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Sazetak

Zavrsni rad pod nazivom ,,Organizacija poslovnih funkcija hotela Esplanada u Zagrebu* sadrzi
prikaz organizacije u poslovanju te njezin znacaj na primjeru hotelskih poduzeca. Kroz rad je
definiran pojam organizacije, ¢imbenika, nacela i strukture. Uz teoretsko objasnjavanje
pojmova vezanih uz organizaciju fokus izrade je na povezivanju primjera s hotelom Esplanada
u Zagrebu. Stoga je prikazana organizacijska struktura hotela Esplanada, poslovanje hotela kroz
poslovne funkcije, sadasnje i buducée stanje hotela. ObrazloZena je vaZznost organizacijske
strukture te na temelju primjera hotela Esplanade prikazano je kojih osam odjela ¢ini
organizacijsku struktura toga hotela. Glavno poglavlje rada povezuje organizaciju s pojmom
poslovnih funkcija te je kroz poslovne funkcije prikazano poslovanje hotela Esplanade.
Poslovne funkcije hotela Esplanada kroz koje djeluje su funkcija istrazivanja, razvojna funkcija,
nabavna funkcija, funkcija proizvodnje, funkcija prodaje, funkcija ljudskih potencijala i
financijska funkcija. Prikazan je utjecaj svake od funkcija na poslovanje hotela. Na samome

kraju definirano je sadasnje stanje i buduci planovi hotela.

Kljucne rijeci: organizacija; organizacijska struktura; poslovne funkcije
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Uvod

Hotelijerstvo danasnjeg doba je sve slozenije i kompleksnije. Sve ¢e$¢e se otvaraju Novi
hotelski objekti $to utje¢e na povecanje trziSne konkurencije. Vise nego ikada se od hotela trazi
Sto preciznija organiziranost kako bi se poduzece $to lakse prilagodilo izazovima koje razvoj
trziSta pred njega stavlja.

Predmet zavrSnoga rada jest pribliziti tematiku organizacije hotela i njene vaznosti za
poslovanje. Organizacija je osim teoretski takoder prikazana i na primjeru hotela Esplanada.
Primjerom hotela Esplanada zeli se predstaviti nacini i metode putem kojih hotel posluje te
putem kojih ostvaruje svoju viSegodi$nju uspjesnost. Cilj 1 svrha rada je u prikazu organizacije
hotela Esplanade kroz poslovne funkcije hotela. Takoder je prikazana struktura organizacije
hotela, njeni odjeli kao i buduéi planovi hotela. Zavrsni rad je strukturiran kroz Cetiri glavna
poglavlja te uvod i zakljucak.

U ,,Uvodu” se navodi struktura rada kao i svrha njegove izrade. Prvim poglavljem naziva
,»Organizacija u hotelijerstvu® objasSnjeni su pojmovi organizacije, ¢imbenici 1 nacela
organizacije. Drugo poglavlje ,,Organizacijska struktura hotela Esplanade u Zagrebu* ima za
cilj objasniti i prikazati kako to organizacijska struktura izgleda na primjeru hotela Esplanade.
Trece poglavlje naziva ,,Organizacija poslovnih funkcija hotela Esplanade u Zagrebu* glavno
je poglavlje rada kroz ¢ijih ¢e se sedam funkcija, 1 to redom funkcija istrazivanja, razvoja,
nabave, proizvodnje, prodaje, ljudskih potencijala i financija, predociti poslovanje hotela
Esplanade. Cetvrto poglavlje nosi naziv ,,Unaprjedenje poslovanja hotela Esplanade u
Zagrebu®, a cilj je poglavlja iznijeti ideje 1 naine kako da hotel i u buduénosti nastavi sa
ostvarivanjem dobrih rezultata. U zakljucku je objedinjen sadrzaj svih poglavlja te su iznesena
vlastita misljenja na temu ovoga rada.

Prilikom izrade rada koriStena je metoda deskripcije iz dostupnih tradicionalnih i virtualnih

izvora.



1. Organizacija u hotelijerstvu

Kvalitetno organiziranje poslovanja kvaliteta je koju sva poduzeca Zele posjedovati. Jasno
definirana organizacija omogucuje put do efikasnijeg rada poduzeca, a samim time i put do
uspjeha. Uspostavljanje dobre organizacije nije jednostavan posao te njeno postizanje iziskuje
puno ulozenog truda i vremena. Jasno postavljanje ciljeva, koordinacija dostupnih resursa,
organizacija vremena i prostora neki su od glavnih zadataka menadzmenta ka uspostavljanju
¢vrste organizacijske strukture. Hotelijerstvo ¢ini sloZzenim ¢injenica da ga Cini niz vanjskih i
unutarnjih ¢imbenika te svi oni zajedni¢kim utjecajem doprinose uspjehu poduzeca.

Osvrnemo li se na proslost mozemo uvidjeti kako je doslo do nastanka pojma organizacije.
Ona nastaje u trenucima kada ¢ovjek pocinje s obavljanjem korisnog proizvodnog rada tako da
poéinje proizvoditi predmete rada u svrhu svojih Zivotnih potreba. Covjek tada postaje svjestan
ogranic¢enosti resursa i primoran je bolje organizirati njihovu koli¢inu kao i vrijeme potrebno
za proizvodnju. Iskustvo ga je tako potaklo na pronalazenje sve idealnijih metoda za ispunjenje
svojih ciljeva uz $to manji napor i bolju organizaciju.*

U danasnjem svijetu, viSe nego ikada, stavlja se fokus na vaZznost organizacije. Stalni razvoj
trziSta, brzina nastanka novih proizvoda, velika potraznja i ocekivanja kupaca za boljim, ve¢im
i inovativnijim proizvodima dovode do potrebe poduzeta za pronalaskom boljih nacina
provodenja organizacijskih aktivnosti. Dobra organizacija vrlo lako razlikuje uspjesno od
manje uspje$nog poduzeca. Ona stvara prednost i ¢ini poduzece konkurentnijim. Glavna i
najbitnija uloga organizacije jest olakSavanje procesa rada uz pomo¢ uskladivanja elemenata
proizvodnje odnosno poslovanja.?

Jedan od prepoznatljivih trendova na trziStu je ponuda sve bogatijih, ve¢ih sadrzaja kako bi
se uspjelo zadovoljiti $to veci broj kupaca. To potice otvaranje hotela s ve¢im brojem soba,
vecom koli¢inom sadrzaja te bogatijom gastronomskom ponudom §to sve iziskuje veci broj
radne snage, a samim time i bolju organizaciju rada. Hotelijerstvo postaje sve dinamicnije te su
ljudi koji ga ¢ine primorani §to bolje odgovoriti zahtjevima koja se pred njih stavljaju. Osim
organizacije sadaSnjeg vremena, sve viSe se fokus stavlja na organizaciju buduceg kako bi se

Sto efikasnije odgovorilo na promjene koje ¢e buduénost donijeti.

! Sikavica i Novak, Poslovna organizacija, 1
2 Sikavica i Novak, op. cit. 10.



1.1. Pojam organizacije

Rije¢ organizacija potjece od grékih rije¢i orgon (rad, djelo) i iz nje izvedene organon (orude,
alat). Organizacija se javlja u svim podrucjima zivota gdje vise aktera sudjeluje u radu odredene
vrste posla. Organizacijom se zeli postic¢i da svaki akter ispunjava svoj radni maksimum te da
svojim radom ne osporava rad drugih aktera, a sve u svrhu zajedni¢kog doprinosa radu
poslovanja.® Primjerice, u poduzeéima u kojima postoji veliki broj zaposlenih, vrlo lako moze
do¢i do pojave konflikata i nesporazuma medu djelatnicima. Dobra organizacija ima za cilj
preduhitriti njihovu pojavu te je stoga duzna unaprijed pravilno raspodijeliti zadatke medu
ljudima te u radu umreziti ljude sli¢nih razmisljanja kako bi se sprijecila pojava loSih odnosa
medu njima.

