniji, zanimljiviji i bto du~i.  

Hotelijerstvo se razvijalo u vibe faza od kojih su tri najbitnije: faza do sredine devetnaestog 

stolje�a, faza između druge polovice devetnaestog i prve polovice dvadesetog stolje�a i faza druge 

polovice dvadesetog stolje�a.3 

 

Slika 1. Tri faze putovanja i pru~anja ugostiteljskih usluga  
      Izvor:  Izrada autora prema Pavia, Menad~ment procesnih funkcija u hotelijerstvu, 14. 

 

1 Pavia, Menadžment procesnih funkcija u hotelijerstvu, 11. 
2 Pavia, op. cit., 12. 
3 Pavia, op. cit., 14



U prvoj fazi ljudi su uglavnom putovali zbog trgovine, bkolovanja, vjerskih i zdravstvenih 

razloga. Putovanja su bila skupa i nedostupna velikoj ve�ini stanovnibtva. Prijevoz je ve�inom bio 

putem kopnenih prometnica, dok su gostima smjebtaj, obroke i pi�a pru~ale gostionice smjebtene 

uz glavne ceste i u urbanim podru�jima. Drugu fazu karakterizira napredak u transportu. Koribtenje 

~eljeznice, parobroda i cestovnih vozila omogu�uje putovanje na ve�e udaljenosti. Putovanja 

postaju br~a, ugodnija i jeftinija. Revolucija u transportu dovodi do pove�anja broja putnika bto 

zahtijeva izgradnju ve�eg broja hotela.  

Tre�u fazu karakterizira upotreba zrakoplova i osobnog automobila. Zrakoplov omogu�uje brzo 

putovanje u daleke krajeve svijeta. Osobni automobili masovne se proizvode uz ni~e cijene te si 

ve�i dio stanovnibtva mo~e priubtiti automobil. U ovoj fazi se osim hotela po�inju graditi i drugi 

objekti za smjebtaj poput odmaralibta.  

U Hrvatskoj se hotelijerstvo razvija od trenutka kada su ljudi po�eli putovati. Tada nisu postojali 

hoteli, nego su putnici smjebteni u kr�me i gostionice koje su �esto bile uz velike prometnice ili u 

velikim gradovima. U srednjem vijeku se malo putovalo zbog nedostatka slobodnog vremena, 

slobodnih sredstava i opasnosti na putu.  Prvi hoteli u Hrvatskoj javljaju se u prvoj polovici 19. 

Stolje�a u ve�im gradovima u unutrabnjosti i na obali. Prvi hotel je hotel Kvarner izgrađen u Opatiji 

1844. Godine. Nakon hotela Kvarner slijedi gradnja hotela Vindoban na Malom Lobinju 1887. 

Godine, hotela Therapia u Crikvenici 1895. Godine, hotela Imperial u Dubrovniku 1897. Godine, 

hotela Rivijera u Puli 1908. Godine i hotela Neptun na Velikom Brijunu 1913. Godine.4 Tijekom 

prvog i drugog svjetskog rata putovanja se prekidaju i razvoj turizma se zaustavlja. Tek nakon bto 

se zemlja oporavila od ratnih razaranja bezdesetih i sedamdesetih godina turizam se opet po�inje 

zna�ajnije razvijati. U to doba bila su popularna radni�ka odmaralibta.  

Danas strukturu smjebtajnih kapaciteta u hrvatskoj �ine: 10% Hoteli, 14% kampovi, 33% 

nekomercijalni smjebtaj, 34% objekti u doma�instvu, 8% ostali ugostiteljski objekti za smjebtaj, 

1% ostalo. 5 

  

Pavia, op. cit, 16. 

Smjebtajni kapaciteti Hrvatske 2021. Godine, Evisitor 2022.  



 

1.1. Pojmovno određenje hotela  

 

Rije� hotel poti�e od francuske rije�i <hote= (gost), a izvedena je iz rije�i <hospital= (ku�a za 

goste), podrijetlo vu�e i iz latinskog korijena rije�i <hospic=: <hospitium= (kona�ibte, gostinjac), 

<hospes=, <hospitis= (gost, gostovanje), <hospitalis= (gostoljubiv, gostovati, posjetiti kao gost). 6 

Hrvatski zakon definira hotel kao ugostiteljski objekt koji obavlja ugostiteljsku djelatnost 

odnosno pru~a ugostiteljske usluge smjebtaja, prehrane i pi�a u ugostiteljskim sadr~ajima 

(recepcija, sanitarni �vorovi, smjebtajne jedinice, sadr~aji za pripremu hrane i drugo). 7 

Hotel je osnovni reprezentant objekata za smjebtaj, koji se po mnogo �emu izdvaja iz skupine 

ugostiteljskih objekata za smjebtaj. Njegova su gradnja i oprema u pravilu najdu~i i najskuplji, 

usluge kvalitetnije i kompleksnije, komplementarni sadr~aji raznovrsniji, proces rada i 

organizacija poslovanja slo~eniji, podjela rada detaljnija, broj izvrbitelja poslova i zadataka ve�i.8 

Hotel pru~a uslugu smjebtaja u hotelskim soba ili apartmanima. Sobe mogu biti razli�itih veli�ina, 

karakteristika i broja kreveta. Hoteli �esto nude razli�ite vrste soba kako bi zadovoljile razli�ite 

turisti�ke potrebe. Osim usluga smjebtaja hotel nudi usluge hrane i pi�a u hotelskom restoranu. 

Ponuda hrane i pi�a ovisit �e o vrsti i kategoriji hotela. Uz ove usluge hoteli pru~aju dodatne usluge 

gostima kako bi im boravak u�inili ugodnijim i du~im. Hoteli se specijaliziraju za razli�ite tr~ibne 

skupine te tako i formiraju svoju ponudu. Neki hoteli se na primjer specijaliziraju za spa i wellness 

tretmane te �e oni gostima nuditi bazene, masa~e, saune i sli�ne usluge. Drugi hoteli se na primer 

specijaliziraju za poslovne goste te �e oni nuditi kongresne dvorane, sobe za sastanke i sli�ne 

usluge primjerene toj ciljnoj skupini. Hoteli se dijele na kategorije koje se dodjeljuju na temelju 

njihove lokacije, veli�ine, opremljenosti, kvalitete smjebtaja (udobnost, �isto�a, slo~enost usluga). 

Hoteli s ve�om kategorijom napla�uju vibe cijene za svoje usluge.   

Hoteli su vrlo va~ni za turizam i gospodarstvo zemlje. Pru~aju kompleksnije i kvalitetnije 

usluge od drugih smjebtajnih objekata te zbog ekonomije obujma mogu nuditi konkurentniju cijenu.  

Osim bto privla�e turisti�ku potra~nju i ostvaruju prihod, oni također otvaraju veliki broj radnih 

6 Cerovi�, Hotelski menadžment, 69. 
7 Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, �l. 2,  
8 Cerovi�, op.  cit. 70. 



mjesta. Osim zapobljavanja lokalnog stanovnibtva hotel mo~e dobavljati materijale, namirnice i 

pi�e od doma�ih proizvođa�a te dodatno stimulirati ekonomiju zemlje. 

Hoteli se na tr~ibtu mogu javljati kao samostalni objekti ili kao dio hotelskog lanca. Osnovni 

cilj hotelskog objekta je ostvarivanje bto je ve�e mogu�e dobiti zadovoljavanjem ~elja i potreba 

gostiju. Osim dobiti hotel dijeli ciljeve drugih suvremenih poduze�a kao bto su pozitivni utjecaj na 

zajednicu u kojoj posluju.  

 

1.2. Vrste Hotela 

Vrsta hotela određena je ovisno o vrsti ugostiteljskih usluga koje se u objektu moraju obvezno 

pru~ati, prete~itosti i obveznom minimumu ugostiteljskih usluga, na�inu uslu~ivanja te drugim 

uvjetima poput minimuma uređenja, opreme, uređaja i drugo.9 Iz skupine hoteli kategoriziraju se 

vrste: Hotel, Aparthotel, Turisti�ko naselje, Turisti�ki apartmani i Pansion u kategorije ovisno o 

uređenju, opremi, uređajima, uslugama, odr~avanju i ostalim uvjetima. Kategorije hotela 

ozna�avaju se zvjezdicama, odnosno oznakama standard i komfor.10  

Objekti iz skupine hoteli razvrstavaju se u sljede�e vrste:11 

1. Hotel babtina 

2. Hotel 

3. Aparthotel 

4. Turisti�ko naselje 

5. Turisti�ki apartmani 

6. Pansion 

7. Difuzni hotel 

8. Integralni hotel 

 

Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, �l. 3, 

Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, �l. 57, 
11 Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli,  �l. 4, 



Hotel baština pru~a usluge smjebtaja, hrane i pi�a, a mo~e pru~ati i druge ugostiteljske usluge. 

