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1ZJAVA
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SAZETAK

Plove¢im hotelima se danas nazivaju brodovi za kruzna putovanja. Oni svojim
gostima pruzaju sve usluge kao i hoteli na kopnu ali se, uz navedeno, brodovima za kruzna
putovanja jo$ posjecuju najudaljenija 1 najegzoti¢nija mjesta na svijetu. Sve usluge koje se
pruzaju u hotelima pruzaju se i na brodovima za kruzna putovanja. Najveci odjel na brodu
je odjel hotela, a voditelj odjela hotela je hotelski direktor. Broj kruznih putovanja u svijetu
je svake godine sve veci. Veliku ulogu, ako ne i klju¢nu, u zadovoljstvu gosta na kruznim
putovanjima ima hotelski odjel te je zbog toga njegova uloga vrlo vazna i utjecajna.
Upravo je hotelski odjel tema ovog rada. U radu je predstavljeno cjelokupno poslovanje na
brodovima za kruzna putovanja iz kojeg se moze zakljuciti da se radi o vrlo kompleksnom
odjelu koji ima veliki utjecaj na zadovoljstvo gostiju, ponovnu prodaju putovanja, te je

glavni izvor prihoda na brodu.

Kljucne rijeci: hotel, hotelski odjel, brod za kruzna putovanja

ABSTRACT

Cruise ships are some kind of floating hotels. They provide their guests with all
services as well as hotels on land. Cruise ships are visiting the farthest and most exotic
places in the world. All services provided at the hotels are also provided on the cruise
ships. The largest department on board is the hotel department, and the head of the hotel
department is the hotel director. The number of cruise ships in the world is increasing
every year. The hotel department plays an important role, if not a key role, in the
satisfaction of the cruising guests, and therefore its role is very important and influential.
The hotel department is the subject of this paper. In the paper its role on cruise ships is
presented. It can be concluded that hotel department is a very complex department that has

a great impact on guest satisfaction, cruise sales and it is the main source of revenue.

Keywords: hotel, hotel department, cruise ship
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1. UVOD

Hotel je ugostiteljski objekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu
se pruzati i druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu. U hotelu se izdaju smjestajne jedinice
koje su u pravilu sobe. Navedene usluge koje se pruzaju u hotelima pruzaju se i na
odredenoj vrsti brodova. Najpoznatiji brodovi na kojima se pruzaju hotelske usluge, a koji
se nazivaju i plove¢im hotelima, su brodovi za kruzna putovanja. Brodovi za kruzna
putovanja sluze za kruzna turisti¢ka putovanja. Ima ih razlicitih, konstrukcija i veli¢ina, a s
obzirom na razinu usluge dijele se u brodove niske, srednje i visoke klase te u ekskluzivne
brodove. Brodom za kruzna putovanja danas se moze posjetiti svaki kontinent, ukljucujuci

najegzoti¢nija udaljena i skrovita odredista.

1.1. PREDMET I CILJ RADA

Predmet ovog rada je hotelski odjel na brodu. Hotelski odjel na brodu i poslovanje
hotelskog odjela na brodu je vrlo sli¢no, ako ne identi¢no, poslovanju hotela. U sklopu
hotelskog odjela na brodu posluje niz odjela koji pruzaju razlicite usluge gostima broda, a
koji su sastavnica i1 hotela. Zbog toga je cilj ovog rada je analizirati 1 pokazati nacin

organizacije 1 poslovanja hotelskog odjela na brodu.

1.2. IZVORI PODATAKA I METODE PRIKUPLJANJA

Podaci koriSteni za izradu zavrSnog rada na temu ,,Uredenje hotelskog odjela na
brodu* su iz sekundarnih izvora i to iz raznih domacih i stranih izvora. To su knjige 1
struéni €lanci koji se odnose na temu zavr$nog rada te razne publikacije objavljene na
internetu.

Prilikom izrade rada koriStene su znanstvene metode indukcije i dedukcije, metoda
deskripcije 1 kompilacije. Temeljem analize pojedina¢nih cinjenica, induktivhom
metodom, doslo se do zakljucka o opéem sudu, odnosno deduktivnom metodom, su se iz
op¢ih sudova izveli op¢i 1 pojedinacni zaklju€ei. Metoda deskripcije je koriStena u radu za

opisivanje Cinjenica, procesa 1 predmeta bez znanstvenog tumacenja i1 objaSnjavanja.



Prilikom preuzimanja tudih opazanja, stavova, zaklju¢aka i spoznaja koriStena je metoda

kompilacije.

1.3. SADRZAJ I STRUKTURA RADA

Zavrsni rad je podijeljen na Cetiri poglavlja. U prvom, uvodnom poglavlju, govori se

o predmetu 1 cilju rada te izvorima podataka i metodama prikupljanja.

U drugom poglavlju je predstavljen pojam hotela, vrste hotela, organizacija rada u
hotelu 1 vrste hotelskih usluga. Treée poglavlje predstavlja hotelsko poslovanje na
brodovima za kruZzna putovanja, koji su, u stvari, plove¢i hoteli. Pri tome je predstavljen
brod za kruzna putovanja, organizacija brodova za kruzna putovanja te organizacija
hotelskog odjela na brodu za kruzna putovanja. Cetvrto, zakljuéno poglavlje, sazima temu

ovog rada.



2. HOTEL

Hotel je ugostiteljski objekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se
pruzati i druge usluge uobi¢ajene u ugostiteljstvu.' U hotelu se izdaju smjestajne jedinice
koje su u pravilu sobe, a mogu biti i hotelski apartmani. Najvise 15% smjestajnih jedinica
hotela mogu biti hotelski apartmani. Hotel je zaseban gradevinski objekt ili potpuno
odvojeni dio zasebnog gradevinskog objekta koji €ini funkcionalnu cjelinu, s odvojenim
ulazima, stubiStima i dizalima. Hotel moze imati depadansu, a u depadansi se pruzaju samo
usluge smjestaja.