Posebnost organizacije u hotelijerstvu ogleda se u definiranju i vodenju poslovne politike,
planiranju poslovanja i razvoja, strukturi sredstava, formiranju i izraunu cijena usluga,
formiranju ukupnog prihoda, alokaciji troskova, financiranju investicijskih pothvata hotela te
mjerenju uspjesnosti hotelskog poslovanja.*

Organizacija je kompleksan pojam koji obuhvaca izvr$ne aktivnosti, aktivnosti upravljanja
te aktivnosti kontrole i to u svim podrué¢jima drustvenog i gospodarskog zivota. Organizacija je
svjesno udruzivanje ljudi koji imaju za cilj da odgovarajuim sredstvima izvrSe odredene
zadatke s najmanjim mogué¢im naporom na bilo kojem podrucju druStvenog i gospodarskog
zivota.® Definicija organizacije polazi od &etiri osnovne znacajke organizacije. Prva znacajka
je da organizaciju ¢ini skupina ljudi koji ulazu svoje znanje i vjestine u svrhu ostvarivanja
zajednickih ciljeva koji ¢ine drugu znacajku. Glavni cilj zaposlenih u hotelijerstvu je stvaranje
kvalitetne hotelske ponude kojom ¢e hotelski subjekt postati konkurentniji na trzistu. Treca
znacajka organizacije je podjela rada. Radni zadaci su najbolje postignuti kada se koli¢ina posla
podijeli na pojedinacne zadatke. Tako se omogucéuje specijalizacija te se jednostavnije
ispunjavaju radni zadaci. Cetvrtu znadajku organizacije ¢ini upravljatka kontrola. Osobe
zaduZene na funkciji kontrole imaju visoku razinu odgovornosti jer su nadleZni za sve §to se
unutar poslovanja dogada te su primorani na uvidanje greSaka te uvodenje promjena unutar

poslovanja.®

3 Pavia, Menadzment procesnih funkcija u hotelijerstvu, 78.
4 Pavia, op. cit. 79.
5 Pavia, op. cit. 78.
6 Pavia, op. cit. 79.



1.2. Cimbenici organizacije

Na svako poduzece, pa tako i ono hotelsko, utjeCe niz ¢imbenika. Oni svojim postojanjem i
djelovanjem utje¢u na poslovanje i daljnji razvoj poduzec¢a. Cimbenike organizacije dijelimo
na unutarnje i vanjske. Unutarnji su svi oni ¢imbenici koji djeluju unutar poduzeéa, dok su
vanjski &imbenici dio okoline poduzeéa s kojom je poduzece neposredno povezano.’
Djelovanje jedne vrste ¢imbenika uvelike moze utjecati na djelovanje druge vrste ¢imbenika.
Poduzec¢e ima zadatak uspostaviti dobru organizaciju svih ¢imbenika kako bi se sprijecilo
medusobno sukobljavanje medu njima. Zadatak organizacije poduzeca je uspostaviti dobru
vezu medu svim ¢imbenicima, a sve u svrhu produktivnijeg zajednickog djelovanja prema

ostvarenju zajednickih ciljeva.

1.2.1. Unutarnji ¢imbenici

Ova vrsta Cimbenika izuzetno je bitna za poslovanje poduzeca. Oni direktno utjecu na
poslovanje poduzeca i Stvaraju nacine za $to jednostavnije ostvarenje zeljenih ciljeva. Neki od
najznacajnijih unutarnjih ¢imbenika su vizija, misija, ciljevi, strategija, tehnologija, veli¢ina
organizacije, zivotni ciklus organizacije, ljudi u organizaciji, proizvodi organizacije, lokacija.®

Prije pocetka rada, ukoliko je poduzece iznimno fokusirano na Sto raniju uspjeSnost, 0no
nece zapoceti svoj poslovni put bez uspostave dobre i odgovarajuce strategije. Strategija
naéina za ostvarivanje tih istih ciljeva. Strategija hotela Esplanade temelji se na uskladivanju
strategijskih vjeStina organizacije, prilika 1 prijetnji u okolini s ciljem optimiziranja
konkurentske prednosti kada se usporeduje s drugima. Strategija hotela Esplanada fokus stavlja
na poboljsanje kvalitete, inovaciju dekorativnog stila u restoranima i cijelom hotelu. Specifi¢no
je 1 to Sto u sklopu svoje strategije provodi cjelozivotno dodatno osiguranje ne bi li 1 dalje
zadrzala svoj status.

Postavljanju strategije prethodi definiranje misije. Misija je stavka koja definira svrhu i
razlog zbog kojih organizacija postoji.? Na primjeru hotela Esplanada misija se isti¢e u namjeri

hotela da zadrZi 1 ostvari §to bolje rezultate na nasem, ali 1 Sirem turistickom trziStu. Misija se

7 Sikavica i Novak, op. cit. 67.

8 Sikavica i Novak, op. cit. 73.
9 Kaplan i Norton, The Strategy-Focused Organization, 72.



takoder s vremenom moze promijeniti. Na samom pocetku rada hotel Esplanada imao je misiju
da bude najbolji hotel u Zagrebu, te da se istakne svojim autenti¢nim izgledom s fokusom na
luksuznost. Hotel Esplanada je uspio u toj namjeri te mu je danas misija ostati najboljim
hotelom u Zagrebu.

Misija je svjesnija sadasnjeg stanja te se fokusira na ono gdje se nalazi u sadaSnjosti. Vizija
s druge strane vecu paznju pridodaje buduc¢em stanju te mjestu gdje se vidi u buduénosti,
najcesce za par mjeseci ili godina. Vizijom poduzeée stvara imaginarnu sliku stanja odnosno
mjesta gdje poduzece zeli u buduénosti biti te mu je takoder vodilja za pravac kojim se zeli
kretati. I uspjeSan hotel poput Esplanade, koji ostvaruje uspjeh na svim podruc¢jima, takoder
moze imati viziju gdje u buduénosti Zeli biti. Kod uspjesnih hotela vizija je najcesce Zelja da i
u buduénosti budu jednako uspjesni, prepoznati, autenti¢ni kako bi nastavili sa ostvarivanjem
pozitivnih rezultata. Hotel Esplanada ima viziju da radi na obnavljanju svoga identiteta uz
paznju da se ne promijeni njezina autenti¢nost odnosno ono $to ga ¢ini posebnim i ljudima
privlacnim.

Ciljevi pokre¢u covjeka na akciju i obavljanje zadataka, a sve u svrhu njihova ostvarenja.
Oni su buduce stanje koje Covjek, grupa ljudi, poduzece ili cijelo gospodarstvo zeli ostvariti.
Ostvarivanje ciljeva pruza zadovoljstvo kao i priliku za daljnji napredak. Od samih pocetaka pa
do danas hotel Esplanada ima jasno definirane ciljeve kroz ¢ije ostvarivanje biljezi stalnu
uspjesnost rada. Jedan od stalnih ciljeva hotela Esplanada je uspostavljanje dobrog vrhovnog
menadZzmenta koji ¢e sa visokom razinom odgovornosti utjecati na ostvarivanje primarnog
cilja, Sto bolji financijski rezultat. Zadovoljavajuci financijski rezultat hotel Esplanada smatra
ostvarivim samo pomocu ostvarivanja ciljeva u vidu o¢uvanja kvalitete usluga jer je kvaliteta
upravo ono §to odvaja hotel Esplanada od prosje¢nih hotela na podrucju grada Zagreba.

Tehnologija je unutarnji ¢imbenik organizacije koji je zadnjih par godina narogito
napredovao te daje sve vecu vaznost pri ostvarenju dobrih rezultata. Tehnologija predstavlja srz
procesa transformacije i ukljuduje metode proizvodnie, tijeka rada i opreme.'° Hotel Esplanada
se trudi biti u toku sa tehnoloskim trendovima. Radi na zamjeni starih vrsta tehnologije novim
kako bi olaksao proces proizvodnje. Esplanada ima stru¢no osoblje koje pomaze u rjeSavanju
potesko¢a vezanih uz upravljanje novih vrsta tehnologije. Hotelu je bitno da proces
transformacije sa starih na nove vrste tehnologije prode S§to lakSe i jednostavnije za sve

zaposlenike Sto rezultira ve¢im zadovoljstvom radnika.

10 Sikavica i Novak, op. cit. 80.



Prilikom oblikovanja organizacijske strukture bitan je ¢imbenik veli¢ina organizacije.
Velicina hotela Esplanada podrazumijeva kapacitet od 208 hotelskih soba i apartmana te 179
zaposlenika. Velika povrsina hotela omoguéuje i prostore konferencijskih sala sa 280 mjesta.

Jedan od najvaznijih ¢cimbenika organizacije ¢ine ljudi. Izuzetno je vazno izabrati kvalitetnu
radnu snagu jer je ona ta koja ¢e utjecati na kvalitetu ponude proizvoda i usluga. Radna snaga
u hotelu razlikuje se po vrstama odgovornosti. Najvisu razinu odgovornosti imaju ¢lanovi
najvisih odjela kao Sto je vrhovni menadzment, nesto manju vrstu odgovornosti imaju ¢lanovi
srednjih odjela poput voditelja poslovnih sektora, a najnizu vrstu odgovornosti imaju ¢lanovi
najnizih odjela poput ¢lanova domacinstva itd. Svi odjeli duzni su ulagati maksimalne napore
u vrstu posla koju obavljaju kako bi zajednickim radom doprinijeli boljem radu hotela. Hotel
Esplanada ima 179 zaposlenika rasporedenih po 8 razli¢itih odjela. Hotel Esplanada ljudski
resurs smatra izuzetno bitnim za svoje poslovanje jer su u hotelu uvjereni da nista ne moze
zamijeniti srda¢nost, profesionalnost i usluznost zaposlenika prema gostu. Iako je danas sve
vise prisutan trend robotizacije te na pojedinim radnim mjestima ljude zamjenjuje tehnologija,
hotel Esplanada se trudi izbalansirati izmedu uvodenja novih tehnologija i zadrzavanja ljudi
kao glavne radne snage jer ih smatra jednom od najvecih znacajki za stvaranje zadovoljstva kod
gostiju.