Poseban je po tome bto mora biti u starim, tradicijskim i povijesnim građevinama opremljen na 

tradicijski na�in. Smjebtajne jedinice mogu biti sobe, hotelski apartmani, i obiteljske sobe.  

Hotel obvezno pru~a usluge smjebtaja i doru�ka, a mo~e pru~ati i druge ugostiteljske usluge. 

Hotel je zasebna građevina ili dio građevine sa zasebnim ulazom. Hotel mo~e �initi vibe, a 

maksimalno �etiri građevine. Recepcija i ugostiteljski sadr~aji moraju se nalaziti u istoj građevini 

kao i smjebtajne jedinice. Smjebtajne jedinice u hotelu mogu biti sobe, hotelski apartmani i 

obiteljske sobe.  

Aparthotel obvezno pru~a usluge smjebtaja i doru�ka, a mo~e pru~ati i druge ugostiteljske 

usluge. Recepcija i ugostiteljski sadr~aji moraju se nalaziti u istoj građevini kao i smjebtajne 

jedinice. Smjebtajne jedinice u hotelu mogu biti sobe, apartmani i studio apartmani. U aparthotelu 

minimalno 51% smjebtajnih jedinica mora biti opremljeno tako da gost mo~e sam pripremati hranu.  

Turističko naselje je objekt koji obvezno pru~a usluge smjebtaja i doru�ka, a mo~e pru~ati i 

druge ugostiteljske usluge. U turisti�kom naselju gostu se mora pru~iti mogu�nost bavljenja 

sportom ili rekreacijom na otvorenom. Smjebtajne jedinice mogu biti sobe, obiteljske sobe. 

Hotelski apartmani, studio apartmani i apartmani.  

Turistički apartman je objekt u kojem su gosti smjebteni u jedinicama opremljenim tako da gost 

sam mo~e pripremati jela. Turisti�ki apartman mora imati recepciju, smjebtajne jedinice i sanitarni 

�vor za goste. Smjebtajne jedinice su studio apartmani ili apartmani.  

Pansion je objekt koji obvezno pru~a usluge smjebtaja s prehranom, a mo~e pru~ati i druge 

ugostiteljske usluge. Pansion mora imati recepciju, smjebtajne jedinice, ugostiteljske jedinice za 

pripremu i uslu~ivanje hrane i pi�a i zajedni�ki sanitarni �vor za goste. Smjebtajne jedinice su sobe, 

obiteljske sobe i/ili hotelski apartmani. Ugostiteljske jedinice za pripremu i uslu~ivanje hrane i 

pi�a mogu biti smjebtene i izvan građevine u kojoj se nalaze smjebtajne jedinice.  

Difuzni hotel obvezno pru~a usluge smjebtaja i doru�ka. Mora biti u prete~ito starim, tradicijski, 

povijesnim, ruralno- urbanim građevinama koje su uređene na tradicijski na�in. Difuzni hotel je 

funkcionalna cjelina na podru�ju jednog naselja koju �ine tri ili vibe građevina uklopljenih u 

lokalnu sredinu i na�in ~ivota. Smjebtajne jedinice su sobe, obiteljske sobe, hotelski apartmani, 

studio apartmani i apartmani.  

Integralni hotel obvezno pru~a usluge smjebtaja i doru�ka, a mo~e pru~ati i ostale usluge. 

Integralni hotel je funkcionalna cjelina na podru�ju jednog naselja koju �ine zajedni�ki sadr~aji te 



udru~eni i prethodno kategorizirani i/ili razvrstani objekti u tri ili vibe rasprostranjenih građevina. 

Građevine mogu biti rasprostranjene po cijelom naselju. 

Hoteli imaju zna�ajnu ulogu u strukturi smjebtajnih kapaciteta, pru~aju�i birok spektar usluga 

koje zadovoljavaju razli�ite potrebe gostiju. Razli�ite vrste hotela, uklju�uju�i hotel babtina, 

aparthotel, turisti�ka naselja, turisti�ki apartman, pansion, difuzni hotel i integralni hotel, 

prilagođene su specifi�nim zahtjevima i o�ekivanjima gostiju, omogu�uju�i im raznovrsna 

iskustva. Svaka vrsta hotela nudi jedinstvene karakteristike u pogledu smjebtaja, opreme i dodatnih 

usluga, �ime se doprinosi ukupnom zadovoljstvu gostiju i poboljbanju turisti�ke ponude. 

Kategorizacija hotela putem zvjezdica ili oznaka standard i komfor poma~e u postizanju 

standardizacije kvalitete i odr~avanju visokih standarda usluge. 



2. Organizacija u hotelijerstvu 

Rije� organizacija kao i rije� organizam potje�u od gr�ke rije�i orgonon koja ozna�ava rad ili 

djelo. 12  ovjekov organizam predstavlja zajedni�ki rad svih njegovih organa od kojih svaki 

obavlja svoju funkciju. Tako je i organizacija u hotelu sa�injena od razli�itih dijelova hotela  kojih 

svaki obavlja svoju funkciju kako bi osigurao da hotel kao cjelina posluje uspjebno.   

Organiziranje je proces dizajniranja strukture, raspoređivanje du~nosti svakom pojedincu 

unutar strukture i koordiniranja osoblja u njihovim naporima da ostvare ciljeve poduze�a.13 

Za organizaciju mo~emo re�i da je to svjesno udru~ivanje ljudi koji imaju za cilj da 

odgovaraju�im sredstvima izvrbe određene zadatke s najmanjim mogu�im naporom na bilo kojem 

podru�ju gospodarskog i drubtvenog ~ivota. 14 

Osnovne zna�ajke organizacije su:15  

1. Zajedni�ki ciljevi – Cilj zaposlenih u hotelijerstvu je stvaranje kvalitetne i konkurentne 

hotelske ponude koja �e osvojiti turisti�ko tr~ibte. 

2. Skupina ljudi – dvoje ili vibe pojedinaca zajedni�ki obavljaju poslove pru~anja usluga 

hotelskom gostu.  

3.  Podjela rada- Najve�a radna efikasnost se posti~e tako da se zajedni�ki poslovi podjele na 

pojedina�ne poslove . 

4. Upravlja�ka kontrola- brine da su zacrtani ciljevi ispunjeni.  

Organizacija u hotelijerstvu se mo~e definirati kao aktivnost hotelskog menad~menta koji 

upravlja ljudskim i drugim resursima kako bi ostvario zacrtani poslovni rezultat s minimalnim 

trobkovima.  

Ciljevi organizacije mogu se podijeliti u tri skupine:  osnovni, parcijalni i  individualni16 

Osnovni ciljevi organizacije rada su uspostavljanje određenog organizacijskog stanja za 

određeno vremensko razdoblje.  

Parcijalni ciljevi se odnose na rad njegovih u~ih organizacijskih dijelova (odjela i slu~bi). 

12 Pavia, op.cit., 78 

      13 Dujani�, Osnove menadžmenta, 85.  
14 Pavia, op.cit.,. 78 
15 Pavia, op.cit., 79 

      16 Sikavica, i Novak, Poslovna organizacija, 13. 



Individualni ciljevi organizacije odnose se na pojedine zaposlene i skupinu zaposlenih. 

Ostvarivanjem individualnih ciljeva zaposlenika pove�ava se njihova motivacija za ispunjavanje 

ciljeva hotela.  

Za organizaciju hotela  uz vlasnibtvo, za organizaciju su va~ni sljede�i �initelji:17 

1. Vrsta, veli�ina i kategorija hotela: podrazumijeva razli�itu tehni�ku strukturu sredstava, 

razli�it odnos ~ivog rada i sredstava, razli�it broj i strukturu zaposlenih, razli�it odnos soba 

i postelja.  Hoteli vibih kategorija zapobljavaju vibe djelatnika po sobi nego hoteli ni~eg 

kapaciteta.  

2. Lokacija hotela: lokacija određuje vrstu hotelskog objekta i duljinu poslovanja. Hotel na 

pla~i �e mo~da poslovati samo sezonski dok �e hotel u gradu poslovati tijekom cijele 

godine. Lokacija utje�e i na veli�inu i kategoriju hotela, vrstu usluga koje �e se pru~ati.  

3.  Karakter i trajanje poslovanja: Kao bto smo naveli, trajanje poslovanja je �esto određeno 

lokacijom hotela.  