Hoteli se kategoriziraju u Cetiri kategorije, a kategorije se oznacavaju brojem zvjezdica (1.

kategorija 5 zvjezdica, IV. kategorija 2 zvjezdice).”

Vise je ¢imbenika koji odreduju poslovanje hotela. Kao jedan od vrlo bitnih
¢imbenika za poslovanje hotela moze se navesti lokacija. Vazna je prometna povezanost
hotela, zna¢i moguénost dolaska do hotela prijevoznim sredstvom, blizina zrac¢ne luke,
zeljeznickog 1 autobusnog kolodvora, blizina centra grada, turistickih 1 kulturnih atrakcija.
Uz lokaciju hotela, vazan ¢imbenik za poslovanje hotela su i sadrzaji koji se nude gostima.
Pod sadrzajima se smatraju smjeStajni kapaciteti ili sobe, restorani, barovi, kongresne
dvorane, razni objekti za rekreaciju kao Sto su teniski tereni, bazeni i1 dr. Pomocu
navedenih sadrZaja gostima se nude usluge koje se razlikuju u odnosu na karakteristike

gosta, ali 1 hotela.

Imidz hotela je vazan ¢imbenik jer on definira nekakvo opce misljenje koje imaju
ljudi o hotelu, o njihovom dozivljaju hotela. Na imidZ hotela utjecu lokacija, usluge,
sadrzaji, a najveci utjecaj ima ukupni dojam ljudi koji su boravili u hotelu. Imidz se gradi
oglasavanjem, publicitetom i1 odnosima s javnoS¢u, ali 1 usmenom predajom, od usta do

usta gostiju koji su boravili u hotelu.’

Cijena izrazava vrijednost koju daje lokacija, sadrzaji, usluge i imidz, a o gostima

ovisi koji im je najvaZzniji ¢imbenik koji ¢e utjecati na to Zele li odabrati neki hotel.

" Ruzi¢, D.: Marketing u turistickom ugostiteljstvu, Sveuéiliste J.J.Strossmayera, Ekonomski fakultet, Osijek,
2007., str. 33.

> Tbid

* Ibid



2.1. HOTELI PREMA LOKACIJI

Lokacija predstavlja prostornu smjestenost pojedinih ugostiteljskih objekata, turistickih
destinacija, skupina poduzeca ili cjelokupnih grana na odredenom podrucju i mjestu. Na
izbor lokacije utjeCe mnostvo faktora, a posebno udaljenost izvora sirovina, blizina trzista,
prometna razvijenost, mogucénost koristenja kadrova, klimatske prilike i dr. Prema kriteriju
lokacije hotela, hoteli se mogu podijeliti u slijedeée vrste:*

e urbani (gradski ili komercijalni) hoteli — su smjesteni pretezito u gusto naseljenim

srediStima velikih gradova u kojima odsjedaju, uglavnom, poslovni ljudi,

e suburbani hoteli — su hoteli koji se nalaze u predgradu gradskih podrucja,

e odmorisni (resort) hoteli — su hoteli koji se nalaze u zaokruzenim podrucjima izvan
naseljenih gradova: u planinama, na moru, otocima, egzoti¢nim destinacijama itd.,

e airportel (airport hotel ili aerodromski hotel) — je hotel koji je smjeSten u zoni ili
samom kompleksu zracne luke,

e akvatel (akva hotel) — ili plove¢i hotel je brod opremljen za odmor i duza
putovanja. Predstavlja kombinaciju hotela i motornog camca s 6-10 postelja i
komfora hotela. MoZe se iznajmiti na nacelu rent-a-boata. Iznajmljuje se s
domacicom za duza i kraca putovanja ili jednodnevne izlete,

e botel (boat hotel) — je vrsta specijaliziranog ugostiteljskog objekta koji nudi usluge
smjeStaja 1 servis za nauticare 1 stalno usidrene brodove,

e hotel teglenica — je nastao na temelju razvoja komercijalnog prijevoza po rijecnim
kanalima Europe. Mnoge teglenice, koje su nekada sluzZile za prijevoz tereta,
pretvorene su u plutajuce hotele sa razli¢itim stupnjevima opremljenosti i luksuza,

e motel — je kratica od motorist 1 hotel, tj. hotel za motoriste koji je lociran uz ili u
neposrednoj blizini glavnih prometnica kojima su glavni gosti putnici sa svojim
vozilima u tranzitu,

e rotel — je hotel na kotacima, viSekatni autobus s posteljama, sanitarnim ¢vorom,
tusevima, kuhinjama i barovima,

e pop-up hotel — je privremeni hotel, koji je izgraden, odnosno postavljen u kratko
vrijeme 1 neposredno prije odrZzavanja nekih velikih dogadaja na otvorenom, kao

npr. velikih glazbenih koncerata,

* Gali¢ié, V.: Poslovanje hotelskoga odjela smjestaja, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2017., str. 42-44.



e tranzitni hotel — je hotel koji sluzi za kratki boravak gostiju, a najces¢e se nalazi u

tranzitnoj zoni medunarodnih zracnih luka.

2.2. ORGANIZACIJA RADA U HOTELU

Organizacija rada u hotelu ovisi o veli¢ini hotela i njegovim karakteristikama.
Hoteli, ovisno o broju raspolozivih soba, se mogu podijeliti na male, srednje i velike, a u
skladu s tim, nacin rada hotela ovisit ¢e o njegovoj veli¢ini 1 obujmu posla (broju restorana,
barova, konferencijskih dvorana i drugih popratnih usluga za hotelu). Medutim, bez obzira
na veli¢inu 1 obujam posla, moze se re¢i da vecina hotela ima sli¢nu organizaciju i pod
navedenim se podrazumijeva podjela poslovanja na razne odjele kao $to su odjel smjestaja,

. . o S
administracije, tehnicke sluzbe.