Lokacija kao ¢imbenik organizacije predstavlja odrednicu varijabilne stabilnosti. To znaci
da ovisno o odabiru lokacije, troskovi upravljanja organizacijom sigurno ¢e biti ve¢i ili manji,
$to ¢e uvjetovati niz promjena i prilagodbi.*! Lokacija hotela Esplanada povoljno utjece na
njeno poslovanje. Hotel se smjestio gotovo u samom centru grada, neposredno blizu glavnog
zeljeznickog kolodvora i glavnog autobusnog kolodvora gradskih linija te u blizini tramvajskih
stanica. Blizina tih sadrZaja olak$ava gostima dolazak u hotel. Hotel se nalazi desetak minuta
hoda od glavnog gradskog trga, a samim time i od vecine glavnih sadrzaja grada Zagreba. To
ga Cini atraktivnim i potice ljude na posjet tome hotelu.

Proizvod je takoder jedan od ¢imbenika organizacije. Hotelskih proizvodom smatra se
usluga koju on pruza. To su primjerice usluge nocenja, ugostiteljske usluge, wellness i spa
usluge itd. Proizvod karakterizira hotel i ¢ini ga prepoznatljivim na trziStu. Stoga je vazno
izabrati kojom vrstom proizvoda se hotel zZeli predstavljati. Primarna vrsta proizvoda hotela

Esplanada je noéenje, odnosno prodaja hotelskih soba. Hotel temelji izgled i uslugu svojih soba

11 Sikavica, op. cit., 273.-274.



na luksuznosti te ima prepoznatljiv stil uredenja. Time privlaci kupce vece platezne moci koji

¢e time osim na nocenje svoja sredstva zasigurno potrositi i na ostale usluge koje hotel nudi.

1.2.2. Vanjski ¢imbenici organizacije

Za razliku od unutarnjih, vanjski ¢imbenici izvan su granica hotelskog poduzeca te ih je time
gotovo nemoguce kontrolirati te na njih utjecati. No, to ne znaci da hotel ne treba biti svjestan
postojanja vanjskih ¢cimbenika. Upravo suprotno, hotel mora biti upucen §to to iz okoline utjece
na njegovo poslovanje te time prilagodavati svoju ponudu kako bi zadovoljio potrebe trzista.

Vanjski ¢imbenici dio su okoline, a u ovome slucaju razlikujemo tri vrste okolina:
interorganizacijska mreza, opée okruzenje u globalnom te opcée okruzenje u medunarodnom
okruzenju. Interorganizacijska mreza hotelu je najbliza jer ju €ine sve organizacije u okolini s
kojim hotel suraduje. Najvazniji ¢imbenici ove okoline su kupci, dobavljaci, konkurencija,
integracijski procesi te trziSte rada. Opéa okolina udaljenija je te podrazumijeva drustvenu,
pravnu, politi¢ku, kulturnu, tehnolosku, ekonomsku i fizicku okolinu.!?

Svako poduzece Cini dio gospodarstva. Stanje gospodarskog stanja utjeCe na poslovanje
svakog zasebnog poduzeca. Kljucni ekonomski pokazatelji koji utjecu na poslovanje poduzeéa
su bruto domaci proizvod, dohodak per capita, kupovna mo¢ stanovniStva, stopa
nezaposlenosti, monetarna i fiskalna politika, kamatne stope, stope inflacije, vrijednost valute,
razina cijena, veliCina trgovackog deficita, infrastrukturni uvjeti te ekonomske integracije kroz
koje zemlja prolazi.®* Ovi pokazatelji ukazuju na moé gospodarstva, a time i na moé svakog
pojedinca gospodarstva. Ukoliko su navedeni pokazatelji pretezito povoljni, odnosno da utjecu
na jacanje gospodarstva, to znaci i vecu dobrobit za hotelsko poslovanje. Hotel Esplanada, s
obzirom na luksuznost usluga koje nudi, a samim time i veéu cijenu usluga, temeljito prati
kretanja ekonomskih pokazatelja jer ¢e oni odrediti koli¢inu potraznje za proizvodima koje
hotel nudi. Primjerice niska stopa inflacije, visok BDP, mala stopa nezaposlenosti utje¢u na
bolju kupovnu mo¢ stanovnistva te time poti¢u vece koristenje hotelskih usluga.

Drustvena okolina ukljucuje stavove, zelje, ocekivanja, stupanj inteligencije, obrazovanje,
uvjerenja i obi¢aje ljudi u odredenoj skupini drustva.}* Drustvena okolina indirektno utjece na

zelje 1 ambicije pojedinca. Ona nas potice na koriStenje odredene vrste dobra i usluga. Pojedinac

12 Sikavica, op. cit. 278.
13 Sikavica, op. cit. 290.
14 Sikavica, op. cit. 293.



se Cesto okrece za ponudom onoga Sto je drustveno prihvatljivo. Stoga je bitno obratiti
pozornost na drustvena o¢ekivanja. Tome u prihod ide Cinjenica da se danas mnogi pojedinci
drustveno prihvatljivima zele prikazati kroz koriStenje aplikacija poput Instagrama. Mnogi
smatraju da ¢e ih okolina smatrati uspjesnijima ukoliko putem mreze podjele da su odsjeli u
hotelu od pet zvjezdica. Danas se sve ¢eS¢e mogu vidjeti objave razli¢itih influencera, ali i
drugih korisnika mreza, kako odsjedaju upravo u hotelu Esplanada. Takve objave dodatno
privlace kupce da svoj novac potroSe na boravak u tome hotelu.

Demografsko okruzenje menadzeri sve viSe smatraju nesto Sto treba poStovati 1 time
prilagodavati svoju ponudu. Demografska kretanja utjecu na poslovanje poduzeéa na razlicite
nacine i u razli¢itim vremenskim periodima. Hotel Esplanada prati demografske trendove i
obraca paznju na promjene koje zatim indirektno mogu utjecati na njezin rad. Demografska
slika svijeta se mijenja s obzirom na sve vec¢u razinu i potrebu za obrazovanjem kako bi se
uspjesno odgovorilo izazovima informacijske i komunikacijske tehnologije.™

Politicko okruzenje katkad moze biti iznimno izazovno za poduzeée zbog svoje
nepredvidljivosti 1 zbog svojeg vaznog utjecaja na gospodarstvo. Poduzeée ne moze
funkcionirati bez postivanja politickih normi. Takoder poZeljno je za poduzece da odabere
odredenu politicku strategiju kako bi se lakSe prilagodilo uvjetima koja politicka scena pred
njega stavlja. Hotel Esplanada redovito prati politicku scenu kako bi bio upuéen u politicka
zbivanja koja mogu znatno utjecati na njegov rad. Pozeljno je za hotel da bude politicki
nepristran jer time porucuje da su svi pozeljni boraviti u njemu neovisno kojoj politi¢koj stranci
pripadaju.

Pravno okruzenje ¢ini niz normi, pravila i zakona, a sve u svrhu §to racionalnijeg upravljanja
gospodarstvom. Hotel Esplanada zasigurno ne bi postigao ugled koji ima da se godinama ne
prilagodava uvjetima koje pravno okruZenje pred njega stavlja. U hotelu se stalno iznova
informiraju o novitetima u obliku pravila i zakona kako ne bi u ne¢emu sagrijesili i kako bi
zadrzali svoj ugled. Od pravne okoline se o¢ekuje veca razina stabilnosti za razliku od drugih
¢imbenika iz razloga kako bi poduzeca imala jasne pravne okvire unutar kojih posluju.

Kulturu se mozZe opisati kao sustav vrijednosti, razumijevanja, skup razli¢itih uvjerenja,
nafina ponasanja, etika, nacin zivljenja, spoj osobnosti i karaktera. Organizacijska kultura
oznacCava sustav znacenja koji je zajednickim svim pojedincima organizacije, koji kao takav

organizaciju ¢&ini specificnom.!® Hotel Esplanada ne diskriminira razli¢itosti, ve¢ naprotiv,

15 Sikavica, op. cit. 295.
16 Sikavica, op. cit. 300.



potice svoje zaposlenike na upoznavanje novih kultura te trazi od svojih zaposlenika da jednako
tretiraju sve vrste kultura.

Medunarodno okruzenje je okruzenje izvan mati¢ne zemlje. Na njegov identitet utjeCu
gospodarski, tehnoloski, drustveni, kulturni 1 demografski ¢imbenici. Posebno medunarodno
okruzenje ¢ini vlada, kupci, konkurenti, dobavljaéi, sindikati i distributeri.'’