4. Statusna pozicija: Hotel mo~e biti samostalno poduze�e ili dio dioni�kog drubtva. 

5.  Raspolo~ivi kadrovi: Hoteli sa sezonskim poslovanjem �esto imaju problema s 

pribavljanjem kvalitetnih kadrova budu�i da nude sezonsko zaposlenje. 

 

2.1. Organizacijska struktura hotelskog poduze�a  

Organizacijska struktura predstavlja na�in na koji su ljudski resursi, procesi i funkcije organizirani 

unutar organizacije. Svrha je stvoriti okru~enje u kojem �e se odvijati radne aktivnosti. S pomo�u 

organizacijske strukture menad~er uz najmanje utrobenih resursa (vremena, ljudskih, financijskih, 

materijalnih resursa) dolazi do ostvarenja zadanog cilja.   

Pojam struktura poti�e od latinske rije�i structura- struere bto zna�i sklapati ili zidati. 18 U 

hrvatskom jeziku < struktura= ozna�ava  sastav, raspored, građevinu ili tvorevinu. Organizacijska 

17 Pavia, op. cit., 83, 84. 
18 Cerovi�, op. cit., 363. 



struktura tako predstavlja sastav odnosa između razli�itih dijelova poduze�a. Organizacijska 

struktura smatra se najva~nijim dijelom svake organizacije. esto se naziva i anatomijom ili 

kosturom poduze�a. Kako ljudski kostur dr~i zajedno sve kosti tako organizacijska struktura dr~i 

zajedno sve dijelove poduze�a i sve ljude unutar poduze�a. Organizacijska struktura predstavlja 

temelj na kojem gradimo daljnji uspjeh poduze�a. U građevinarstvu bez dobrog temelja ne 

mo~emo izgraditi �vrstu građevinu tako i bez �vrste strukture ne mo~emo izgraditi �vrstu 

organizaciju koja �e prevladati na tr~ibtu. Organizacijska struktura nije isti pojam kao i 

organizacija. Organizacija je biri pojam od organizacijske strukture. 

Organizacijska struktura je sveukupnost veza i odnosa između svih �inilaca proizvodnje i 

poslovanja i sveukupnost veza i odnosa unutar svakog pojedinog �inioca posebno.19 

Organizacijska struktura hotelskog poduze�a mo~e biti određena sa sljede�ih pet elemenata20 

1. Organizacija materijalnih �imbenika: obuhva�a organizaciju materijalnih inputa pomo�u 

kojih se realizira pru~anje usluge hotelskom gostu.  To mo~e biti organizacija zgrada 

(ugostiteljski objekt i njegov sadr~aj) i organizacija hrane, pi�a, napitaka, energenata, 

sredstava za �ib�enje itd.  

2. Organizacija ljudskog �imbenika: organizacija ljudi i njihovo raspoređivanje na radna 

mjesta, uspostavljanje hijerarhije zaposlenika i integracija u poduze�e.  

3. Organizacija rab�lanjivanja zadatka: Ve�e zadatke treba rab�laniti u njegove najmanje 

detalje.  

4. Organizacija upravljanja i menad~menta: Upravljanjem vodimo, organiziramo i 

kontroliramo rad kako bi osigurali da se postavljeni ciljevi realiziraju po planu.  

5. Organizacija vremenskog redoslijeda odvijanja poslova: ovaj element istra~uje i 

organizira vremensku usklađenost svih �initelja u procesu pru~anju hotelske usluge.  

Prilikom izgradnje organizacijske strukture poduze�e bira iz sljede�ih vrsta: klasi�ne strukture, 

po�etne organizacijske strukture, funkcijske organizacijske strukture, divizijske organizacijske 

strukture, neoklasi�ne organizacijske strukture, matri�ne organizacijske strukture, projektne 

organizacijske strukture, mre~ne organizacijske strukture. 

  

19 Dujani�, op. cit., 85. 
     20 Cerovi�, op. cit., 385. 
 



Prilikom oblikovanja organizacijske strukture menad~er se susre�e s nizom �imbenika razli�itih 

intenziteta te mora ocijeniti koji od tih �imbenika �e imati sna~an utjecaj na formiranje 

organizacijske strukture u budu�nosti. Ve�ina teorija o prou�avanju organizacijskih struktura isti�e 

da postoji raznolik niz faktora koji oblikuju organizacijsku strukturu. Op�enito se sla~u da se ti 

faktori mogu podijeliti na unutarnje i vanjske �imbenike. 

Unutarnji �imbenici su oni koje poduze�e mo~e kontrolirati, dok su vanjski �imbenici oni na 

koje poduze�e ne mo~e izravno djelovati. Poduze�e se mora prilagođavati vanjskim �imbenicima. 

Kada se analiziraju unutarnji �imbenici, pretpostavlja se da su svi ti �imbenici međusobno 

povezani i da  međusobno utje�u jedan na drugoga. Menad~er treba razmotriti kako promjena 

jednog �imbenika mo~e utjecati na ostale �imbenike.  

U kreiranju promjena ili nove organizacijske strukture  menad~ment mora pro�i od sljede�ih 

spoznaja21: 

1. Svi �imbenici u organizaciji uzajamno utje�u jedan na drugog i međusobno su povezani 

2. Utjecaj barem jednog �imbenika organizacije ve� mo~e određivati izbor organizacijskog 

modela hotelskog poduze�a, ali potpuna promjena jednog ili vibe �imbenika mo~e 

postoje�i model promijeniti ili �ak ponibtiti.  

 

 

Slika 2. Međusobni odnos unutarnjih �imbenika organizacije  

Izvor:  Izrada autora prema Cerovi�, Hotelski menad~ment, 372.  

 

 

21 Cerovi�, op. cit., 372. 



Unutarnji �imbenici organizacije su: 22 

1. Ciljevi i strategija: Svaka organizacija mora imati ciljeve kojima te~i i koje ~eli ostvariti. 

Ciljevi predstavljaju najva~nije obilje~je svake organizacije. Ciljevima se definira ono bto 

poduze�e ~eli posti�i, a strategija je izbor prikladnog na�ina za ostvarenje ciljeva. Za 

razliku od ciljeva kojima se definira bto poduze�e ~eli posti�i, strategija odgovara na pitanje 

kako �e organizacija posti�i zacrtane ciljeve.  

2. Zadaci i tehnologija: Definiranjem zadataka poduze�a podrazumijeva se određivanje: 

nosilaca izvrbenja zadatka, vremena potrebnog za izvrbenje zadatka  i trobkove izvrbenja. 

Izvrbenjem zadataka poduze�e ostvaruje ciljeve. Zadatak predstavlja dodijeljeni posao koji 

se treba izvrbiti. Tehnologija uklju�uje strojeve i radne postupke.  

3. Veli�ina: uobi�ajeno je da se veli�ina poduze�a mjeri s vibe parametara kao bto su: broj 

zaposlenih radnika, veli�ina ostvarenog ukupnog prihoda, veli�ina ostvarenog profita, 

vrijednost osnovnih sredstava, udio poduze�a na tr~ibtu i tome sli�no.  

4. }ivotni ciklus poduze�a: postoje �etiri tipi�ne faze kroz koje prolazi svako poduze�e u 

svom razvoju, odnosno u svom ~ivotnom ciklusu, a to su: poduzetni�ka faza ili faza 

izgradnje poduze�a, faza kolektivnog duha ili faza rasta, faza formalizacije i faza 

elaboracije ili usavrbavanja.  

5. Ljudski potencijali (kadrovi): oni utje�u na oblikovanje organizacijske strukture svojim 

znanjem i sposobnob�u. Zaposleni u poduze�u utje�u na oblikovanje organizacijske 

strukture na dva na�ina. Prvi na�in je putem sastava radne snage, a drugi putem vrijednosti 

i stavova zaposlenih.  

6. Proizvod: proizvod ili usluga koje poduze�e pru~a također ima va~an utjecaj na 

oblikovanje organizacije. O vrsti proizvoda odnosno usluga ovisi izbor modela 

organizacijske strukture poduze�a, ali i organizacija pojedinih elemenata organizacijske 

strukture.  

7. Lokacija: za razliku od ostalih �imbenika, lokacija predstavlja relativno stabilnu veli�inu. 

Dok se svi ostali �imbenici mogu mijenjati, s lokacijom je to rjeđi slu�aj. Lokacija 

poduze�a i razmjebtaj organizacijskih jedinica opredjeljuje izbor organizacijske strukture.  