Odjel smjestaja, administracije i tehnicke sluzbe postoji u svakom hotelu, neovisno
o broju raspolozivih soba, a u velikim hotelima postoje joS i odjel hrane i pic¢a i odjel

prodaje i marketinga te tehnicki odjel.

Odjeli u hotelu se mogu podijeliti na operativne odjele 1 odjele podrske. U
operativne hotelske odjele se ubrajaju odjeli koji donose prihode, a to su npr. odjel
recepcije 1 odjel hrane 1 pica i1 oni koji su bitni za poslovanje kao §to su domacinstvo,
odrZavanje 1 tehnicke usluge. Recepcija putem naplate soba 1 odjel hrane i pi¢a prodajom
svojih proizvoda u restoranima 1 barovima ostvaruju prihode. U pomoc¢ne odjele u hotelu
se mogu ubrojiti odjel ljudskih resursa, marketing 1 raunovodstvu, a oni su potrebni kako

bi operativni odjeli mogli ostvariti prihod.°

Primjer organizacijske strukture hotela do 75 soba 1 hotela do 350 soba prikazan je

shemom 1. 1 shemom 2.

> Bunja, .: Turisticko ugostiteljstvo, Sveu¢iliste u Zadru, Odjel za informatologiju i komunikologiju, 2006.,
str.13.
®Ibid



Shema 1.: Organizacijska struktura malog hotela do 75 soba

Direktor KnjigovodaRatunovoda

Domacica i osoblje Sef recepcije 1 osoblje Voditelj odrzavanja 1 osoblje

Izvor: Hayes, K. i Ninemeier, J.d.: Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb,

2005., str. 27.

Shema 2.: Organizacijska struktura velikog hotela do 350 soba

Direktor/Vlasnik

lzvrani direktor

i 1 1 1 1
Odjel smjettaja Administracija Odjel hrane i Odjel prodaje i Odriavanje
pica marketinga (tehnicka
sluzba)
—t Domacinstvo - Ljudski - Kuhinja
resursi
- Recepcija
Racunovodstvo i Restoran
- financije o

Rezervacija

Izvor: Hayes, K. i Ninemeier, J.d.: Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb,

2005., str. 27.

Organizacija rada velikog hotela, prikazana na shemi 2., organizirana je po
funkcionalnom principu. To je jedan od najstarijih i1 najraSirenijih oblika organizacijske

strukture gdje se grupiraju istorodni, sli¢ni ili neposredno ovisni poslovi.



2.3. VRSTE HOTELSKIH USLUGA

Osnovne ili glavne hotelske usluge su usluga smjestaja i usluga prehrane i tocenja pica
1 napitaka. Usluga smjesStaja se koristi kada se gost hotela evidentira kao hotelski gost 1
prenoci. Kod usluge prehrane i toCenja pica i napitaka se radi o uslugama prehrane u

restoranu ili sobi i toGenja alkoholnih, bezalkoholnih, toplih i hladnih napitaka.’

Priprema i pruzanje ovih usluga predstavlja osnovni predmet poslovanja i sadrzaj
hotelske djelatnosti i glavni rezultat rada hotela. Usluga smjestaja sastoji se u tome da hotel
svojim gostima izdaje namjeStene sobe. Usluga prehrane sastoji se u pripremanju i
posluzivanju jela 1 slastica, a usluga tocenja pifa 1 napitaka sastoji se u pripremanju i
posluZivanju alkoholnih i1 bezalkoholnih pic¢a 1 napitaka. Glavne se ugostiteljske usluge jos
mogu podijeliti na robne i nerobne, prema tome zahtijeva li pruzanje ugostiteljskih usluga
troSenje robnih fondova (usluge prehrane i pica) ili tek neznatno (usluge smjestaja).
Moguca je podjela i prema tome imaju li usluge proizvodno-preradivacki karakter

(pripremanje jela 1 pica) ili ¢isto usluzni karakter (usluge smjestaj a).b

POMOCNE

OSNOVNE

(GLAVNE)

(SPOREDNE)

| | | I

USLUGE
USLUGE PREHRANE |
SMJESTAJA | TORENJA PIEAT S LEILL S SR
NAPITAKA

L= - S\ .\

Slika 1.: Vrste hotelskih usluga

Izvor: Gali€i¢, V.: Poslovanje hotelskoga odjela smjeStaja, Fakultet za menadZment u

turizmu 1 ugostiteljstvu, Opatija, 2017., str. 57.

" Galigi¢, V., op.cit., str. 57.
¥ Ibid



Pomo¢ne, odnosno sporedne hotelske usluge su usluge koje su evidentirane i

placene (/.) te usluge koje nisu evidentirane i posebno placene (2.).

1. Sve usluge koje gost koristi a koje su evidentirane i placene su:

a.

=

o a o

—-

1.

usluge pomoc¢nog ili dodatnog kreveta u sobi

usluge posredovanja pri telefoniranju

pranje i glaCanje gostinjskog rublja i odjece

kemijsko ¢iS¢enje odjece

odrzavanje obuce

prodaja duhanskih proizvoda, razglednica 1 razli¢itth predmeta za
svakodnevnu upotrebu

iznajmljivanje sportske opreme

organizacija razli¢itih vrsta poslovnih skupova (seminari, kongresi i dr.)

ostale evidentirane i naplacene usluge

2. Sve usluge koje nigdje nisu evidentirane, gost ih je koristio, nije ih posebno platio,

ve¢ su dio neke druge usluge u kojoj su sadrzane i1 placene. U ove se usluge

ubrajaju sve usluge koje su u vezi s uslugama smjestaja, prehrane i tocenja pica i

sluZe kao dopuna 1 poboljSanje osnovnih usluga:

ISE

/& 0

= @ oo

docek 1 ispracaj gostiju

prijenos prtljage i prijevoz gostiju

davanje razli¢itih vrsta informacija i obavijesti

primanje, davanje i otpremanje poste za goste

¢uvanje stvari 1 vrednota

organizacija zabave, plesa, animacije i1 sportsko-rekreativnih sadrzaja
mjenjacka sluzba

usluge parkiranja, Cuvanje 1 garaZiranje automobila (ukoliko se ne
naplacuju)

izlozbe u hotelskim prostorima

davanje besplatnih prostora i opreme i dr.’