Najvecéi fokus pri pruzanju hotelskih usluga se stavlja na kupce. Oni su ti ¢ije zelje i potrebe
hotel treba uzimati u obzir pri kreiranju svoje ponude. Prije kreiranja ponude treba dobro
istraziti trziSte i uvidjeti kojih je vrsta potencijalnih kupaca na trzi$tu najvise te prema tome se
ravnati pri predstavljanju ponude. Proizvod ili usluga mogu biti na najvisoj kvaliteti i najbolje
moguce izvedbe, no ukoliko ne ispunjavaju zelje i potrebe kupaca uzaludan je sav trud pri
stvaranju istih. Oc¢ekivanja kupaca najcesce su kreirana putem iskustava drugih ljudi, prijasnjih
vlastitih iskustava te marketinskih objava.

Konkurenti ne predstavljaju nuzno negativan ¢imbenik. PoZeljno je da konkurencija bude
zdravog karaktera te da se potice da svi konkurenti ostvaruju svoju maksimalnu dobit.
Konkurenti pomazu hotelu u kreiranju svojih sadrzaja, mogu biti primjer kako nesto treba ili ne
treba uciniti, ali mogu 1 pokuSati ugroziti stanje hotela. Hotel treba biti oprezan prilikom
dijeljenja informacija medu zaposlenicima unutar poduzeca, ali i medu Sirom okolinom. Svaka
informacija moze se upotrijebiti kao sredstvo za uniStenje neéijeg statusa i ugleda. Hotel
Esplanada radi na uspostavljanju diskretne komunikacije te pomno bira s kime dijeli
informacije vezane uz poslovanje hotela. Hotel redovito prati hotelsko trziste grada Zagreba,
narocito hotela od pet zvjezdica, kako bi utvrdio svoj polozaj i kako bi uvidio je li i dalje u
samome vrhu §to se ti¢e konkurentnosti hotela.

Prilikom stvaranja svojih usluga hotel nabavlja potrebne sirovine od dobavljaca. Kvaliteta
sirovina isto kao i noviteti u obliku sirovina iznimno su bitni za hotelsko poduzece. Hotel
Esplanada trazi dobavljace od povjerenja, koji ¢e im ponuditi izbor najboljih sirovina na trzistu
u skladu sa najnovijim trendovima. Hotel se ve¢ godinama drzi istih dobavljaca i tako izgraduje
povjerenju u medusobnom odnosu. Na taj na¢in dobavljaci mu izlaze u susret i stavljaju ga na
prvo mjesto prilikom dostavljanja svojih sirovina. Hotel Esplanada ne tolerira nista manje od

vrijednosti koje zasluzuje tako da redovito pazi da kvaliteta nabavnih proizvoda ne opadne.

17 Sikavica, op. cit. 301.



1.3. Nacela organizacije

Nacelima se smatraju osnove, temelji ili pravila organizacije. Dok neki smatraju da se na nacela
ne treba oslanjati pri vodenju organizacije drugi smatraju da su nacela izuzetno bitna za
poslovanje stoga su neki autori slozili razlicite vrste sistematizacije nacela. Nakon Taylora prvu
ozbiljnu sistematizaciju nacela organizacije izvrSio je H. Fayol 1 to na osnovi svojega
viSegodiSnjeg prakticnog inzenjerskog iskustva.
U svojoj sistematizaciji nabrojio je ¢ak 14 vrsta nadela, a ona su redom slijedeéa:*®

e Podjelarada

e Autoritet

e Disciplina

e Jedinstvo naredivanja

e Jedinstvo upravljanja

e Podcinjavanje pojedinacnih interesa op¢im interesima

e Nagradivanje (reguliranje visine nadnice)

e Centralizacija

e Hijerarhija

e Naredivanje i red

e Pravicnost

e Stalnost osoblja

e Inicijativa

e UdruZivanje, ujedinjavanje i izjednacavanje osoblja

Nacela se utvrduju kako bi se postavili svojevrsni uvjeti rada i kako bi se znali principi

funkcioniranja organizacije. Postavljanjem nacela ureduju se odnosi i veze izmedu poslovnih
funkcija, odjela i svih zaposlenika u poduzecu. Svako bi poduzece trebalo raditi na tome da svi
zaposlenici usvoje nacela organizacije kako ne bi doslo do sukoba i nesporazuma u poslovanju.
Greske su sastavni dio rada, no one se zasigurno svode na minimum ukoliko se svaki pojedinac

pridrzava nacela koja je organizacija stavila pred njega.

18 Sikavica i Novak, op. cit. 18.
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Sto se ti¢e organizacijskih nacela postojanje nekih od njih ima veéi znadaj za organizaciju
od drugih. Najvaznija nacela organizacije su: nacelo rada i specijalizacije, nacelo povezivanja
Cinitelja proizvodnje, nacelo koordinacije, nac¢elo dobrovoljnog uklju¢ivanja u organizaciju.

Nacelom rada 1 specijalizacije se zadaci rada ras¢lanjuju sve do elementarnih dijelova
odnosno radnih mjesta. Na taj naCin utjecCe se na efikasnije i1 racionalnije obavljanje poslovnih
zadataka. Doprinosi koje ovo nacelo donosi su poveéanje radnog doprinosa pojedinca, realnije
planiranje i praéenje rezultata rada, otvaranje prostora za inovacijsku djelatnost itd.°

Nacelo povezivanja Cinitelja proizvodnje radi na medusobnom uskladivanju svih dijelova
proizvodnog procesa. Stalne promjene unutar proizvodnje mogu nepovoljno utjecati na
uspostavljanje kvalitetnih veza i odnosa.?’ Ovim nacelom se takva pojava Zeli izbjei te se Zeli
ucvrstiti veza medu svim ¢initeljima proizvodnje.

Nacelom koordinacije uspostavljaju se i dodjeljuju zadaci medu zaposlenima. Ovim na¢elom
upravlja vrhovni menadzment koji koordinaciju moze provoditi horizontalno (na istoj
organizacijskoj razini) ili vertikalno (od vrha prema nize, odnosno hijerarhijski).?! Koordinacija
je nuzna u svim fazama izvodenja poslovnih zadataka.

Nacelo dobrovoljnog ukljucivanja u organizaciju mora svakako viSe do¢i do izrazaja te ga
treba koristiti prilikom organizacije ljudskog faktora. Prinudnog ukljuc¢ivanja danas gotovo vise
1 nema, dok se dobrovoljno ostvaruje na razli¢itim stupnjevima. Najvisi stupanj medusobnog
djelovanja se postize kada su podudarni interesi zaposlenih i interesi poduzeta te u
organiziranju uvijek treba teZiti njegovom postizanju.?2

U svome poslovanju poduzeca se poticu da se vode nacelima standardizacije, tipizacije i
racionalizacije. Standardizacija je postupak kojim se odreduje kakva svojstva treba imati
odredeni proizvod, usluga, materijal, tehnoloski postupak i sli¢no. Rezultat standardizacije je
uspostava odredene vrste standarda.?® Hotel Esplanada veé godinama se drzi standarda koje je
postavio u poslovanju svoga hotela. Standard hotela Esplanada je pruzanje visokokvalitetnih
usluga s naglaskom na luksuznost. Tipizacija je postupak kojim se putem selekcije i redukcije
suzava izbor standardiziranih proizvoda na minimalan broj. Tipizacijom se odbacuju odredene
vrste standarada sve s ciljem kako bi se postigla odredena mjera standarda potrebnih za

postizanje racionalnije proizvodnje.?* Postupcima racionalizacije uklanjanju se prazni kodovi i

19 Sikavica i Novak, op. cit. 21.
20 Sikavica i Novak, op. cit. 21.
2L Sikavica i Novak, op. cit. 22.
2 Sikavica i Novak, op. cit. 22.
Z Sikavica i Novak, op. cit. 23.
2 Sikavica i Novak, op. cit. 24.
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Stetni razmaci, odvijaju se procesi predvidanja, pripreme, ujednacavanja i spajanja jednakih
elemenata ili jednakih procesa.?® Uklanjanjem Stetnih razmaka i kodova radi se na uklanjanju
svih razmaka u vremenu i prostoru. Predvidanjem se utvrduju sve okolnosti koje bi u buduénosti
mogle utjecati na odvijanje poslovnog procesa. Pripremom se zeli ostvariti sve ono S$to je
prethodno predvideno. Ujednacavanje vodi racuna da svi elementi poslovnog procesa budu
ujednaceni, od proizvodnje pa do same izrade. Spajanje jednakih elemenata trazi da se jednake
radne operacije spoje u jednu ¢ime se olakSava primjena mehanizacije i automatizacije, a time

se povecava proizvodnost, ekonomicnost i rentabilnost poduzeca.