 

Sikavica, i Novak, Poslovna organizacija, 73-101



Vanjski �imbenici su karakteristi�ni po tome bto na njih  organizacija nema izravan utjecaj, pa 

se mora prilagoditi njihovim promjenama. Kvalitetan menad~er prepoznaje i reagira na prijetnje i 

prilike u okolini. U situaciji kada je okolina poduze�a nepredvidiva, organizacija �e �eb�e morati 

prilagođavati i mijenjati svoju organizacijsku strukturu. 

Takvom poduze�u odgovaraju decentralizirani oblici organizacijske strukture.  Kad je 

okru~enje stabilno, poduze�e se manje mijenja i vibe mu odgovaraju centralizirani oblici 

organizacije.23 

Na utvrđivanje organizacijske strukture hotelskog poduze�a djeluju sljede�i vanjski �imbenici24: 

1. Drubtveno- politi�ko i pravno okru~enje: zakoni, propisi, makroekonomska situacija su 

�imbenici na koje poduze�e ne mo~e utjecati.   

2. Integracijski procesi u hotelijerstvu: utje�u na hotelsko poduze�e, ali i hotelsko poduze�e 

utje�e na integracijske procese.    

3. Turisti�ka infrastruktura: izgradnja parkova, kupalibta, betalibta, muzeja, crkvi, sportskih 

objekata, objekata za zabavu utje�e pozitivno na hotelsko poduze�e tako bto pove�ava 

kvalitetu destinacije u kojoj je hotel nalazi.    

4. Tr~ibte: mo~emo ga definirati kao mjesto gdje se susre�e turisti�ka ponuda i turisti�ka 

potra~nja. Promjene na turisti�kom tr~ibtu uzrokovat �e i promjene unutar hotelskog 

poduze�a. Ako dođe do znatnog pove�anja ili smanjenja potra~nje hotelsko poduze�e �e 

morati prilagoditi svoju strategiju kako bi odgovorilo na ovaj potez tr~ibta.    

5. Razvoj znanosti i tehnologije u hotelijerstvu - znanost je pokreta� promjena u svim 

industrijama, a tako i u turizmu. Menad~ment mora pratiti zadnje trendove u znanost i 

tehnologiji kako bi ih pravovremeno implementirala u svoj proizvodni proces.   

 

  

Cerovi�, op. cit., 379.

Cerovi�, op. cit., 380.



2.2. Organizacija poslovnih funkcija u hotelu 

Poslovne funkcije se mogu predo�iti kao karike u lancu jer je njihovo djelovanje u naju~oj vezi s 

ostalim poslovnim funkcijama. Sve funkcije moraju biti podjednako razvijene jer zaostajanje u 

razvoju bilo koje od funkcija, negativno se odra~ava na poslovanje hotelskog poduze�a kao 

cjeline.25 

Poslovna funkcija je djelatnost sastavljena od niza međusobno povezanih i usklađenih poslova 

kojima se ostvaruje dio ukupnog zadatka ugostiteljskog poduze�a.26 

Kako bi osigurali uspjebnu realizaciju zadatka (pru~anje usluge hotelskom gostu) potrebno je 

taj zadatak rab�laniti na manje zadatke. Dubinu rab�lanjivanja određuje organizacijska struktura. 

U manjim poduze�ima rab�lanjivanje zadataka je lakbe nego u ve�im zbog manjeg broja izvrbilaca. 

Prilikom rab�lanjivanja zadataka potrebno je dr~ati se određenih pravila. U ugostiteljskom 

poduze�u treba slijediti 5 na�ela prilikom rab�lanjivanja zadatka27:  

- Izvršenje - �ini podjelu prema principu izvrbenja.  

- Objekt - �ini podjelu usluga prema ugostiteljskim objektima (Hotel A, Hotel B, Restoran C, 

Beach Bar E).  

- Rang - �ini podjelu zadatak prema prioritetu. Svi zadatci nemaju isti prioritet te je neke 

potrebno obaviti prije drugih.  

- Faza - �ini podjelu zadatka na 3 faze: planiranje, izvrbenje, kontrola,  

- Svrha - �ini podjelu zadatak na va~ne i neva~ne. Va~ni tj. Primarni zadatci su zadatci pru~anje 

usluga smjebtaja, prehrane i pi�a dok su neva~ni tj. Sekundarni zadatci administrativni zadatci, 

odr~avanje objekta itd.28 

Funkcija je grupa povezanih aktivnosti koje doprinose obavljanju ukupnog zadatka i 

uspjebnosti organizacije( prodajna funkcija, financijska funkcija itd.). 29 To su grupe poslova koji 

Cerovi�, op. cit., 431

Cerovi�, op. cit., 433

Cerovi�, op. cit., 429.

Cerovi�, op. cit., 429, 430. 

Cerovi�, op. cit., 431. 



su srodni ili sli�ni. Podjelom rada u takve grupe te~i se ostvarenju cilja uz bto bolji ekonomski 

u�inak. Funkcije na koje  se dijeli zadatak mogu se podijeliti na: osnovne, poslovne, procesne30. 

- Osnovne funkcije -  odnose se na upravljanje i rukovođenje. 

- Poslovne funkcije -  odnose se na izvrbenje poslova, odnosno ostvarivanje poslovnog 

procesa 

- Procesne funkcije – odnose se na tijek odvijanja radnog procesa 

Poslovne funkcije se odnose na izvrbenje poslova. Naj�eb�e rab�lanjivanje osnovnog zadatka 

hotela vrbi se prema sljede�im funkcijama:31 

- Proizvodna funkcija obuhva�a sve zadatke vezane uz proizvodnju, uklju�uju�i pripremu 

hrane i pi�a. Ova funkcija je va~na jer ispunjava potrebe gostiju za hotelskim uslugama. 

To je osnovna funkcija hotelskog poduze�a. Sve ostale funkcije su usmjerene na pru~anje 

usluga gostima. 

- Nabavna funkcija obuhva�a sve zadatke vezane za nabavu sirovina, repromaterijala i 

opreme, te skladibtenje i �uvanje zaliha. 

- Prodajna funkcija obuhva�a poslove prodaje i prodajne promocije usluga, ali i formiranje 

cijena. Na zahtjevima turisti�kog tr~ibta �e se zasnivati politika nabave, prodaje, cijena, 

struktura usluga, te organizacija poslovanja u cijelosti.  

- Razvojna funkcija uklju�uje razvoj proizvoda, kapaciteta i kadrova. Pod razvojem se 

smatra kvantitativno i kvalitativno unapređenje prometa hotelskih usluga.  

- Kadrovska funkcija obuhva�a poslove vezane za brigu o kadrovima, kao bto su 

zapobljavanje, administracija i razvoj kadrova. Hotelsko osoblje ima vrlo odgovornu i 

zna�ajnu ulogu zbog njihovog neposrednog kontakta s gostom.  

- Financijsko-ra�unovodstvena funkcija obuhva�a poslove raspolaganja financijskim 

sredstvima, pra�enje i evidentiranje poslovnih promjena i utvrđivanje rezultata poslovanja. 

Da bi ova funkcija mogla uspjebno obavljati svoje poslove mora usko surađivati s 

nositeljima ostalih funkcija u hotelu.  

Svi poslovi koji se obavljaju unutar gore navedenih funkcija izvrbavaju se u posebnim 

organizacijskim jedinicama i odjelima.  

 

Pavia, op. cit., 59.  

Pavia, op. cit., 59-60.



Poslovne funkcije hotelskog poduze�a su međusobno povezane i zajedno djeluju kao karike u 

lancu, osiguravaju�i uspjebno poslovanje. Sve funkcije moraju biti jednako razvijene, jer 

zaostajanje u jednoj negativno uti�e na cjelokupno poslovanje. Podjela rada na funkcije kao bto su 

proizvodna, nabavna, prodajna, razvojna, kadrovska i financijsko-ra�unovodstvena omogu�ava 

ostvarenje ciljeva uz optimalni ekonomski u�inak. Svaka od tih funkcija ima specifi�nu ulogu u 

poslovnom procesu hotela i zahtijeva koordinaciju i suradnju kako bi se osiguralo pru~anje 

visokokvalitetnih usluga gostima. Rab�lanjivanje zadataka prema na�elima izvrbenja, objekta, 

ranga, faze i svrhe dodatno poboljbava organizaciju rada i efikasnost. U kona�nici, usklađeno 

funkcioniranje svih poslovnih funkcija je klju�no za uspjeh i konkurentnost hotelskog poduze�a. 

