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Prethodno priopéenje

Hotelska ponuda, sloZen je trzisni proizvod, koji u sebi krije puno napora i rada
zaposlenih u hotelijerstvu. Tu menedZment ima veliku ulogu. MenedZer mora naci nacin
da motivira zaposlene, donose odluke, rje§ava probleme, fleksibilno rukovodi i poveca
ukupnu cfikasnost, efektivnost i proizvodnost. Adckvatno organiziranom funkcijom
menad?menta osigurat ¢ée se jedinstvo akcija u izvrSenju ciljeva i zadataka hotela,
odnosno hotelskih poduzeca.

Kljuéne rijeéi: hotelski menadZment, funkcija, sustav menadZmenta.

1. UVOD

MenadZment je proces usmjeravanja zaposlenih prema izvrSenju odredenog
zadatka. MenadZment u suvremenom hotelu, odnosno hotelskom poduzeéu vrsi Cetiri
znacajne funkcije i to: funkciju planiranja, funkciju izvrdavanja i koordiniranja,
funkciju organiziranja i funkciju kontrole. Sposoban hotelski menadzer ¢e u realizaciji
ovih funkcija nastojati razvijati motivaciju zaposlenika ka uspjeSnom obavljanju
zadataka, donositi odluke, rjeSavati probleme, fleksibilno rukovoditi, imati osjecaj za
promjene, reducirati otpor prema promjenama, te uspostaviti dobru kontrolu.

2. VAZNOST MENADZMENTA U HOTELIJERSTVU

Poslovni uspjeh hotelskih objekata ovisi o djelotvornosti menadzmenta.
Posebna vaznost menadzmentu pridaje se zbog promjenjivih Cinitelja organizacije, a
posebno okoline hotelskih objekata. MenedZzment je vrlo sloZena kategorija. To je
veoma kompleksan pojam, koji se odnosi na nosioce pojedinih funkcija, vjestinu,
znanstvenu disciplinu i profesiju. "MenedZment je proces oblikovanja i odrzavanja
okruzenja u kojem pojedinci, rade¢i zajedno u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane
cilieve"'. MenadZment u hotelijerstvu moZemo definirati kao sustav stvaranja,
usmjeravanja i uskladivanja svih €initelja koji utje¢u na oblikovanje hotelske ponude.

! Weihrich, H., Koontz, H., MenedZment, Mate d.o., Zagreb, 1994, str. 4.
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Uspjesnost hotelskog menadZmenta ocituje se u pronalazenju najboljeg nacina
vodenja hotelskih objekata, vrlo Cesto u promjenjivoj i neizvjesnoj okolini. Medutim,
nema uspjesnog hotelskog menadZmenta bez kreativnih, sposobnih i talentiranih
menadZera. Menadzeri koji posjeduju izraZzenu osobnost, kao 1 inovatorske sposobnosti
mogu prihvatiti izazove sve sloZzenije okoline u kojoj posluju. Veoma je vazno da
menadzer dobro razumije posao, a isto tako da poznaje i razumije svoje suradnike.

Kljuéne tocke koje diferenciraju uspjesnog od neuspjesnog menadzera su:’
- pronalazenje najboljih suradnika

- pronalazenje na¢ina motiviranja svojih suradnika

- davanje dovoljno slobode suradnicima da rade na svoj vlastiti na¢in

Suvremeni menadzeri u hotelijerstvu moraju znati motivirati, koordinirati 1
povezivali izvr$ioce poslova. Suvremeni menadzment mora voditi bitku s okolinom 1
konkurencijom, ali i uskladivati odnose medu ljudima, za razliku od klasi¢nog
menadZera koji svoj rad koncentrira na trazenje idealne organizacijske strukture.

3. ORGANIZACIJA FUNKCIJE MENADZMENTA

Rije¢ "funkcija" ima razli¢ito znacenje, a moze se definirati kao stalna
aktivnost u obavljanju istovrsnih, medusobno povezanih poslova, koji su grupirani u
vecdi ili manji broj skupina. "Funkecija se svodi na radnu grupu ljudi, posebne struénosti,
koja odgovaraju¢im sredstvima obavlja posebni zadatak, jer funkcija obuhvaca prije
svega poslove kojima se realizira taj posebni zadatak."® Za definiciju funkcije nije bitno
da li se radi o srodnim ili razli¢itim poslovima, koliko je bitno da se radi o medusobno
povezanim poslovima. Mozemo rec¢i da je funkcija specifi¢an oblik posebnog zadatka
neke organizacije (hotela, hotelskog poduzeca, Skole, drzavne uprave).