? Galigié, V., op.cit., str. 58.



Navedene usluge se pruzaju gostima s ciljem podizanja razine njihova zadovoljstva, ali isto
tako 1 opravdavanja odredene cijene odnosno poticanja gostiju na duzi i sadrzajniji
boravak. Sve navedeno trebalo bi rezultirati ponovnim dolaskom gosta, odnosno ove su

akcije pretpostavke za stvaranje stalnih gostiju.'”

10 Galici¢, V., op.cit.



3. HOTELSKO POSLOVANJE NA BRODOVIMA ZA KRUZNA
PUTOVANJA

Prethodno je kratko predstavljen hotel, vrste hotela i vrste hotelskih usluga. Navedene
usluge se pruzaju i1 na putnickim brodovima odnosno brodovima za kruzna putovanja, koji
se nazivaju i velikim plove¢im hotelima, te ¢e u nastavku biti kratko predstavljen brod za

kruzna putovanja i hotelski odjel na brodu za kruzna putovanja.

3.1. Brod za kruZna putovanja

Brod za kruzna putovanja, kao i §to sam naziv govori, sluzi za kruZzna turisticka
putovanja. MoZe biti razlicite konstrukcije 1 veli¢ine. S obzirom na razinu usluge svrstava
se u brodove niske, srednje, visoke klase i ekskluzivne brodove.

Brod niske klase ¢esto prima veliki broj putnika (2.500 do 3.000). PovrSina javnih prostora
iznosi 4 do 5 m? po putniku. Prosje¢no je trajanje krstarenja 3 do 7 dana. Brod srednje
klase prima 1.200 do 1.600 putnika. Javni su prostori ve¢i i bolje kvalitete, a kabine
udobnije. Krstarenja traju 7 do 14 dana. Brod visoke klase ima mnogo vece kabine
(apartmani za sve putnike, vec¢inom vanjski s balkonom itd.) 1 povrSinu javnih prostora 7
do 8 m* po putniku.

Ekskluzivni brod visoke je klase, namijenjen manjem broju putnika, obi¢no 50 do 200. U
novije doba izgradeno je viSe brodova za kruzna putovanja na jedra, s motornim pogonom
kao pomo¢nim. Primjerice, 1992. dovrSen je takav brod ekskluzivne klase Club Med 2,
koji na oceanska krstarenja prima 410 putnika (duljina 187 m, brzina 16,4 ¢vorova, pet

jarbola s automatiziranim razapinjanjem jedara i upravljanjem njima).
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Slika 2.: Brod za kruZzno putovanje Club Med 2

Izvor: http://www.panoramio.com/photo/54649360

Brodom za kruzna putovanja danas se moze posjetiti svaki kontinent, ukljucujuci
najegzoticnija udaljena i skrovita odredista. Velikim brojem brodova za kruzna putovanja
upravljaju tvrtke i organizacije koje nisu bile povezane sa industrijom krstarenja ali su
prilagodile svoje poslovanje i pruZaju usluge krstarenja putnicima koji su u potrazi za

nekonvencionalnim iskustvima.''

Prema podacima ,,Cruise Market Watch®, u 2018. godini je u svijetu bilo 314
brodova za kruzna putovanja. Najveci broj brodova za kruZna putovanja imala je grupacija
Carnival, zatim grupacija Royal Caribbean i grupacija Norwegian. U okviru grupacije
Carnival posluje 9 tvrtki, u okviru grupacije Royal Caribbean posluje 3 tvrtke, a u okviru
grupacije Norwegian posluje tri tvrtke. (Cruise Market Watch, 2019) U tablici 1. je

prikazano deset najvecih kruzing kompanija u svijetu 2018. godine.

" Wind Rose Network: The Cruise Industry, Types of Cruise Ships, dostupno na:
http://www.windrosenetwork.com/The-Cruise-Industry-Types-of-Cruise-Ships (24.09.2019.)
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Tablica 1.: Deset najvec¢ih kruzing kompanija u svijetu 2018. godine

'CARNIVAL GRUPACIJA 103 233200
ROYAL CARIBBEAN GRUPACIJA 42 112.300
NORWEGIAN GRUPACIJA 26 54.400
OSTALI 143 137.100
UKUPNO 314 537.000

Izvor: izrada autora prema podacima Cruise Market Watch: 2018 Worldwide Cruise Line

Passenger Capacity, dostupno nahttps://cruisemarketwatch.com/capacity/ (24.09.2019.)

Ostale kompanije su imale u 2018. godini sveukupno 143 broda, ukupnog
kapaciteta 137.100 putnika, a radi se o slijede¢im kompanijama: MSC Cruises, TUI
Cruises, disney, Star Cruises, Pullmantur, Dream Cruises, Hurtigruten Viking Cruises,
Celestyal Cruises, Cruise & Maritime voyages, Fred Olsen, Marella Cruises, Phoenix
Reisen, Silversea, Crystal, Hapag Lloyd, Ponant, Saga Cruises, Windstar, Quark
Expeditions, Lindblad Expeditions, American Cruise Lines, Star Clippers, Voyages To
Antiquity, Paul Gauguin Cruises, Blount Small Ship Adventures, Orion Expedition
Cruises, Sea Dream Yacht Club, Travel Dynamics, Grand Circle Cruise Line, Hebridean

Island Cruises.'?

3.2. Organizacija brodova za kruZna putovanja

Brodovi za kruzna putovanja su organizirani poput plutajuc¢ih hotela i uz uobicajenu

posadu broda imaju i1 ugostiteljsko osoblje. Nije neuobiCajena pojava da najluksuzniji

brodovi imaju viSe posade 1 osoblja od putnika koji se nalaze na brodu.