 

  



 

3. Ljudski resursi u hotelijerstvu  

 

Pojam ljudski resursi se u ekonomiji odnosi na radnu snagu tj. zaposlenike. U velikim 

organizacijama pojam ljudskih resursa ozna�ava pojedince u okviru firme te njihove sposobnosti, 

ali i dio organizacije koji se bavi određivanjem potreba za zapobljavanjem, selekcijama, odabirom 

kandidata, treninzima te otpubtanjima. Kada bi ~eljeli pobli~e definirati ljudske resurse mogli bi 

re�i da su to svi zaposlenici i menad~eri te oni koji se pripremaju za rad svim svojim sposobnostima, 

znanjima, vjebtinama, navikama, osobinama li�nosti, motivacijom, organizacijskom kulturom. 

Kvaliteta hotelske usluge usko je povezana s kvalitetom rada hotelskih zaposlenika. Hotelijer je 

jedinstveno ime za osobu koja pru~a uslugu hotelskom gostu. 

Zaposlenici u hotelijerstvu moraju u odnosu na druge zaposlenike u drugim gospodarskim 

granama imati sljede�e vrline:32 

1. Te~nja da se udovolji ~eljama i potrebama gostiju 

2. Odgovornost za pru~enu uslugu kojom �e se zadovoljiti gost 

3. Pobtenje i osje�aj za pravednost prema pru~enoj usluzi i zadovoljstvo koje ta usluga mora 

pru~iti gostu 

Kadrovi u hotelijerstvu te~e realizaciji zadovoljstva gosta, a to se posti~e zadovoljenjem 

njegovih potreba i motiva zbog kojih je doputovao u hotel ili destinaciju. U odnosu na druge 

gospodarske grane, zaposlenici u hotelijerstvu moraju biti:33 

1. Stalo~eni, realni, stabilni 

2. Prodorni, tvrdoglavi, ambiciozni 

3. Aktivni, poletni, uvijek dobro informirani 

4. Drubtveni i spontani, uvijek spremni na suradnju 

5. Samostalni, određeni, umjereno cini�ni 

6. Uredni, lijepo odjeveni,  

7. Snala~ljivi  

 

Cerovi�, op. cit., 503.

Cerovi�, op. cit., 503.



Vrlo va~no je da su kadrovi bireg op�eg obrazovanja, posjeduju verbalne i neverbalne 

komunikacijske vjebtine, posjeduju znanje stranih jezika, dobro poznaju bonton i pravila lijepog 

ponabanja i poznaju tehnologiju koja je potrebna za rad.   

 Rad u hotelu razlikuje se od rada u drugim gospodarskim djelatnostima. Podrazumijeva 

smjenski rad, dugo stajanje na poslu, stres pri komunikaciji s gostima i kolegama, dinami�nost i 

stalne promjene na poslu. Uz to, rad u hotelu je podlo~an sezonskim oscilacijama obujma posla. 

U periodu sezone obujam poslovanja zna�ajno se pove�ava, a u periodu izvan sezone obujam posla 

se smanjuje. Pove�anje obujma posla dovodi do ve�eg optere�enja postoje�ih zaposlenika i po 

potrebi zapobljavanje dodatnih privremenih zaposlenika. Ve�e optere�enje zaposlenika mo~e 

dovesti do njihovog nezadovoljstva i pada kvalitete rada. Kvaliteta rada nikad ne bi smjela pasti 

jer se time i smanjuje zadovoljstvo gosta koje je imperativ nabeg poslovanja. Ve�e optere�enje 

zaposlenika trebalo bi pratiti i pove�anje u financijskim kompenzacijama i vibe slobodnog 

vremena u periodima van sezone. Priroda hotelijerstva �ini proces zapobljavanja zahtjevnim te je  

zato bitno imati odjel ljudskih resursa u hotelu koji �e taj posao obavljati. U sljede�im poglavljima 

detaljnije �emo istra~iti odjel ljudskih resursa u hotelu i poslovne funkcije koje odjel obavlja.  

 

3.1. Organizacija poslovne funkcije ljudskih resursa u hotelijerstvu 

Organizacija poslovne funkcije ljudskih resursa u hotelijerstvu osigurava u�inkovito upravljanje 

osobljem  i podr~ava uspjeh hotela. Funkcija ljudskih resursa nadograđuje se na poslovnu funkciju 

kadrovske slu~be. Osim administrativnih poslova vezanim uz zaposlenike funkcija ljudskih 

resursa bavi se otkrivanjem, koribtenjem i usavrbavanjem ljudskog potencijala. Slu~ba ljudskih 

resursa prerasta u jednu od temeljnih i btabnih organizacijskih jedinica s jakom samostalnob�u. 34 

Tehni�ka podjela rada u odjelu ljudskih resursa ovisiti �e o veli�ini i potrebama  hotela. U ve�ini 

organizacija aktivnosti upravljanja ljudskih resursima obavljaju specijalisti za ljudske resurse i 

menad~eri. Menad~eri u poduze�u upravljaju i odgovaraju za efikasnu iskoribtenost svih resursa 

pa tako i ljudskih.  

34 Vuji�, Menadžment ljudskog kapitala, 84. 



Mala hotelska poduze�a u privatnom vlasnibtvu obi�no nemaju zasebnu organizacijsku jedinicu 

za ljudske resurse. Zadatke vezane uz ljudske resurse obavljaju vlasnik hotela ili menad~er. Razlog 

tomu je mali broj zaposlenika koji ne opravdava trobak specijalista za ljudske resurse. Funkcije 

koje obavlja odjel ljudskih resursa mo~e se povjeriti i vanjskim agencijama i savjetnicima.  

Srednja poduze�a morati �e imati poseban odjel za upravljanje ljudskim resursima. Porastom 

opsega poslovanja raste i potreba za vibe specijalista za ljudske resurse. U srednjim hotelima 

specijalisti za ljudske resurse �e morati posjedovati sposobnost obavljanja vibe razli�itih zadataka 

i poslova. Rastom i birenjem organizacije dolazi do sve ve�e podjele i specijalizacije poslova. 

Pojedinci-specijalisti za ljudske potencijale zapobljavaju se u poduze�ima s preko 100 zaposlenih, 

a odjel za ljudske potencijale se ustrojava onda kada broj zaposlenih prelazi 250 radnika.35 

Veliki poslovni sustavi �e organizacijsku jedinicu ljudskih resursa podijeliti na sedam pod-

funkcija: planiranje, ljudskih potencijala, radni odnosi, zabtita na radu, inoviranje znanja 

zaposlenih, sustav vrednovanja, razvoj i promocija i kadrovski kontroling.36 

Slika 3. Organizacija upravljanja ljudskih resursima u velikom poduze�u   
Izvor:  Izrada autora prema Vuji�, Menad~ment ljudskog kapitala, 87. 

 

Vuji�, op. cit., 85.

Vuji�, op. cit., 86.
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Slika 5. prikazuje kako se upravljanje ljudskim resursima mo~e organizirati u velikom 

poduze�u. U velikom poduze�u s velikim brojem radnika potrebno je uvesti specijalizaciju u odjel 

ljudskih resursa. airom raspodjelom poslova i specijalizacijom rastere�ujemo specijaliste za 

ljudske potencijale i omogu�ujemo im da se potpuno posvete određenoj funkciji unutar odjela 

ljudskih resursa. To pove�ava kvalitetu brige o zaposlenicima a posljedi�no i poslovni rezultat.  

Poslove koje obavljaju specijalisti za upravljanje ljudskim resursima su vrlo va~ni te je s toga 

bitno da oni posjeduju osobne karakteristike i vjebtine rada s ljudima. Zaposlenici imaju svoju 

volju, motive i probleme i vrlo bitno je uskladiti njihove ciljeve s ciljevima poduze�a.  

 

3.2. Aktivnosti upravljanja ljudskim resursima u hotelu 

U malim obiteljskim hotelima ne postoji potreba za posebnim odjelom ljudskih resursa ve� te 

poslovne funkcije obavlja vlasnik poduze�a. Rastom broja zaposlenika raste i potreba za 

uvođenjem odjela ljudskih resursa. Odjel ljudskih resursa u hotelu bavi se rjebavanjem problema 

vezanim za radno mjesto. Neke od zadataka koje obavlja ovaj odjel su: analiza radnih mjesta, 

planiranje potreba za ljudskim  potencijalima,  pribavljanje ljudskih potencijala, sklapanje  

ugovora o radu, onboarding zaposlenika, motiviranje, inovacija znanja zaposlenika, vrednovanje 

postignu�a i promocija na slo~enija radna mjesta.  