% Sikavica i Novak, op. cit. 25

12



2. Organizacijska struktura hotela Esplanada u Zagrebu

Svaka organizacija, pa tako 1 poduzec¢a, ima neku svoju odredenu strukturu odnosno sastav,
odnosno neki svoj sustav unutarnjih veza i odnosa. Strukturu opcéenito gledamo kao neki
odredeni sklop, raspored ili na¢in gradnje.?® Iz toga se moze zakljugiti §to struktura predstavlja
za poduzece. Struktura je srz poduzeca, temelj za izgradnju svih veza i odnosa medu svim
¢imbenicima 1 sudionicima poduzeca. Na njoj se temelji rad poduzeca stoga je bitno da je
struktura ¢vrstog karaktera te da prilikom pojave razli¢itih smetnji i promjena ne mijenja svoju
srz. Pojam strukture jasnije je obja$njen prema tvrdnji P. Druckera koji objasnjava kako bi svi
organizacijski dijelovi poduze¢a mogli uskladeno i homogeno djelovati, moraju biti medusobno
povezani i integrirani. Taj jedinstveni sustav svih organizacijskih dijelova poduzeca nazivamo
organizacijskom strukturom poduzeéa.?’

Prema H. Mintzbergu organizacijska struktura poduzeca ima slijedece elemente: operativni
dio (Cine ga svi radnici poduzeca), strateski dio (¢ini ga vrhovni menadzment), srednji dio (¢ine
ga menadZeri srednje razine), tehnostrukurni dio (Cine ga stru¢njaci s velikim stvarnim

autoritetom), $tabni dio (ima zadatak pomo¢i linijskom menadZmentu).?®

2.1. Ponuda hotela Esplanade u Zagrebu

Hotel je izgraden davne 1925. godine te ovisno o vremenu u kojem je poslovao tako je i
prilagodavao svoju ponudu. Na samim pocecima hotel je poslovao kako bi privukao parove te
je bio srediste drustvenog zivota. U prostoru hotela je ¢ak postojao 1 kasino $to je dovelo do
pojave incidenata te kasnije njegovog zatvaranja. Tijekom dvadesetog stoljeca hotel se trudio
privuci Sto vise svjetski poznatih lica pa je prema tome i kreirao svoj identitet luksuznog hotela
Cega se drzi i dan danas. Hotel se u potpunosti rekonstruirano 2004. godine kada otvara vrata
pod imenom The Regent Esplanade Zagreb. Tada postaje prvi Regent hotel u Europi, a sedmi
u svijetu te je nastavio tradiciju u pruzanju visokih standarada hotelijerstva. U listopadu 2012.
godine postaje samostalnim hotelom te hotel danas osim pruzanja usluga nocenja nudi i

mogucénost odrzavanja javnih dogadaja.

26 Babi¢, Osnovi organizacije, 64.
2" Drucker, Prirucnik u organizaciji poduzeéa, Informator, 125
28 Mintzberg, Structure in 5 s, 323.-324.
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Ponuda hotela ukljucuje sve sadrzaje u sklopu hotela koja se daju kupcima odnosno gostima
hotela u zamjenu za novcanu vrijednost. Glavna ponuda hotela Esplanada je pruzanje usluge
smjestaja. Hotel u svojoj ponudi ima 208 smjestajnih jedinica. Sobe hotela su kreirane kako bi
gostu pruzile potpuno zadovoljstvo i cjelokupni vrhunski dozivljaj. Svaka soba je zasebno
dizajnirana s daSkom glamura. Sobe su prostrane, luksuzno uredene sa svim pripadaju¢im
pogodnostima. Ovisno o veli¢ini i sadrzaju koje nudi hotel u ponudi ima razliCite vrste
smjestajnih jedinica. U hotelu postoje dvije vrste soba. Kvadraturom najmanja je Superior soba
dok je nesto od nje veca vrsta Deluxe soba. Hotel nudi tri vrste apartmana i to redom Junior
Deluxe apartman, Deluxe apartman te Esplanade apartman. Esplanade apartman kvadraturom
je najvedi i time nudi i najvise sadrzaja.?®

Slijede¢a vrsta ponude hotela Esplanada odnosi se na ponudu gastronomskog sadrzaja,
odnosno usluge pruzanja hrane 1 pi¢a. U hotelu su stvorili koncept hrane kojeg se pridrzavaju
pri izradi jelovnika i cjelokupne ponude. Gastronomska ponuda je inovativna, tradicionalna,
kreativna, odrziva i ve¢ godinama nagradivana. Cilj gastronomskog doZivljaja je spajanje
visokog standarda hrane sa daskom modernog mediteranskog $tiha uz povremeno serviranje
klasi¢nih tradicionalnih jela. Hotel je prepoznat po ponudi vrhunskih Strukli za koje je ¢ak bio
i nagradivan. Sto se ti¢e ugostiteljskih objekata u sklopu hotela u ponudi nudi su Zinfandel's
restoran, Le Bistro i Esplanade 1925 Lounge & Cocktail Bar. Zinfandel's restoran je jedan od
spaja vrhunske domace namirnice s okusima iz cijeloga svijeta. Osim ponude za goste hotela,
restoran nudi i opciju a la carte jelovnika.*>® Le Bistro prostorno je nesto manji objekt, ali nikako
losiji kvalitetom, takoder nudi posebno iskustvo pri kusanju hrane. Bazira se na arome i okuse
koju karakteriziraju francusku gastronomsku ponudu. Takoder u svojoj ponudi ima a la carte
jelovnike.3! Esplanade 1925 Lounge & Cocktail Bar je prije svega mjesto za opustanje i
druZenje sa mogucnosti uzivanja u vrhunskim koktelima i ostalom izboru pica. U svojoj ponudi
imaju koktele koji datiraju jos iz 1920-tih $to ovaj objekt ¢ini zanimljivim za posjetiti.

Hotel takoder nudi usluge iz spektra wellnessa i zdravlja. Kroz pruzanje te vrste usluga zele
da se gosti otpuste stresa te da se revitaliziraju, napune pozitivhom energijom i ispune
cjelokupnim zadovoljstvom. Hotel u odjelu wellnessa ima niz stru¢njaka koje ovo iskustvo ¢ine

nezaboravnim. U sklopu svog kluba zdravlja hotel slijedece usluge masaza i ljepote, fitnesa i

29 Esplanade.hr, op. cit. (03.09.2023.)

30 https://zinfandels.hr/en/ (03.09.2023.)

3L https://lebistro.hr/en/ (03.09.2023.)

32 https://esplanade1925.hr/en/ (03.09.2023.)
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L Occitane kupku. Kroz usluge masaze gosta se zeli u potpunosti opustiti i rijesiti stresa. U
ponudi su ¢okoladna masaza, bambus masaza te masaza vru¢im kamenjem. Takoder u ponudi
imaju razlicite tretmane ljepote s naglaskom na tretmane lica pri kojima se koriste specijalnim
sastojcima i masaznim tehnikama. Kroz usluge fitnesa hotel promovira zdrav nacin zivljenja te
potice ljude na kretanje i1 rekreaciju. Hotel ima teretanu opremljenu najkvalitetnijom 1
najnovijom vrstom opreme kao i mogucnost koriStenja sauna. Takoder nude i individualni
pristup, odnosno pruzanje usluga osobnog trenera. Gostima hotela pristup tim sadrzajima je
ukljucen u cijenu. Ono §to je specificno u ponudi hotela je moguénost koristenja L Occitane
kupke. Kupka je blago vruceg karaktera, mirisna sa umirujucim i relaksiraju¢im efektom za sva
osjetila. Njome se gosta Zeli rijesiti svog nakupljenog stresa tokom dana.

Od ostalih usluga hotel jos nudi i usluge konsijerza, limuzine, koristenje hotelske aplikacije,
Cuvanja pasa, Citanja Esplanade View Casopisa, zona Citanja vijesti, wi-fi 2 go, koriStenje
elektricnih romobila, Tesla destinacijsko punjenje, Porsche destinacijsko punjenje, izbor
ekskluzivnih darova. Takoder hotel se moze pohvaliti Halal certifikatom kvaliteta kojim je
nagraden 2013. godine koji gostima garantira pruzanje hotelskih usluga poput smjestaja,
gastronomije i wellnessa prema striktnim Halal standardima. Hotelu je dodijeljen i prvi BOSK
Gluten — Free standard u Hrvatskoj. Ovaj certifikat garantira gostima izbor hrane bez

glutenskog sadrzaja.3

2.2. Organizacija hotela Esplanade u Zagrebu

Kako bi hotel osigurao uspjeh, prije nego po¢ne s radom, treba utemeljiti ¢vrstu i dominantnu
organizaciju. Hotel Esplanade svoje viSegodi$nje uspjehe pripisuje kvalitetnoj organizaciji rada
hotela. Ona je sastavni dio poslovanja koji se konstantno obnavlja, unaprjeduje 1 Siri.
Preraspodjelom odgovornosti olaksava poslovanje i donoSenje odluka. Svaki odjel hotela ima
svog voditelja odnosno menadZera, nadleznu osobu koja koordinira ljudima i njihovim
zadacima. Na temelju dosadasSnjih pozitivnih i1 negativnih iskustava svaki menadzer donosi
odluke te u skladu s njima bira slijedece korake u na¢inu poslovanja. U hotelu iznimno cijene
red 1 disciplinu §to ih sve ove godine i €ini uspjeSnima u svome poslu. Ovisno o veli¢ini hotela

kreira se i sukladna organizacija. Sto je hotel veéi to je i organizacija rada kompleksnija i

33 https://esplanade.hr/health-club/ (03.09.2023.)
34 https://esplanade.hr/esplanade-services/ (03.09.2023.)
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specifi¢nija. Hotel Esplanada ima Sirok asortiman ponude, veliki broj odjela i funkcija stoga
izrada organizacije iziskuje puno ulozenog vremena i truda kako bi se postavili §to idealniji
uvjeti koji ¢e osigurati sigurnu proto¢nost poslovanja. Glavni faktori koji utjecu na uskladivanje
proizvodnih procesa i rada u hotelu su standardizacija i tipizacija ¢iji su pojmovi detaljnije

objasnjeni u prethodnom poglavlju rada.