Funkcija menadzmenta, odnosno funkcija upravljanja, u hotelu se javlja kao
neminovan pratilac tehni¢ke podjele rada. Ova se funkcija javlja svugdje gdje dvije ili
viSe osoba izvode pojedine operacije radnog procesa. U ovim okolnostima funkcija
upravljanja osigurava jedinstvo akcija u izvrienju ciljeva i zadataka hotela. U vecim
hotelima, gdje je razvijena podjela rada (s velikim brojem radnih operacija), funkcija
upravljanja mora biti adekvatno organizirana. Ova funkcija primjenjuje se po razli¢itim
sustavima, a znanost poznaje vise primjenjivih sustava.

Osnovni i najée$ce primjenjivani sustavi menadzmenta su:
= Linijski sustav menadzmenta
=  Funkecijski sustav menadzmenta

= Stabno-linijski sustav menadZmenta.

? Zugaj, M., Bréi¢, R., MenadZment, Fakultet organizacije i informatike, Varazdin, 2003., str. 21.
* Ekonomski leksikon, Leksikogratski zavod "Miroslav Krleza" i Masmedia, Zagreb, 1995, str. 253.
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Najpoznatiji moderni sustavi menadZmenta su:*
= Projektni sustav menadzmenta 1
= Matri¢ni sustav menadZmenta

U hotelijerstvu se najces¢e nalazi neka od kombinacija navedenih sustava,
rijetko Eisti modeli. Sustavi se razlikuju i medu hotelima raznih veli¢ina «Cisti» sistemi
se ¢edce mogu naci u velikim, a rjede u srednjim i malim hotelima. Mali hoteli gotovo
nikad ne izgraduju organizaciju po nekom od spomenutih teoretskih sistema, vec je
prilagodavaju konkretnim moguénostima i pogledima malih poduzetnika.

Linijski sustav - naziva se jo$ hijerarhijski ili piramidni, najstariji je sustav
menadZmenta, a temelji se na odgovornosti svakog izvrSitelja zadataka jednom
rukovoditelju. Kod ovog sustava veoma su precizno i jasno razgraniceni odnosi
nadredenosti 1 podredenosti. Nalozi idu neposredno, prenose se od vieg organa prema
nizem, §to dovodi do stvaranja hijerarhije.

Ovaj sustav menadzmenta karakterizira centralizirani na¢in odluivanja.
Najvaznije odluke donose se na vrhu organizacijske piramide, gdje su smjestene i
najvece ovlasti u organizaciji. Prednost linijskog sustava menadzmenta je u jasnoci i
jedinstvenosti, jer svaki zaposlenik zna od koga ftreba primiti nalog i kome je
odgovoran. Slabost je ovog sustava §to se od rukovoditelja ocekuje Siroko polje znanja
i osposobljenosti, posebno od onih na najvisim organizacijskim razinama.

Funkcijski sustav - javlja se kao posljedica rasta i razvoja hotelskog poduzeca.
Rast i razvoj hotelskih poduzeéa od menadzera iziskuje viSe specifi¢nih znanja i
vjestina, ¢ime jedan menadZzer ne moZe ovladati, pa 1 linijski sustav upravljanja vie ne
moze osigurati uspje$no upravljanje. Budu¢i su problemi postali slozeniji, a zadaci se
na vi§im menadZerskim razinama ne mogu dodjeljivati samo jednom menadZzeru,
linijski sustav mijenja se funkcijskim sustavom upravljanja. Ovaj sustav temelji se na
podjeli ovlastenja i odgovornosti po funkcijama. U takvom sustavu pojedini
rukovoditelj i izvrSitelj ne prima naloge samo od linijski (hijerarhijski) nadredenog
rukovoditelja, nego od veceg broja rukovoditelja koji su specijalisti svaki za
odgovarajucu vrstu poslova. Prednosti ovog sustava su u stru¢nijem rukovodenju.
«Funkcijski sustav menadzmenta vodi k decentraliziranom rukovodenju buduc¢i se
svaka odluka donosi, ne samo na vie razina, ve¢ 1 na viSe mjesta na istoj
organizacijskoj razini. Sve to omogucava efikasnije odlugivanje».’

Funkcijski sustav menadZmenta ima i nedostatak koji se o€ituje u mijesanju
kompetencija i nadleZnosti, obzirom da moze doc¢i do viSe razlicitih naloga istom
izvrditelju 1 tako izazvati sukobe nadleznosti 1 zastoje u izvrSavanju. Zbog
decentraliziranog odlu¢ivanja i usko specijaliziranih funkcija menadZera postoji
opasnost od suboptimalnog odlucivanja u organizaciji.

* Sikavica, P., Novak, M., Poslovna organizacija, Skolska knjiga, Zagreb, 1999, str. 414.
* Sikavica, P., Novak, M., op. cit. str. 417,
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Stabno-linijski sustav predstavlja kombinaciju linijskog i nekih elemenata
funkcijskog sustava menadzmenta. Ovaj sustav pokusava otkloniti slabosti linijskog 1
funkcijskog, a iskoristiti prednosti jednog i drugog sustava. Stabno linijski sustav
menadZmenta od funkcijskog sustava zadrzao je specijalizaciju, a od linijskog sustava
liniju zapovijedanja.