Veliki brodovi za kruzna putovanja su organizacijski strukturirani u odjele. Iako

postoje male razlike izmedu organizacije brodova za kruzna putovanja u razli¢itim kruzing

"2 Cruise Market Watch: 2018 Worldwide Cruise Line Passenger Capacity, dostupno
nahttps://cruisemarketwatch.com/capacity/ (24.09.2019.)
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kompanijama, opcéenito se organizacijska struktura broda za kruzna putovanja sastoji od
slijedeceg: "

e kapetan

e odjel palube

e odjel stroja

e odjel hotela

e odjel za zabavu

e odjel ljudskih resursa

Svakim odjelom upravlja voditelj odjela. Kapetan je predstavnik tvrtke i najvise
rangirani ¢asnik na brodu. Odgovoran je za sigurnost broda, putnika i posade te nadzire i
osigurava provedbu politika i procedura definiranih u kompanijinom upravljac¢kom sustavu
za sigurnost kao 1 provedbu novih procedura uvedenih od strane kompanije. Takoder je
odgovoran za poduzimanje 1 rjeSavanje rutinskih 1 hitnih situacija na brodu. On ne upravlja

niti jednim odjelom, ve¢ mu voditelji odjela podnose izvjestaje za isto."*

Odjel palube vodi kapetan osoblja ili njegov zamjenik. Kapetan osoblja je zamjenik
kapetana kada kapetan nije dostupan. On je zaduZen za sve aspekte sigurnosnih pitanja

broda, putnika i posade."

Upravitelj stroja vodi strojarski odjel i ima sveukupno odgovornost za sve tehnicke
operacije 1 opremu na brodu. U radu mu pomazu njegovi visi €asnici i njihova je duznost

osigurati da sustavi i oprema na brodu funkcioniraju ispravno.'®

Najveéi odjel na brodu je odjel hotela, a voditelj odjela hotela je hotelski direktor.
Ovisno o kompaniji i organizaciji u kompaniji, postoje razli¢iti voditelji odsjeka unutar
odjela hotela kao §to su npr. voditelj hrane 1 pica, upravitelj hotelskih trgovina, financijski
menadzer i sl. Ovaj odjel, kao najve¢i odjel na brodu, zahtjeva snazno 1 kvalitetno

upravljanje koje nadgleda i vodi cjelokupno poslovanje.'”’

" Vukoni¢, D., Bieli¢, T., Russo, A.: Organizational factors in management of ,,Mega Cruise Ships* from
Crowd Management Control aspect, Multidisciplinarni znanstveni ¢asopis Pomorstvo 30 (2016), Rijeka, str.
58-66, dostupno na: hrcak.srce.hr/file/236739 (24.09.2019.)

' Vukoni¢, D., Bieli¢, T., Russo, A., op.cit.

" Ibid

** Ibid

" Tbid
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Odjel za zabavu vodi cruise director, a na nekim manjim brodovima za kruzna
putovanja ovaj odjel moze biti dio odjela za hotel. Budu¢i da gosti na kruznim putovanjima
zahtijevaju kvalitetnu zabavu, znacajnost odjela za zabavu postaje sve veca 1 odjel za

zabavu postaje jednako vazan kao i hotelski odjel."®

Odjel za ljudske resurse je odgovoran za zaposlenike i odnose izmedu zaposlenika,
disciplinske mjere, edukacije posade, izobrazbe i sl. Odjelom za ljudske rukovodi voditelj 1

. . .. 1
on usko suraduje sa kapetanom i zamjenikom kapetana."’

Organizacijska shema na brodu za kruZzna putovanja moZe se prikazati kao $to je

prikazano na shemi 3.

Shema 3.: Primjer organizacijske sheme na brodu za kruzna putovanja

KAPETAN
ODIJEL ODJEL ODIJEL
PALUBE STROJA HOTELA

Izvor: izrada autora prema Lyceum of the Philippines University, College of International
Tourism and Hospitality Management: Organizational Structure in a Cruise Ship, dostupno
na: https://www.slideshare.net/PatCabangis09/organizational-structure-39376512
(25.09.2019.)

3.3. Organizacija hotelskog odjela na brodu za kruZna putovanja

18 Vukoni¢, D., Bieli¢, T., Russo, A., op.cit.
" Ibid
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Kako bi se osigurala uc¢inkovitost na brod, brodsko osoblje je podijeljeno u tri odjela
— palubu, strojarstvo i hotel. Hotelski odjel ukljucuje sve Sto je povezano sa putnickim
odjelom, bas kao 1 u regularnom hotelu ili odmaraliStu. Hotelski odjel je takoder podijeljen
u nekoliko pododjela radi lakSeg obavljanja razlicitih poslova. To ukljucuje poslovanje
hranom 1 pi¢ima, poslovanje s kupcima, hotelska administracija i hotelsko domacinstvo.

Direktor ili upravitelj hotela je zaduZen za poslovanje hotelskog odjela.”

Slika 3.: Kabina (soba) u sklopu hotelskog odjela na brodu za kruzno putovanje

Izvor:  Cruise  Job  Finder:  The  Hotel  Department, dostupno  na:

https://www.cruisejobfinder.com/members/cruise/jobs/departments/hotel/ (25.09.2019.)

Hotelsko poslovanje na brodu je vrlo slicno hotelskom poslovanju na kopnu.
Organizacija poslova je tradicionalna i grupirana po funkcijama na odjele, te je prisutna
horizontalna i vertikalna organizacija. Na shemi 4. je prikazana tipicna organizacijska

struktura hotelskog odjela na brodu za kruzna putovanja.”'