2.3. Organizacijska struktura hotela Esplanade

Struktura u hotelu predstavlja nacin gradenja procesa medu razli¢itim odjelima hotela. Svaki
hotel mora prilagoditi organizacijsku strukturu svojim potrebama i nacinu poslovanja. Izbor
adekvatne strukture olakSava daljnje procese. Hotel Esplanada svoju strukturu bazira na
hijerarhijskom naéinu poslovanja. Hijerarhija uvjetuje poslovanje po odjelima odgovornosti,
pocevsi tako od najviSeg odjela odnosno vrhovnog menadzmenta preko srednjeg do najnizeg
odjela poslovanja. Hijerarhijom se dodjeljuju ovlasti i odreduju funkcije odredenih radnih
mjesta. Konkretno, hotel Esplanada na vrhu svoje hijerarhijske organizacije ima vodec¢u osobu,
glavnog menadzera koji upravlja radom cijeloga poduzeca te se nadalje hijerarhija dijeli na

hotelske odjele i pododiele tih glavnih odjela.

Generalni direktor

. I Odjel | |Financijsko : Odjel -
O(ge_l Pr”de_mlm marketinga i ra¢unovodstv Odj.el.h,rane Domacéinstvo ljudskih deJEI .
prodaje oaje PR eni odjel 1pica resursa odrzavanja

I— I f 1
— Rezervacije Recepcija ZFier??;ﬂ(rji?s 5:%?;32 Kuhinja Tehnika
Banketi i L Praona :
[ |konferencije suda Sigurnost
Prodaja i
— banketna
prodaja

Grafikon 1. Organizacijska struktura hotela Esplanade u Zagrebu

Izvor: Priruénik za zaposlenike-Hotel Esplanade Zagreb, 2016.
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Grafikon broj 1 prikazuje organizacijsku strukturu hotela Esplanade. Na samom vrhu
hijerarhijskog prikaza nalazi se odjel generalnog direktora. Taj odjel nadgleda rad svih ostalih
odjela te Cini raspodjelu zadataka medu ostalim odjelima. Zatim slijede odjeli srednjeg
menadzmenta. Njih ¢ini osam vrsta odjela i to redom odjel prodaje, prijemni odjel, odjel
marketinga 1 PR, financijsko racunovodstveni odjel, odjel hrane 1 pi¢a, domacinstvo, odjel
ljudskih resursa te odjel odrzavanja. Svaki od odjela ima voditelja koji pomazu u lakSem
obavljanju zadataka ostalih zaposlenika. Neki od tih odjela ima jo§ svoje pododjele koji ¢ine
najnizu razinu odjela u hotelu. Pod odjelom prodaje nalazi se odjel rezervacije, banketa i
konferencija i prodaje. Pod prijemnim odjelom nalazi se recepcija. Odjel hrane i pi¢a ima odjele
dvaju restorana i kuhinje u sklopu koje je i praona suda. Pod odjelom odrZzavanja posluju tehnika
I sigurnost.

Cilj organizacijske strukture hotela je osigurati proto¢nost informacija medu odjelima kako
ne bi doslo do dezinformacija, a samim time 1 nepotrebnih problema u poslovanju. Velik broj
zaposlenih zasigurno olaksava poslovanje, ali samo ako su u potpunosti profesionalni, educirani
i medusobno dobro povezani. Odjeli su u stalnoj komunikaciji jedni s drugima kako bi usluga
bila Sto kvalitetnija i vremenski to¢nija. Primjerice u odjelu praone suda zaposlenik primjecuje
kako na tanjurima gosti €esto ostavljaju odredenu vrstu hrane. Tu informaciju prenosi u kuhinju,
koja se dalje informira sa odjelom hrane i1 pi¢a o moguénosti promjene nacine izrade toga jela
jer je primijec¢eno nezadovoljstvo kod gostiju prilikom kuSanja te odredene vrste namirnice.
Prilikom primje¢ivanja razlicitih vrsta odstupanja, zaposlenik je duzan o tome obavijestiti druge
¢lanove odjela kako bi se Sto efikasnije rijesio problem.

Organizacijska struktura mora biti dinamicna, prilagodljiva 1 susretljiva prema organizaciji
u kojoj se nalazi. To uvjetuju Ceste promjene unutar unutarnje i vanjske okoline poduzeca.
Takoder vazno je organizacijsku strukturu dobro povezani sa poslovnim funkcijama
organizacije. Povezivanje s poslovnim funkcijama hotela Esplanada biti ¢e detaljno objasnjeno

u slijede¢em glavnom poglavlju ovoga rada.

2.4. Organizacija rada hotela Esplanade

Organizacija i organizacija rada u hotelu se ne mogu poistovjetiti. Organizacija rada uskladuje

djelovanje ¢imbenika radnog procesa u hotelu, a organizacija hotela objedinjava njegovo
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cjelokupno poslovanje.®® Organizacija rada uskladuje osobni i stvarni ¢imbenik radnog procesa,
raS¢lanjivanjem cjeline na pojedine dijelove, te povezuje te dijelove u jedan djelotvoran sustav
rada. Organizacija rada mora biti u funkciji ostvarivanja poslovnih ciljeva hotela kao $to mora
biti uskladena i sa tehnickom razinom sredstava rada i stru¢nim sposobnostima hotelskog
osoblja.

Odjeli su dio organizacijske strukture poduzeca i1 formiraju se s ciljem raspodjele
odgovornosti i zadataka, a samim time radi ustede vremena i olakSavanja provodenja radnih
zadataka. Zaposlenike po odjelima rasporeduje generalni direktor hotela Esplanade u skladu s
njihovim kvalifikacijama. Voditelji odjela moraju biti stru¢ne osobe s obrazovanjem u podrucju
rada s kojim se odjel bavi. Od voditelja odjela se trazi visok stupanj profesionalnosti, dobre
organizacijske vjestine, pravovremenost i to¢nost u donosenju odluka.

Hotel Esplanada organiziran je u 8 organizacijskih jedinica: prijemni odjel, odjel prodaje,
odjel marketinga i odnosa s javno$cu, financijsko raéunovodstveni odjel, odjel hrane i pica,
odjel domacdinstva, odjel ljudskih resursa i odjel odrzavanja.

Prijemni odjel je zaduzen za prijem gostiju u hotel. Prvi kontakt s gostom ostvaruje Prijemni
odjel, on i uvodi gosta u hotelske sadrzaje. Organiziran je kao Front Office i Back Office.
Odjelom rukovodi Sef recepcije, a zaposljava radna mjesta noénog zaposlenika, usluznog
zaposlenika, konsijerza, recepcionara, glavnog hotelskog posluzitelja, vratara i hotelskog
posluzitelja. Back Office se bavi poslovima ra¢unovodstva, ljudskih resursa i informacijske
tehnologije.

Odijel prodaje je u hotelu Esplanade zaseban odjel te je odijeljen od odjela marketinga i PR-
a. Glavni zadatak odjela prodaje je prodaja hotelskih soba. S obzirom da je prodaja noc¢enja
primarni zadatak hotela to znaci 1 da je vaznost ovoga odjela izuzetno bitna. Hotelska prodaja
je u stalnom kontaktu s uredom za rezervacije i s recepcijom. Temeljne zadace prodaje su:
organizacija odjela, osobna prodaja, izravna posta, oglasavanje, publicitet i odnosi s javnoscu,
televizija i radio, interno oglasavanje, promidzba prodaje u sobama, promidzba prodaje hrane i
pica, promidzba kongresa i seminara, promidzba drugih prodajnih punktova u hotelu. Odjelom
prodaje hotela Esplanade rukovodi menadzerica prodaje. IzvrSioci poslova u ovome odjelu su
menadzer rezervacija, menadZer sastanaka, menadzer sastanaka i dogadanja, koordinator
sastanaka i dogadanja, agenti za rezervacije.