- Analiza radnih mjesta, daje informacije koji posao se obavlja na kojem radnom mjestu, koja 

su potrebna sredstva za rad, koliko radnika je potrebno na tom radnom mjestu, koliko je radno 

mjesto slo~eno, kakva kvalifikacijska struktura ljudi je potrebna na radnom mjestu, koja je 

vrijednost posla, kakvi se rezultati rada o�ekuju  itd. Ovi podatci nam poma~u pri planiranju 

koliko ljudi trebamo zaposliti i kakve vjebtine od njih o�ekujemo. Uvijek treba te~iti tome da 

imamo pravog �ovjeka na pravom mjestu. 

- Planiranje potreba za ljudskim  potencijalima - Planiranje je proces utvrđivanja potreba i 

pronala~enja potencijalnih kandidata za upra~njene poslove. 37   Hotelsko poslovanje je 

Dujani�, op. cit., 126.



podlo~no sezonskim oscilacijama i �esto zahtijeva privremeno zapobljavanje ljudi tijekom 

sezone i otpubtanje nakon kraja turisti�ke sezone.  

- Pribavljanje ljudskih potencijala - kao postupak pridobivanja kvalitetnih kadrova u 

poduze�u, va~na je aktivnost kadrovskog menad~menta. O njemu ovisi funkcioniranje 

poslovnog sustava i njegov razvitak, budu�i da su upravo kadrovi glavni nosioci svih aktivnosti 

koje su u njemu odvijaju. 38  Cilj ove funkcije je zaposliti ljude koji najbolje odgovaraju 

slobodnim radnim mjestima. Menad~eri pojedinih funkcija u poduze�u javljaju odjelu ljudskih 

potencijala da postoje slobodna radna mjesta. Nakon bto se utvrdila potreba za kadrovima, 

utvrđuju se karakteristike koje oni moraju posjedovati da bi uspjebno obavili posao. 

Zaposlenici u hotelu moraju biti lijepog izgleda i ponabanja, obrazovani, komunikativni, 

poznavati bonton, govoriti strane jezike i posjedovati druge osobine potrebne za rad s ljudima. 

Pribavljanje zaposlenika mo~e biti iz unutarnjih i vanjskih izvora. Svaki izvor ima svoje 

prednosti i nedostatke.  

- Zaklju�ivanje ugovora o radu poslodavac i posloprimac ulaze u radni odnos. Ugovori o radu 

mogu biti na razli�iti vremenski period. U hotelu �esto postoje zaposlenici koji su stalno 

zaposleni, te zaposlenici koji se kratkoro�no zapobljavaju za vrijeme pove�anog obujma posla. 

Hoteli u danabnje vrijeme inoviraju s oblicima stalnih sezonskih ugovora gdje radnicima 

pru~aju određenu sigurnost posla.  

- Uvođenje radnika u posao va~na je aktivnost odjela ljudskih potencijala. Ovaj proces ne 

prolaze samo novi radnici, ve� i radnici koji su zapo�eli rad na drugim radnim mjestima 

unutar poduze�a. Va~no je da prije po�etka rada radnici prođu obuku, a oni na slo~enijim 

poslovima i pripravni�ki program.  

- Motivacija kadrova je va~na funkcija odjela ljudskih resursa. Motivacija ozna�ava zbirni 

pojam za sve �imbenike koji izazivaju, poja�avaju, organiziraju i usmjeravaju ljudsko 

ponabanje, odnosno djelovanje određenog intenziteta trajanja.39 Motivacija poti�e zaposlenike 

na ostvarivanje tra~ene kvalitete i rezultata. Motivatori mogu biti financijski i ne financijski i 

va~no je individualno prilagoditi pristup motivacije zaposlenika. Primjer financijske 

motivacije za radnike u hotelu je bonus za djelatnike rezervacijskog centra za prodaju određene 

koli�ine kapaciteta. Primjer ne financijske motivacije u hotelu je napredovanje u karijeri.  

Vuji�, op. cit., 153.

Vuji�, op. cit., 209.



- Inoviranje znanja zaposlenika- Svakodnevno se suo�avamo s brzim promjenama u 

tehnologiji, poslovnim procesima i zahtjevima tr~ibta rada. Da bi  djelatnici ostali konkurenti 

u takvom okru~enju, klju�no je ulaganje u probirivanje i inoviranje njihovog znanja i 

vjebtina. Analiza obrazovnih potreba i performansi zaposlenih utvrđuje performanse 

zaposlenog i pritom dijeli probleme na one koje treba rijebiti kroz redovno bkolovanje od 

onih koji se mogu rijebiti obrazovanjem unutar poduze�a. 

- Vrednovanje postignu�a djelatnika va~an je dio posla odjela ljudskih potencijala. Ako 

~elimo znati koliko su nam zaposlenici dobri, moramo mjeriti njihova postignu�a i rezultate. 

Svake godine procjenjuje se rad djelatnika. Procjena je jako va~na za djelatnika jer mo~e 

rezultirati pove�anjem pla�e, promaknu�em i unapređenjem u razvoju njegove karijere. 

Vrednovanjem postignu�a otkrivamo profesionalne sposobnosti djelatnika.   

- Promocija kadrova - U razvoju osobne karijere, djelatnik i poduze�e djeluju kao partneri. 

Karijera odra~ava sposobnosti, interese i motivaciju pojedinca, kao i njegovo zalaganje tijekom 

obrazovanja i rada. Karijera obuhva�a razdoblje od po�etka osnovnobkolskog obrazovanja do 

umirovljenja. Planiranje profesionalne karijere i promicanje zaposlenika je slo~en zadatak 

zbog razli�itih vjebtina, sposobnosti, znanja i kvalifikacija koje ljudi posjeduju. Unutar 

poduze�a postoji mnogo putova za napredovanje. Pri planiranju promocije, identificiraju se 

potencijalni zaposlenici sposobni za obavljanje slo~enijih zadataka. Ljudi te~e napretku i 

osobnom uspjehu te ne ~ele cijeli ~ivot ostati na istoj poziciji i poslu. 

  



4. Upravljanje ljudskim resursima u hotelu Adriatic Savudrija 

Kempinski Hotel Adriatic, Istra vode�i je hotel na prostoru Istre bto potvrđuje njegovih 5 zvjezdica 

i brojne nagrade uspjebnosti i kvalitete, te zadovoljstvo gostiju i radnika. Hotel Adriatic, prvi 

luksuzni golf i spa resort s pet zvjezdica u Hrvatskoj, smjebten je na obali blizu Savudrije i Umaga. 

Resort nudi privatne vile i privatnu pla~u, te se nalazi na mjestu gdje se Jadransko more susre�e s 

predivnim krajolikom sjeverozapadne Istre. Nudi vrhunski smjebtaj sa 186 soba, 4 apartmana i 2 

predsjedni�ka apartmana s prostranim balkonima ili terasama. Hotel ima privatnu pla~u, spa centar 

od 3000 kvadratnih metara, fitness centar, knji~nicu, konferencijsku dvoranu, kao i dva vrhunska 

restorana koja u kojima se pripravljanju nacionalni i internacionalni specijaliteti.  

 

4.1. Ponuda hotela 

Hotel u svojoj ponudi gostima nudi 4 vrste soba: Soba s pogledom na maslinike, Premium soba s 

pogledom na obalu, Deluxe soba s pogledom na more i Obiteljska soba s pogledom na more.  

Soba s pogledom na maslinike, Premium soba s pogledom na obalu i Deluxe soba s pogledom na 

more su veli�ine 41 m². Sobe raspola~u s King size krevetom i mogu primiti do 3 gosta. Sobe su 

klimatizirane, imaju pristup za osobe u invalidskim kolicima, imaju balkon i udoban vanjski i 

unutarnji prostor za sjedenje, sef, pisa�i stol, kadu i odvojeni tub. Sobe se razlikuju u pogledu koji 

pru~aju. Obiteljska soba s pogledom na more veli�ine je 82 m² i mo~e primiti do 6 gostiju. Soba 

raspola~e s 2 King size kreveta i svim pogodnostima kao i ostale sobe.  

Osim soba u ponudi hotel nudi i Junior Suite apartman s pogledom na maslinike, Junior Suite 

apartman s pogledom na more, Obiteljski Suite apartman s pogledom na maslinike, Executive 

Suite apartman s pogledom na more,  Predsjedni�ki apartman Henry Morgan i Predsjedni�ki 

apartman Jure Grando.  