Stabno-linijski sustav menadzmenta ima osnovnu strukturu linijsku, a Stabovi
funkcijskih stru¢njaka se smjestaju na pojedinim organizacijskim razinama. Funkcijski
struénjaci su specijalisti za pojedina podrudja, te pomazu linijskim menadzerima svaki
iz djelokruga svoje specijalnosti. Prednost ovog sustava je u tome §to se dopunjuju
znanja menadZera (oslanja se na stru¢njake), a nedostatak mu je $to moze smanyjiti
osje¢aj odgovornosti menadzera (prebacivanje na savjetnike).

Projektni sustav menadzmenta primjenjuje se u projektnoj organizacijskoj
strukturi. Projektna organizacijska struktura je oblik grupiranja poslova prema nekom
konkretnom projektu za &ije je rjeSavanje potreban tim strucnjaka koji imaju svog
menadzera. MenadZer projekta odgovoran je za izvrienje projekta. Odnos izmedu
menadzera i suradnika vise je timski nego hijerarhijski. Kod projektnog sustava ne
postoji klasiéni hijerarhijski odnos nadredenih i podredenih. MenadZer projekta «prvi je
medu jednakima.

Slika 1. Projektni sustav menadZmenta
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Matriéni sustav menadzmenta primjenjuje se u matri¢noj organizacijskoj
strukturi. Matri¢nu organizacijsku strukturu korisno je primijeniti za optimalizaciju
nekoliko elemenata u organizaciji, kao $to je to proizvod, trziste ili vrijeme. Ovu
strukturu karakteriziraju specijalizirane funkcijske organizacijske jedinice, s jedne
strane, te upravljanje i vodenje projektom, s druge strane.

«U matri¢noj organizaciji postoje dva «lanca zapovijedanja» odnosno lanaca u
komandi. Na jednoj strani matrice su funkcijski odjeli, koji egzistiraju kontinuirano kao
stalna organizacijska struktura, a na drugoj strani je projekt menadZment, koji
koordiniraﬁaktivnostima pojedinaca iz funkcijskih organizacijskih jedinica koji rade na
projektu».

Ovaj sustav menadZmenta karakterizira ovlast i odgovornost po vertikali,
medutim nositelj ovlasti i odgovornosti je linijski menadzment. Slabost ovog sustava
je §to su ¢lanovi pojedinih projektnih timova podredeni menadZerima funkcijskih
jedinica, iako svoj rad realiziraju na konkretnim projektima. Clanovi projektnog tima
istodobno su struéno odgovorni menadZeru projekta, a disciplinski menadzeru
funkcijske organizacijske jedinice kojoj su rasporedeni za konkretne poslove i zadatke.
Ovdije se radi o dvostrukoj odgovornosti ¢lanova projektnog tima. Evidentna je podjela
odgovornosti za realizaciju projekta, izmedu projektnog i linijskog menadzmenta, pa se
moze zakljuéiti da ovaj sustav menadZmenta ima gotovo iste probleme koji su prisutni
kod projektnog i kod linijskog sustava menadZmenta.

Slika 2. Matriéni sustav menadZmenta
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® Sikavica, P., Novak, M., op. cit. str. 424.
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Moderni sustavi menadZzmenta kao $to su projektni 1 matriéni sustav rijetko se
mogu sresti u hotelijerstvu.

Naprijed navedene sustave menadzmenta moguce je kombinirati, s vecim ili
manjim naglaskom na demokratizaciji i decentralizaciji menadzmenta.

4. ZAKLJUCAK

Menadzment u hotelijerstvu ima za cilj da svoju aktivnost usmjeri ka
ostvarenju $to ué¢inkovitijeg poslovanja hotela, odnosno hotelskih poduzeca, te da
oblikuje hotelsku ponudu koja ¢e posti¢i i odrzati konkurentnost na turistickom trzistu.
Adekvatno organiziranom funkcijom menadZmenta osigurat ¢e se jedinstvo akcija u
izvrenju ciljeva i zadataka hotela, odnosno hotelskih poduzeca.
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Summary

HOTEL MANAGEMENT AS A BUSINESS FUNCTION

The hotel offer is a complex market product, resulting from the efforts and hard work of people working in
the hotel industrv. Management plays a key role. The manager needs to find ways of motivating employees,
taking decisions, solving problems, being a flexible leader and enhancing overall efficiency, effectiveness and
productivity. Through the adequate organisation of the function of management, unified action can be
secured in carrving out the tasks of the hotel and the hotel enterprise.

Key words: hotel management, function, management system.
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