Odjel marketinga 1 odnosa s javno$¢u na svojoj vaznosti dobiva prilikom stvaranja nacina

kako privuci §to veci broj gostiju u hotel. Ovaj odjel ima zadatak objediniti sve kvalitete hotela

% Pavia, op. cit. 81.
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1 zajedniCkim paketom ga predstaviti Siroj javnosti. S obzirom da su zahtjevi gosta sve
specifi¢niji, a konkurencija sve veca, hotel treba izabrati dobru marketinsku strategiju kako bi
se istaknuo svojom ponudom. Glavni elementi marketinskog miksa su proizvod, cijena,
prodajno mjesto i promocija. Hotel Esplanada kao svoj proizvod nudi usluge visokoluksuznog
karaktera s cijenom koja je u skladu s vrijednostima usluge. Mjesto na kojem nudi svoj proizvod
je hotel u kojemu su objedinjene sve usluge ukljuc¢ene u njegovoj ponudi. Na kraju provodi
promotivne aktivnosti putem kanala druStvenih mreza, medija i putem iskustava gostiju.
Odjelom marketinga hotela Esplanade rukovodi menadzerica marketinga i odnosa s javno$cu.
U hotelu Esplanada dvije osobe rade u ovome odjelu. Uz glavnu menadZericu poslove ovoga
odjela obavlja i koordinatorica marketinga i odnosa s javnoscu.

Financijsko racunovodstveni odjel zaduzen je za sve prihode i troskove hotela. On
raspodjeljuje novcana sredstva te odreduje koliko ¢e se novca uloziti u provodenje odredene
poslovne aktivnosti. ZaduZen je za izradu dva klju¢na izvjestaja, a to su bilanca i racun dobiti i
gubitka. Putem njih hotel utvrduje svoje trenutno poslovno stanje i ima uvid u sve troskove i
prihode hotela. Neki od zadataka ovog odjela su prognoziranje prihoda, obavljanje prora¢una
vezanih uz izradu dugoro¢nih planova itd. Financijsko ra¢unovodstvenim odjelom rukovodi
financijski kontrolor. Izvr$ioci poslova u ovome odjelu su i menadzer nabave, voditelj nabave,
kontrolor prihoda, voditelj prodaje, Cuvar materijalnih knjiga, skladistar. U rac¢unovodstvu su
zaposlene tri osobe, a u IT-u dvije.

Odjel hrane i pi¢a se brine za pruzanje ugostiteljskih usluga hotela. Zadnjih nekoliko godina
nepca gostiju su se dodatno istancala te su se sukladno tome njihovi zahtjevi za hranom
promijenili. Gost danas daje veliku vaznost kvaliteti, izradi te na kraju samom okusu namirnica.
Odjel hrane 1 pica hotela Esplanada se brine da ponuda restorana bude u skladu s najnovijim
gastronomskim trendovima s naglaskom na sezonalnost i kvalitetu domacih namirnica u skladu
s odrzivim oblicima izrade jela. Najvise zaposlenih u hotelu Esplanade nalazi se upravo u odjelu
hrane i pica. Izrada kvalitetnih jela iziskuje puno truda stoga hotel zaposljava na tim funkcijama
velik broj osoba. Odjelom rukovodi menadZer restorana. IzvrSioci poslova ovoga odjela su:
pomoc¢nik menadzera, somelijer, radnici na dorucku, nadzornik i radnici Le Bistro restorana,
radnici Esplanade bara, menadzer banketa i nadzornik,

Odjel domacinstva brine se urednosti hotela i hotelskih soba. Cine ga domacice, odjel
¢is¢enja, sobarice, praonica i ostali radnici. Cistoéa i urednost izuzetno je bitna za hotel od pet
zvjezdica. Hotel pazi da gost uvijek ima €istu 1 urednu sobu, posteljinu, da su mu lako dostupne
sve potrepstine te da se lako moze obratiti za pomo¢. Odjelom rukovodi glavna domacica koja

je zaduzena za rasporedivanje osoblja na njihove pozicije i kontrolira njihov rad. Hotel
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Esplanada ima 6 nadzornika, odjel ¢isto¢e ima 7 zaposlenih radnika, 22 sobarice 1 u praoni 1
nadzornika uz 3 radnika.

Odjel ljudskih resursa ¢ini poveznicu medu svim odjelima. Odjel ljudskih resursa ima
zadatak zaposljavanja kvalificirane radne snage. Provodi razgovore za posao i na temelju njih
zaposljava adekvatne ljude na odredene pozicije. Brine se o zadovoljstvu i sigurnosti
zaposlenika. Uvazava prigovore te radi na rjeSavanju problema u poslovanju. Radi poslove
isplate plac¢a. Odjelom rukovodi menadzerica ljudskih resursa, a poslove ovoga odjela u nju
izvrSava i koordinatoricu treninga i razvoja. U hotelu se ovaj odjel bavi i kontrolom izgleda
zaposlenika u vidu njihove higijene te adekvatne uniforme.

Odjel odrzavanja cine tehnicari koji se brinu o hotelskom sustavu grijanja, hladenja,
ventilacije i klimatizacije. Odjelom rukovodi tehnicki direktor. Uz njega u sklopu ovoga odjela
zadatke izvrSava jo§ 5 zaposlenih tehnicara. Hotel Esplanade posluje gotovo sto godina te je
bitno voditi rauna o infrastrukturi zgrade i raditi na njenoj obnovi. Sto je hotelska zgrada vise
ocuvana to su troskovi odrzavanja manji. U hotelu Esplanade ovaj odjel vodi tehnicki direktor
pod ¢ijim vodstvom djeluje pet zaposlenih tehnicara. Hotel svojim zaposlenicima osigurava sav

materijal 1 opremu potrebni za odrzavanje hotela.
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3. Organizacija poslovnih funkcija hotela Esplanade u Zagrebu

Uspjesnost odvijanja svakog poslovnog procesa ovisi o djelotvornosti organizacije njegovih
poslovnih funkcija. Ukupan zadatak svakog poduzeca, svake organizacije, realizira se
posredovanjem poslovnih funkcija kao sredstvom i na¢inom ostvarivanja posebnih zadataka u
poduzeéu.®

Svako poduzece ima jednak broj poslovnih funkcija, ali ovisno o ¢imbenicima organizacije
1 strukturi organizacije poduzeca primjenjuju razliCite pristupe u organizaciji poslovnih
funkcija. U ranijim poglavljima ovoga rada detaljnije su objaSnjeni koji to ¢imbenici utjecu na
organizaciju te $to podrazumijeva uspostavu strukture organizacije. Ovim poglavljem, osim
teoretski, organizacija poslovnih funkcija biti ¢e objaSnjena na temelju primjera hotela
Esplanade. Uvidjet ¢e se na koji nadin ¢imbenici i struktura utje¢u na formiranje poslovnih
funkcija hotela Esplanade i njihov daljnji rad.

Prema definiciji M. Novaka poslovna funkcija se smatra skupom medusobno povezanih
poslova kojima se najsvrhovitije obavlja neki poseban zadatak organizacije.’ 1z definicije se
pod broj jedan zakljuCuje da funkciju €ini viSe srodnih poslova, odnosno poslova sli¢nih
karaktera. Pod broj dva zakljucuje se da je cilj stvaranja poslovnih funkcija zelja da se Sto
detaljnije i to¢nije ispune Zeljeni zadaci. Treéi zakljucak je da je svakoj funkciji dodijeljen
poseban zadatak ¢ime se stavlja fokus svake od funkcija na rjeSavanje konkretne vrste zadatka.
Veli¢ina i broj poslovnih funkcija ovisi o veli¢ini poduzeca, broju zaposlenih 1 mjestu rada. Na
primjeru hotela Esplanade vidljivo je da zbog obujma njegovog posla, veli¢ine hotela, lokacije
i velikog broja zaposlenih hotel je duzan svoje poslovanje obavljati po poslovnim funkcijama.
Poslovne funkcije hotela su: istrazivanje, razvoj, ljudski potencijali, nabava, proizvodnja,
prodaja i financije. U slijede¢em poglavlju objasnjene su sve vrste poslovnih funkcija u hotelu
Esplanada. Prikazana je vrsta poslovnih zadataka koje svaka od funkcija obavlja kao i glavni

nadlezni za svaku funkciju te izvrSioci poslova.

% Sikavica i Novak, op. cit. 733.
%7 Sikavica, op. cit. 345.

21



3.1. Funkcija istraZivanja

Ova funkcija prethodi radu ostalih funkcija jer ima za cilj istrazivanje potreba trzista u svrhu
kreiranja novih proizvoda i usluga. Sirok spektar moguénosti kojima se poduzeée moze
okrenuti trazi od njega da prethodno dobro istrazi svaku pojedinu moguénost i na kraju izabere
najbolju i najucinkovitiju.®® Istrazivanje se Gesto javlja prilikom Zelje da hotelsko poduzeée
oblikuje novu ponudu.