Junior Suite s pogledom na maslinike i Junior suite s pogledom na more veli�ine su 85 m² i 

mogu primiti do 4 gosta. Imaju odvojeni dnevni boravak i spava�u sobu te ostale karakteristike 

kao i sobe. Obiteljski suite veli�ine je 87m², raspola~e jednim King size krevetom te ima odvojenu 



spava�u sobu i dnevni boravak. Ostale karakteristike su iste kao i u drugim sobama. Executive 

suite je istih karakteristika kao i obiteljski suite, ali pru~a i pogled na more.  

Predsjedni�ki apartman Henry Morgan veli�ine je 802 m² i mo~e primiti do 2 gosta. Vrhunac 

apartmana je njegova krovna terasa od 548 m² s whirlpoolom i pogledom more. Apartman 

nudi blagovaonicu i kuhinju, dnevni boravak s kaminom, odvojenu spava�u sobu, te 

odvojeni uredski prostor.  

Predsjedni�ki apartman Jure Grando veli�ine je 811 m² te također ima krovnu terasu od 

548 m² s whirlpoolom i pogledom more. Apartman također ima zasebnu spava�u sobu, zasebni 

uredski prostor, kuhinju i blagovaonicu i dnevni boravak s kaminom. Apartman mo~e primiti 

do 2 gosta.  

Uz ponudu soba i apartmana hotel nudi i luksuzne vile veli�ine 828 m², kapaciteta do 10 

gostiju. Vile imaju 3 spava�e sobe s 3 vlastite  kupaonice, kuhinju, prostrani dnevni boravak 

i blagovaonicu te privatni bazen. Vile također imaju saunu i potpuno opremljenu teretanu.  

Hotel raspola~e s dva restorana Dijana i Kanova, Adriatic barom, Pool barom i Beach 

Barom. Restorani slu~e jela autohtone Istarske kuhinje, ali i internacionalne specijalitete. 

Hotel raspola~e sa spa centrom, vanjskim i unutarnjim bazenom te fitness centrom.  

Hotel raspola~e s konferencijskim centrom na privatnoj pla~i gdje mo~e primiti do 250 

gostiju.  

Hotel gostima nudi  i prvo istarsko natjecateljsko golf igralibte s 18 rupa. 

 

Organizacija hotela „Adriatic< prikazana je na na slici 4.  

 

 

 



 
Slika 4. Organizacijska shema hotela Adriatic   

Izvor:  Izrada autora 

 
4.2.Organizacija odjela ljudskih resursa 

Odjel ljudskih resursa u hotelu „Adriatic< zadu~en je  u�inkovito upravljanje osobljem. Osim 

administrativnih poslova vezanih uz zaposlenike, bave se prepoznavanjem, koribtenjem i 

razvijanjem njihovih potencijala.  U odjelu je  zaposleno ukupno 3 zaposlenika, direktorica i 2 

specijalista za ljudske resurse.  

Odjel ljudskih resursa velik je sukladno broju zaposlenika koji su zaposleni u organizaciji hotela 

(u vrhuncu sezone broj zaposlenika ne prelazi brojku od ukupno 80 zaposlenika). U visoko 

fluktuiraju�im industrijama  poput hotelijerstva fokus je na selekciji i regrutaciji kvalitetnog i 

profesionalnog kadra, te na zadovoljstvu i motiviranosti takvog kadra kako bi se osigurala 

konstantnost. Sukladno navedenom razraditi �emo analizu aktivnosti Odjela ljudskih resursa 

hotela Adriatic.  

Posjetom hotelu Adriatic i razgovoru sa  zaposlenicima u odjelu ljudskih resursa stekao sam 

uvid u ono bto je fokus rada zaposlenika odjela ljudskih resursa ovog hotela.  Poslovi i zadaci ovog 

odjela obuhva�aju: 
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➢ Selekcija i regrutacija i suradnja s vanjskim izvorima zapobljavanja 

Turisti�ki sektor unutar kojeg posluju hoteli „bore< se pronalaskom radne snage. Hotel Adriatic 

kao pomo� pri zapobljavanju osim vlastitih izvora poput oglasa za posao na internet portalima, 

programima preporuke, suradnje sa obrazovnim institucijama, koristi i usluge agencija za 

zapobljavanje. Glavnina kadra odnosi se na ugostiteljsko osoblje i doma�instvo te taj kadar odjel 

ljudskih resursa pronalazi uz pomo� agencija za zapobljavanje, a  kadar dolazi iz zemalja poput 

Srbije, Kube i Tajlanda. Prednost kadra koji dolazi iz Srbije je njihova konstantnost, poznavanje 

jezika i bliskost kulture, a prednost kadra iz Kube i Tajlanda poznavanje engleskog jezika te 

rada u turizmu koji je u njihovim zemljama rasprostranjen. Također, navedeni kadar svojim 

financijskim o�ekivanjima uklapa se u politiku pla�a i nagrađivanja hotela Adriatic.  

➢ Faze selekcijskog procesa 

✓ Planiranje 

- Definiranje opisa radnog mjesta 

- Budget, odgovornosti uklju�enih sudionika, regrutacijski i selekcijski alati 

- Definiranje idealnog profila zaposlenika, ciljanje skupine kandidata 

✓ Regrutacija 

- Objava oglasa 

- Upotreba odabranih regrutacijskih kanala: preporuke, interne baze, portali za 

zapobljavanje, agencije, sajmovi, drubtvene mre~e 

✓ Selekcija 

- Predselekcija kandidata (CV, telefon) 

- Selekcija: intervjui, testiranje 

- Provjera referencija 

✓ Odabir 

- Odabir kandidata (dogovor između svih uklju�enih u selekcijski proces) 

- Pismo namjere i dogovor oko po�etka rada 

✓ Zapobljavanje i zavrbetak procesa 

- Odbijenice neodabranim kandidatima 

- Pohrana podataka GPDR 

- Sklapanje ugovora o radu 

- Priprema za proces uvođenja u posao 



➢ Uvođenje zaposlenika u posao (onboarding) 
Uklju�ivanje novog zaposlenika proces je integracije novog zaposlenika s tvrtkom i njezinom 

kulturom, kao i dodjeljivanje alata i informacija potrebnih novozaposlenom da postane 

produktivan �lan tima. Koraci u uvođenju zaposlenika u posao: 

- Definiranje ciljeva onboardinga 

- Priprema onboardinga 

- Uloga HR-a, mentora i menad~era u onboardingu 

- Trajanje onboardinga 

- Zavrbetak onboardinga 

➢ Kadrovska administracija i priprema za obra�un pla�a 

Kadrovska administracija dio je odjela ljudskih resursa koji zbog kompleksnosti zakonodavstva 

posebice u slu�aju zapobljavanja stranih radnika zahtijeva znatan dio vremena koji odjel 

ljudskih resursa utrobi na tim poslovima. Glavni zadaci: priprema ugovora o radu, aneksa, 

dokumentacije za zapobljavanje, prijave/odjave na obvezna osiguranja, priprema zakonskih 

akata. Također, ovo podru�je podrazumijeva pripremu sve potrebne dokumentacije za obra�un 

pla�a i ostalih primanja zaposlenika: korekcije evidencija radnog vremena i slanje istih, 

prikupljanje potrebne dokumentacije koja ima utjecaj na obra�un pla�a, kontrola obra�una pla�e 

(novi/otibli zaposlenici, evidentirane promjene na pla�i, isplata dodatak/bonusa/stimulacija). 

➢ Pra�enje radne u�inkovitosti  
Pra�enje radne u�inkovitosti proces je koji znatno utje�e na poboljbanje poslovanja kompanije 

i koji ima 2 osnovne svrhe: 

1. Razvoj zaposlenika 

2. Identifikaciju i razvoj talenata 

✓ Glavni ciljevi su: 

- Definiranje individualnih ciljeva zaposlenika 

- Procjenjivanje radne uspjebnosti zaposlenika 

- Procjenjivanje sposobnosti zaposlenika 

✓ Glavni ciljevi procesa mjerenja radnog u�inka: 

- Omogu�iti postizanje optimalnih rezultata organizacije kroz doprinos 

- Ohrabriti uspjeban rad i adekvatno ponabanje kao i ispraviti i obeshrabriti rad koji   

       je ispod standarda 



- Zadovoljiti potrebe zaposlenih koji ~ele znati kako rade svoj posao 

- Utvrditi osnove za procjenu budu�ih koraka u karijeri zaposlenih 

- Utvrditi podru�ja za pojedina�nu i grupnu obuku i razvoj 

- Unaprijediti međusobno razumijevanje i uva~avanje 

➢ Briga o zaposlenicima  

Odjel ljudskih resursa hotela Adriatic veliki dio vremena posve�uje osmibljavanju programa 

dodatne brige o zaposlenicima. Navedeno se odnosi na: 

- Izradu financijskih paketa za zaposlenike (platni razredi, nagrade, premije i bonusi i drugi 

financijski benefiti) 

- Beneficije (pla�eni dopusti, prehrana, prijevoz, smjebtaj, nefinancijski benefiti: pohvale, 

priznanja, događaji za zaposlenike) 

- Radno okru~enje (radno mjesto, oprema, tehnologija, pomo� voditeljima u organizaciji 

posla) 

Odjel ljudskih resursa hotela Adriatic klju�an je za osiguravanje kvalitete i stabilnosti radne 

snage, pokrivaju�i sve aspekte selekcije, regrutacije i uvođenja novih zaposlenika. Njihove 

aktivnosti uklju�uju kadrovsku administraciju, obra�un pla�a, pra�enje radne u�inkovitosti i 

brigu o zadovoljstvu zaposlenika, bto doprinosi optimalnim rezultatima i visokoj razini usluge 

hotela. 