Shema 4.: Organizacijska shema hotelskog odjela na brodu za kruzno putovanje

*% Cruise Job Finder: The Hotel Department, dostupno na:
https://www.cruisejobfinder.com/members/cruise/jobs/departments/hotel/ (25.09.2019.)
I Dowling, R. K.: Cruise Ship Tourism, CABI Head Office, Osfordshire, UK, 2006., str. 46
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Na shemi 4. je uocljiva sli¢nost izmedu poslova u hotelu na kopnu i na brodu za kruzno
putovanje. Sa samo nekoliko ocitih izuzetaka, odjeli i podjela poslova su isti. Na
managerskim mjestima su poslovi slicni kao $to ih imaju manageri u hotelima na kopu,
medutim manageri na brodu za kruzno putovanje trebaju jo§ posjedovati znanje i1 iskustvo
sa kruznim putovanjima. Podrucja njihove odgovornosti uklju¢uju vodenje brige o
zadovoljstvu gostiju, ljudskim resursima, rashodima i prihodima. Manager hotela na brodu
za kruZzno putovanje obi¢no rukovodi najveéim brojem zaposlenika na brodu. Njegovi
poslovi 1 odgovornosti su vrlo sloZzene te se ponekad raspodjeljuju na nize rangirane

o 22
zaposlenike.

Slika 4.: Blagovaona u sklopu hotelskog odjela na brodu za kruzna putovanja
Izvor: TripSavvy: Cruise Ship Jobs — The Hotel Department, dostupno na:
https://www.tripsavvy.com/cruise-ship-jobs-the-hotel-department-988494 (25.09.2019.)

Na brodovima za kruzna putovanja rade zaposlenici razli€itih etnickih pripadnosti.
Medutim, zapazeno je da ve¢inu rukovodecih pozicija na brodovima za kruzna putovanja
imaju Amerikanci, Australci, Britanci i razne druge europske nacionalnosti. Moze se

zakljuéiti da vecinu hotelskih poslova obavlja raznolika skupina zaposlenika.*®

2 Dowling, R. K., op.cit.
* Ibid, str. 49.
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Hotelski odjel na brodu je obi¢no najveci odjel na brodu po broju zaposlenika.
Ovisno o kruzing kompaniji, vrsti putnika i kruzing ponudi, usluge hotelskog odjela su

prilagodene navedenom.** Hijerarhija odjela u hotelskom odjelu na brodu je sli¢na onoj u

hotelu na kopnu, a vjestine koje je potrebno posjedovati za rad u hotelskom odjelu na
5

. . 2
brodu su sli¢ne onima u hotelu na kopnu.

Slika 5.: Zaposlenici hotelskog odjela na brodu

Izvor: TripSavvy: Cruise Ship Jobs — The Hotel Department, dostupno na:
https://www.tripsavvy.com/cruise-ship-jobs-the-hotel-department-988494 (25.09.2019.)

Glavni izvori prihoda hotelskog odjela su casino, bar, trgovine (shops) 1 izleti na

obalu (shore excursion).

U hotelskom odjelu na brodu je mnostvo razli¢itih radnih mjesta, medutim ista radna
mjesta su i1 u hotelu na kopnu. Razlika izmedu rada na brodu i na kopnu je ta Sto je na
brodu kapetan broda odgovoran za sve zaposlenike broda. Poslovi koje treba obaviti u

okviru hotelskog odjela na brodu su slijede¢i:*®

* Gibson, P.: Cruise Operations management, Butterworth.Heinemann, UK, 2006., str. 94.

* TripSavvy: Cruise Ship Jobs — The Hotel Department, dostupno na: https://www.tripsavvy.com/cruise-
ship-jobs-the-hotel-department-988494 (25.09.2019.)

2 TripSavvy, op.cit.
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odrzavanje kabina na brodu — odgovornost za kabine je na osoblju odjeljenja, Sto je
slicno sa odjelom domacinstva u hotelu. Osoblje je zaduzeno za udobnost putnika
dok su oni u svojim sobama i ukljucuje brigu o kabini, sobi i drugim uslugama,
preuzimanju i dostavi rublja. Zaposlenici odgovorni za navedene poslove su duzni
svakodnevno odrZavati kabine.

odrzavanje ¢isto¢e na brodu — ¢ist brod je vazan svim kompanijama. Na brodu su
odvojeni odjeli koji vrse generalno ciS¢enje 1 odrzavanje zajednickih prostora na
brodu. Pranje rublja na brodu se odrzava svakodnevno, a takoder i posteljine,
rucnika, stolnjaka i uniformi posade.

odjel hrane i pi¢a je odgovoran za svakodnevno pruzanje usluge hrane i pica
putnicima, za prostore u kojima se posluzuje hrana i pice, za kuhinje, ¢is¢enje i
odrZavanje svih navedenih prostora.

upravitelj blagovaonice je odgovoran za razmjestaj stolova i stolica u blagovaonici,
za uslugu u blagovaonici i za nadzor osoblja koji rade u blagovaonici. On je
nadreden voditelju konobara i svaki od njih je odgovoran za viSe konobara. Ovisno
o veli¢ini broda, moze postojati nekoliko barova na brodu, a posluzivanje pica je
jedan od popularnih poslova na brodu.

za brodsku kuhinju je odgovoran izvr$ni kuhar (executive chef). Uz njega u kuhinji
rade osobe jo$ na desetak radnih mjesta. Kuhinja se obi¢no dijeli na vrucu i hladnu.
Vruéa kuhinja ukljucuje sve vrste kuhanja, od povréa, ribe, juhe i rostilja. Hladna
kuhinja ukljucuje pecenje kolaca, peciva i buffete.

osoblje zaduzeno za ciS¢enje nakon objedovanja i kuhanja — uz sve navedeno,
pripremu hrane 1 objedovanje, na brodu postoji tim koji je zaduZen za ciS€enje
nakon objedovanja i1 kuhanja. Osoblje zaduzeno za navedeno obavlja poslove
pranja suda i pribora za jelo, ukljucujuci lonce i tave, mijenja stolnjake, usisava
podove, Cisti prozore i povrsine bara.

nabava, skladiStenje i1 izdavanje svih zahtjeva za hranom i pi¢em — osoba ili osobe
odgovorne za navedeno narucuju svu potrebnu robu koja je potrebna za putnike i
osoblje broda.

organiziranje zabavnih sadrzaja za goste — na brodovima za kruzna putovanja su
potrebni zabavlja¢i poput pjevaca, plesaca i1 glazbenika kao i organizatori izleta,

ronjenja i1 sl. Navedeni zaposlenici rade u sklopu hotelskog odjela, imaju
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svakodnevnu interakciju s putnicima i trebaju gostima osigurati ugodno provedeno
vrijeme.

e vodenje administrativnih poslova — zaposlenici koji se bave administrativnim
poslovima, u stvari su odgovorni za brodsku ,,papirologiju®, a pod kojom se
podrazumijeva, posta, racunovodstvo, dnevni izvjestaji. U administrativni pododjel

takoder spada i medicinsko osoblje.