 

4.3. Razvoj ljudskih resursa u hotelu Adriatic 

 

Razvoju ljudskih resursa u hotelu pridaje se velika pa~nja, kao bto smo ranije naveli, radi se o 

visoko luksuznom hotelu �iji su standardi poslovanja isti svugdje u svijetu. Osim ranije navedenog 

uvođenja u posao koji zaposlenicima pri zapobljavanju omogu�ava detaljan i pra�en kvalitetan 

po�etak rada, hotel Adriatic svojim zaposlenicima omogu�ava razvoj unutar pozicija u samom 

hotelu. Uz pomo� procesa pra�enja radne u�inkovitosti izrađuje se i plan razvoja zaposlenika na 



bazi kompetencija.  Proveden je intervju sa direktoricom ljudskih resursa, koja je istakla da je prije 

samog definiranja koraka potrebno naglasiti da je za proces potrebno:40 

- Imati zrelost organizacije (bto hotel Adriatic ima) 

- Imati podrbku menad~era 

- Pru~iti podrbku pravim zaposlenicima 

Kompetencije su nam ponabanja koje pokazuju osobe kada obavljaju svoje radne zadatke u 

skladu s organizacijskim o�ekivanjima: 

- Neke se mogu razvijati (preuzimanje rizika, educiranost, iskustvo) 

- Te~e se razvijaju (upravljanje stresom, pragmati�nost, samostalnost) 

- Vrlo tebko se razvijaju (asertivnost, kreativnost, entuzijazam) 

Kako proces izgleda?  

- Hotel Adriatic ima jasno definirane opise radnih mjesta 

- Hotel Adriatic ima definirane ~eljene kompetencije 

- Hotel Adriatic ima definirane  ~eljene nivoe kompetencija za određena radna mjesta 

- Zaposlenici se procjenjuju uz pomo� procjene radne u�inkovitosti 

- Izrađuju se razvojni planovi IDP (Individualni razvojni plan) 

Kako se u hotelu Adriatic izrađuju razvojni planovi IDP? 

Fokus je na tri stvari: 

- Kompetencije 

- Strast 

- Organizacijske potrebe 

Sadr~aj IDP mora odgovarati na sljede�a pitanja: 

- ato je hotelu Adriatic potrebno (po pitanju kadra)? 

- U �emu je zaposlenik dobar? 

- Gdje zaposlenik ~eli biti? 

- ato je va~no nau�iti da zaposlenik bude bolji performer? 

Identifikaciju podru�ja za razvoj hotel Adriatic radi uz pomo� baza: 

- Slabih rezultata u produktivnosti (uz pomo� procesa ocjenjivanja radne u�inkovitosti) 

- Razvojnih centara 

- Feedback menad~era 

40 Intervju s direktoricom ljudskih resursa 



- Assesment centara 

- 360 ispitivanja 

- Strategije organizacije 

Proces je definiran na slijede�i na�in: 

- Voditelj odjela balje u HR odjel IDP 

- HR odjel radi izradu plana edukacija/budget 

- Dogovornost provođenja imaju zaposlenik i voditelj 

- HR prati provođenje plana edukacija 

- Nakon 6 mjeseci radi se provjera IDP i prilagodba potrebama 

Pri razvoju zaposlenika hotel Adriatic uvijek brine o: 

- ato je potrebno organizaciji 

- ato treba radnom mjestu na kojem zaposlenik radi 

- ato treba tom zaposleniku 

Navedeni proces slijedi se: 

- Pri procesu razvoja zaposlenika na postoje�em radnom mjestu 

- Pri razvoju zaposlenika na novo radno mjesto 

Hotel Adriatic pridaje veliku pa~nju razvoju zaposlenika kroz jasno definirane kompetencije 

i individualne razvojne planove (IDP), osiguravaju�i podrbku menad~era i zrelost organizacije. 

Fokusiranjem na kompetencije, strast i organizacijske potrebe, hotel kontinuirano unaprjeđuje 

radnu u�inkovitost i karijerni rast svojih zaposlenika. 

 

 

 

 

 

 

 



Zaklju�ak  

Ovaj rad obuhvatio je organizaciju rada u hotelu s posebnim naglaskom na organizaciju odjela 

ljudskih resursa. Postoje razli�ite vrste hotela i svaki �e poslovanje organizirati na druk�iji na�in 

kako bi se najbolje prilagodio tr~ibnim uvjetima.  U uvjetima globalnog tr~ibta i sna~ne 

konkurencije, konkurentnost i profitabilnost hotela �e u velikoj mjeri zavisiti o znanju i 

sposobnostima menad~era, kao i o kvalitetnoj, kreativnoj i stru�noj radnoj snazi koja je stalno 

spremna usvajati nova znanja. Ljudski resursi va~an su dio svake organizacije, a pogotovo u 

hotelijerstvu, gdje odnos �ovjeka s kupcem donosi zapravo krajnji rezultat u poslovanju.  

Na organizacijsku strukturu hotela djeluju brojni vanjski i unutarnji �imbenici. Organizacija 

hotela razlikovati �e se o vrsti i tipu hotela. Organizacijom �e se odrediti aktivnosti i odgovornosti 

svakog odjela unutar hotela.  

Organizacija odjela ljudskih resursa je klju�ni dio stratebkog menad~menta, poput financija i 

prodaje. Stoga, ovaj odjel mora biti uklju�en u sve procese unutar tvrtke, razumjeti na�in 

poslovanja, kao i partnere, klijente i dobavlja�e. Pored zapobljavanja i edukacije, odjel ljudskih 

resursa treba imati sveobuhvatan uvid u poslovanje kako bi sudjelovao u razvoju procesa i sustava 

koji �e omogu�iti hotelu ne samo opstanak na tr~ibtu, ve� i ostvarenje stratebkih ciljeva. 

Za potrebe zavrbnog rada analizirana je organizacija odjela ljudskih resursa u hotelu Adriatic. 

Rije� je o luksuznom hotelu s 5 zvjezdica koji se nalazi u Savudriji. Uz hotel se nalazi i golf 

igralibte, pla~a i kompleks luksuznih vila. Osim toga kompleks sadr~i konferencijsku dvoranu, spa 

centar, restorane i barove te raznovrsne sportske sadr~aje. Odjel ljudskih resursa u hotelu Adriatic 

zapobljava 3 zaposlenika, direktoricu i 2 specijalista za ljudske resurse te obavlja aktivnosti 

selekcije i regrutacije, uvođenja u posao, kadrovske administracije, obra�una pla�a, brine o 

zaposlenicima i razvija njihove potencijale. Razvoj karijere mogu� je unutar samog hotela Adriatic, 

ali je mogu�e i napredovanje na drugi posao u nekom drugom hotelu unutar Kempinski grupacije. 

Na taj na�in zaposlenici mogu ste�i nova znanja i iskustva u internacionalnom okru~enju. 

Procesom regrutiranja i razvoja zaposlenika u hotelu Adriatic osigurava se visoka kvaliteta i 

zadovoljstvo gostiju. 

 



Rad s ljudima je vrlo te~ak zbog nabih razli�itosti i preferencija i zato je u hotelijerstvu dose�i 

optimalne rezultate vrlo tebko, ali za njihovo postizanje je va~no da menad~ment zaposli radnu 

snagu koja �e se najbolje uklopiti u organizaciju. Hotelom se ne podrazumijeva samo zgrada ve� 

i osoblje koje tamo radi. Imperativ za postizanje uspjeha je ophođenje prema svakom gostu 

ljubazno i profesionalno kako bi se svaki  gost osje�ao posebno.  
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