Slika 6.: Zaposlenici hotelskog odjela na brodu, zaposleni u blagovaoni

Izvor: Faddegon, T.: 6 Heartwarming Ways Crew Members Go Above and Beyond,
Cruiseline.com, dostupno na: https://cruiseline.com/advice/cruising-101/beyond-the-

basics/6-heartwarming-ways-cruise-ship-staff-go-above-and-beyond (26.10.2019.)

Odgovornosti i zaduZenja direktora (voditelja) u hotelskom odjelu na brodu su
slijede¢i:?’
e direktor (voditelj) hotela — odgovoran za upravljanje i rad brodskog hotelskog
odjela u skladu sa kompanijskim zahtjevima,
e odgovornosti direktora hotela su slijedece:
o organizacija:
= usmjerava hotelske operacije na brodu,
» odgovoran za nadzor performansi kako bi se postigao najvisi nivo

zadovoljstva gostiju i posade

%7 ylastiti izvor autora
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nadzire financijski i operativni rezultat za hotelski odjel
pruza podredenima upute za rad
odgovoran za pridrzavanje pravila i standarda kompanije i svih

zakonskih normi koje se primjenjuju na brodske hotelske operacije

o upravljanje:

odgovoran za komunikaciju i interakciju brodskog odjela hotela sa
upravom kompanije. navedeno ukljuuje brojne elektronicke i
pisane komunikacije i sastanke

odgovoran za kvalitetno pruzanje usluga zaposlenicima broda
odgovoran za izvjeStavanje

odgovoran za rjesavanje prituzbi gostiju

odgovoran za predlaganje unapredenja pruzanja usluga gostiju
provodi periodi¢ne preglede broda (formalno i neformalno)

ostale odgovornosti 1 zadaci koji su mu dodijeljeni od uprave

kompanije

o financijski rezultati:

odgovoran za ucinak hotelskog odjela

upravlja godiSnjim operativnim planom poslovanja odjela hotela,
daje financijske izvjestaje voditeljima odjela

vrsi obuku 1 razvoj zaposlenika

vodi 1 poti¢e rad zaposlenika unutar hotelskog odjela

analizira radne rezultate

Odgovornosti 1 obveze ostalih radnih mjesta u hotelskom odjelu na brodu, a §to opet

ovisi o kompaniji, veli€¢ini kompanije, veli¢ini broda, broju osoblja u hotelskom odjelu na

brodu, organizacijskoj strukturi, je slijedeéi:*®

e voditelj hotela — nadgleda svakodnevno poslovanje svih odjela na brodu, osim

odjela palube, stroja i zabave. Nadgleda cjelokupno osoblje i posadu u odjelima za

pripremanje hrane, vodenje domacinstva 1 odjela hrane 1 pi¢a. Ovo radno mjesto

zahtijeva od izvrSitelja najmanje pet godina iskustva na radnom mjestu menadzera

2% Maritime connector: Hotel Operations Department, dostupno na: http://maritime-
connector.com/wiki/hotel-operations-department/ (26.09.2017.)
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hotela, zajedno sa kvalifikacijom iz hotelskog menadzmenta ili prethodim
iskustvom na sli¢noj poziciji na kruznim putovanjima. Takoder, osoba koja radi na
ovom radnom mjestu treba imati izvrsne komunikacijske vjestine. Na ovom
radnom mjestu placa se krec¢e izmedu 4.300 1 6.000 US$/mjesecno.

zamjenik 1 pomoc¢nik upravitelja hotela — odgovornost za vodenje razlicitih
operacija prema uputama voditelja/direktora hotelskog odjela. Osoba zaposlena za
ovom radnom mjestu treba imati diplomu za upravljanje hotelom, uz minimalno tri
godine iskustva na rukovodeéem polozaju u hotelu ili iskustvo sa sli¢nog radnog
mjesta na brodu za kruzno putovanje. Potrebne su takoder dobre komunikacijske

vjestine. Placa za ovo radno mjesto se krec¢e od 3.800 do 4.800 US$/mjesecno.

Slika 7.: Zamjenik-ca upravitelja hotela u hotelskom odjelu na brodu

Izvor: Maritime connector: Hotel Operations Department, dostupno na: http://maritime-

connector.com/wiki/hotel-operations-department/ (26.09.2017.)

blagajnik — odgovoran je za svakodnevne poslove u uredu ili na recepciji prema
uputama nadredenog. Za ovo radno mjesto potrebno je prethodno iskustvo rada u
hotelu, uz zavrSenu Skolu hotelskog menadZmenta ili prethodno iskustvo u
hotelskom odjelu na brodu za kruzno putovanje. Takoder su potrebne dobre
komunikacijske vjestine. Placa navedenog radnog mjesta je izmedu 2.300 i 3.200
US$/mjesecno.

pomo¢nik blagajnika — odgovoran za razli¢ite poslove unutar ureda za prodaju i
recepcije. Za ovo radno mjesto potrebno je imati prethodno iskustvo rada u hotelu,

kao 1 zavrSen formalni stupanj iz hotelskog menadzmenta. Vazno je imati i dobre
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komunikacijske vjestine. Pla¢a navedenog radnog mjesta se krece izmedu 2.000 i
2.500 US$/mjesecno.

e mladi pomo¢nik — sudjeluje u izvjestavanju, odgovoran je za upravljanje radom na
recepciji koji izravno radi sa putnicima. Osoba na navedenom radnom myjestu treba
te¢no govoriti viSe stranih jezika. Placa navedenog radnog mjesta krece se izmedu

1.600 i 1.800 US$/mjesecno.

Slika 8.: Zaposlenici hotelskog odjela broda sa gostima
Izvor: Maritime connector: Hotel Operations Department, dostupno na: http://maritime-

connector.com/wiki/hotel-operations-department/ (26.09.2017.)

e posada — navedeni zaposlenik je odgovoran za razne poslove u vezi s
administracijom posade, kao Sto su raspored kabina, sigurnosne psece oznake,
osobne iskaznice posade itd. Prethodno hotelsko iskustvo i racunovodstvena
pozicija je prednost za osobe koje rade na ovom radnom mjestu. Pla¢a za navedeno
radno mjesto se krece izmedu 1.900 i 2.300 US$/mjesecno.

e voditelj izleta na brodu — odgovoran je za nadzor i1 organiziranje izleta na obalu u
raznim lukama pristajanja. Za ovo radno mjesto je pozeljno da osoba ima iskustva u
putovanjima i turizmu te dobre komunikacijske vjestine. Pla¢a navedenog radnog

mjesta se krece izmedu 2.300 i 3.200 US$/mjesecno.
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Slika 9.: Rad na recepciji hotelskog odjela na brodu
Izvor: Maritime connector: Hotel Operations Department, dostupno na: http://maritime-

connector.com/wiki/hotel-operations-department/ (26.09.2017.)

e pomo¢nik voditelja izleta na brodu — odgovoran za promociju, nadzor i
organiziranje izleta na obalu prema uputama voditelja izleta. Za ovo radno mjesto
je potrebno imati prethodno iskustvo u putovanju i turizmu, te iskustvo na brodu.
Takoder potrebne su dobre komunikacijske vjeStine, a placa navedenog radnog
mjesta je izmedu 1.800 i 2.100 US$/mjesecno.

e knjigovoda troskova — odgovoran je za kontrolu zaliha 1 upravljacko izvjeStavanje,
ukljucujuéi generiranje dnevnih troskova za hranu i opskrbu te tjedno zaprimanje
naru¢ene robe. Za navedeno radno mjesto potrebno je iskustvo u radu u
racunovodstvu, a placa navedenog radnog mjesta se kre¢e izmedu 1.800 i 2.400

USS.

Prethodno su navedene obveze i odgovornosti pojedinih radnih mjesta u hotelskom

odjelu na brodu. Medutim, kao §to je ve¢ 1 prije navedeno, vrsta i broj radnih mjesta, kao 1
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odgovornosti i obveze navedenih radnih mjesta, ovise o veliini broda i organizaciji

hotelskog odjela na brodu.
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4. ZAKLJUCAK

Hotel je ugostiteljski objekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se
pruzati i druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu. U hotelu se izdaju smjestajne jedinice
koje su u pravilu sobe, a mogu biti i hotelski apartmani. Vise je ¢imbenika koji odreduju
poslovanje hotela, a uz lokaciju hotela, vazan ¢imbenik za poslovanje hotela su i sadrzaji
koji se nude gostima. Pod sadrzajima se smatraju smjestajni kapaciteti ili sobe, restorani,
barovi, kongresne dvorane, razni objekti za rekreaciju kao Sto su teniski tereni, bazeni i dr.
Pomoc¢u navedenih sadrzaja gostima se nude usluge koje se razlikuju u odnosu na
karakteristike gosta, ali i hotela.

Sve usluge koje se pruzaju u hotelima, pruzaju se i na putni¢kim brodovima,
posebno na brodovima za kruzna putovanja, koji se i nazivaju velikim ploveé¢im hotelima.
Brod za kruzna putovanja sluzi za kruzna turisticka putovanja. Kruzna putovanja traju 7 do
14 dana. Brod visoke klase ima vece kabine (apartmani za sve putnike, ve¢inom vanjski s
balkonom itd.) i povrSinu javnih prostora 7 do 8 m? po putniku.

Ekskluzivni brod visoke je klase, namijenjen manjem broju putnika, obi¢no 50 do 200.
Brodom za kruzna putovanja danas se moze posjetiti svaki kontinent, ukljucujuci
najegzoti¢nija udaljena i skrovita odredista.

Brodovi za kruzna putovanja su organizirani poput plutaju¢ih hotela i, uz
uobicajenu posadu broda, imaju i ugostiteljsko osoblje. Veliki brodovi za kruzna putovanja
su organizacijski strukturirani u odjele. Iako postoje male razlike izmedu organizacije
brodova za kruzna putovanja u razli¢itim kompanijama, opcenito se organizacijska
struktura broda za kruzna putovanja sastoji od kapetana, odjela palube, odjela stroja, odjela
hotela, odjela za zabavu, odjela ljudskih resursa. Najvec¢i odjel na brodu je odjel hotela, a
voditelj odjela hotela je hotelski direktor. Ovisno o kompaniji 1 organizaciji u kompaniji,
postoje razliciti voditelji odsjeka unutar odjela hotela kao $to su npr. voditelj hrane i pica,
glavna domacica, domar, upravitelj hotelskih trgovina, financijski menadzer i sl. Ovaj
odjel, kao najveci odjel na brodu, zahtjeva snazno 1 kvalitetno upravljanje koje nadgleda 1
vodi cjelokupno poslovanje. Upravo je hotelski odjel na brodu bila tema ovog rada, te je
njegova organizacija, radna mjesta, kao i zaduZenja i odgovornosti radnih mjesta u

hotelskom odjelu predstavljen ovim radom.
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