Radanje ideje za stvaranjem novog proizvoda sasvim je prirodna pojava za poduzece.
Primjerice hotel Esplanada ve¢ nudi Sirok i raznolik spektar ponude, no povecéanje konkurencije
te sve vecéi broj hotela od pet zvjezdica, moze potaknuti hotel da razmisli o uvodenju nove i
inovativnije vrste usluga i sadrzaja kako bi privukao novu vrstu korisnika svoje ponude.
Primjerice uvodenje nove vrste jela u svoju gastronomsku ponudu kako bi privukao goste

najistancanijih nepaca.

3.2. Razvojna funkcija

Ovoj funkciji nerijetko se pridodaje dovoljna paznja te se zanemaruju vaznosti u¢inaka ove
funkcije. Mnoga poduzeca ovu funkciju smatraju manje vaznom §to ne ¢udi da ih je takvo
razmiSljanje dovodi do propusta u poslovanju kao 1 donoSenja odluka na brzinu povode¢i se
trenutanim situacijama. Problematici razvoja treba se dati puno vise paznje kako bi se smanjio
rizik od pojave zabluda i slu¢ajnosti koje ugrozavaju poslovanje poduzeca.
Razvojna funkcija obuhvaca dugoro¢no razvojno programiranje, ukljucujuci razvoj proizvoda,
kapaciteta i kadrova. Cilj ove funkcije je kvantitativno i kvalitativno unapredivanje prometa
hotelskih usluga.®

U modernoj organizaciji, kao sto je i sam hotel Esplanada, ova funkcija se smatra jednako
vazno ako ne 1 bitnijom od neke druge vrste funkcija. Stalni napredak na trziStu, inovacije i
lansiranje novih oblika ponude traze od hotela da predvida potencijalne situacije, a predvidanja
se moraju temeljiti koriStenjem najnovijih znanja i vrsta tehnologije. Cilj hotela Esplanada je
da putem razvojne funkcije pronade najpovoljnija rjeSenja u vidu materijalnih, ljudskih i drugih
resursa. Brzina razvoja na svim podrucjima trziSta potaknula je hotel Esplanadu da osnuje tim

stru¢njaka koji u krugu odgovarajuce sluzbe rade na delikatnim i odgovornim zadacima vezanih

3 Sikavica i Novak, op. cit. 749.
% Pavia, op. cit. 60.
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uz potencijalni razvoj hotela. Tim radi na stalnom trazenju nacina kako bi pripomogli razvoju
hotela i to uvodenjem novih vrsta proizvoda, ponude i poboljsanjem cjelokupnog dozivljaja.
Razvoj za hotel Esplanadu podrazumijeva biti u toku sa najnovijim trendovima na podrucju
hotelijerstva pridrzavajuci se pritom svojih principa i standarda. To znaci da hotel Esplanada

ne prati slijepo trendove ve¢ bira pratiti one koji podupiru njegovu politiku poslovanja.

3.3. Funkcija upravljanja ljudskim potencijalima

Covjek je najvazniji resurs poduzeca. Krucijalan je za rad poduzeéa jer je on taj koji donosi
odluke, ulaze trud i znanje, dijeli iskustvo te tako stvara proizvode poduzeca. Koli¢ina posla
zahtijeva od njega da zaposli ve¢i broj ljudi koji ¢e zajedni¢kim djelovanjem raditi na
ostvarivanju zajednickih ciljeva poduzeéa. Sto je poduzeée vece, veca je i skupina ljudi koja u
njemu radi. Funkcija upravljanja ljudskim potencijalima obuhvaca poslove oko razvoja
kadrova, personalne poslove i evidenciju. Zaposleni u hotelijerstvu imaju veliku odgovornu
ulogu stoga je znac¢aj ove funkcije u izboru adekvatnog osoblja.*® U sklopu ove funkciju djeluje
sluzba upravljanja ljudskim potencijalima koja ima odredenu vrstu zadataka.** Zadaci sluzbe
upravljanja ljudskim potencijalima biti ¢e objasnjeni na temelju primjera hotela Esplanade.
Sluzba hotela Esplanade za pocetak sastavlja plan zaposlenih. lako se smatra da se potrebe za
zaposlenima ne mogu planirati, hotel smatra da je za dobro poslovanje bitno uvidjeti koje su to
tocno potrebe hotela za zaposlenicima. Na taj nacin hotel osigurava da svako radno mjesto ima
adekvatnog zaposlenika. Hotel pomno bira ljude koje ¢e zaposliti i trazi od potencijalnih
zaposlenika prethodno iskustvo i trazeno obrazovanje za radno mjesto na koje se prijavljuje.
Kako bi osigurao bolju prilagodbu na novo radno mjesto hotel svakome pojedincu omoguéuje
dodatna usavrSavanja kako bi se Sto lakSe prilagodili nac¢inu poslovanja hotela Esplanade.
Sluzba brine o zivotu i radu svih ¢lanova poduzeca unutar i izvan njega. Na taj nacin Salje
poruku zaposleniku kako mu on nije samo sredstvo za rad ve¢ ga zanimaju njegovi interesi,
teSkoce 1 problemi. Sluzba hotela Esplanade izuzetno brine o informiranju svih ¢lanova hotela
o njihovim pravima jer svaka neobavijestenost zaposlenih oteZzava upravljanje, smanjuje radni
ucinak i unosi nemir u meduljudske odnose. Sluzba redovito provodi razli¢ite vrste obrazovanja

svojih djelatnika i to putem razli¢itih obrazovnih institucija, pohadanja seminara i sli¢no.

40 Pavia, op. cit. 60.
4 Sikavica i Novak, op. cit. 776.
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3.4. Nabavna funkcija

Vaznost funkcije nabave ocituje se u vaznosti velike vrijednosti ulaznih roba, koje su
neophodne za pripremu, stvaranje i prodaju hotelijerskih usluga. Nabavnu funkciju ¢ini skup
procesa nabave, skladiStenja i ¢uvanja te raspodjele unutar ugostiteljskog objekta.*? Daljnji
proces proizvodnje olakSava se kvalitetnim radom nabavne funkcije i to kroz ispravni odabir
inputa, odabir najboljih dobavljaca, pravovremenosti roba i usluga, a sve to po najpovoljnijim
cijenama i uvjetima, time i $to manjih troskova.*®

Nabavna funkcija hotela obuhvaéa poslove vezane uz nabavu sirovina repromaterijala i
opreme, te skladistenje i duvanje zaliha. U hotelskom poslovanju nabava je u sluzbi prodaje.*

Nabavnu funkciju hotela Esplanade ¢ine dva glavna zaposlenika koji su zaduZeni za
poslovanje nabave cijeloga hotela. Hotel za svoje poslovanje smatra vaznim da posluje s
provjerenim dobavlja¢ima kako bi uvijek imao dostupne najbolje sirovine za daljnju
proizvodnju. Osim kvalitete sirovina jednako mu je bitna i vremenska to¢nost prilikom dostave
sirovina te pridrzavanje uvjeta i dogovora izmedu hotela i dobavljaca. Zaposlenici ove funkcije
primorani su stalno paziti na stanja sirovina te pravovremeno nabavljati nove kako ne bi doslo
do poteskoca u daljnjim procesima. Hotel se u §to ve¢oj mjeri okrece dobavlja¢ima na podrucju
Zagreba jer osim §to time olakSavaju brzinu dostave sirovina isto tako podupiru domacu
proizvodnju koja dalje utjece na bolji standard grada Zagreba S$to je bitno za poslovanje hotela

Esplanade.

3.5. Proizvodna funkcija

Zadatak proizvodne funkcije je izrada dobara i usluga u odredenoj koli¢ini i kvaliteti, u
odredeno vrijeme s najmanjim troSkovima u skladu sa strukturom i karakterom osnovnih
sredstava, kvalifikacijskom strukturom zaposlenih i njihovim radnim iskustvom.* Proizvodnja
je slozen proces koji zahtijeva oslobodenje svih zadataka koji nisu posredno vezani uz
neposredan proces proizvodnje. Kljuéno je uspostaviti uskladenost proizvodnje kako bi se

postigla svrhovita organizacija i dobro uvjetovana unutarnja podjela rada. Proizvodnu funkciju

42 Cerovi¢, Hotelski menadzment, 446.
43 Cerovi¢, op. cit. 447.

44 Pavia, op. cit. 59

% Sikavica i Novak, op. cit. 791.
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u hotelu nalazimo u odjelu hrane i pica i to u odjeljenjima kao $to su kuhinja, slasti¢arnica,
pekara, to¢ionica pi¢a i druge.*® Proizvodna funkcija hotela Esplanade najvise se bazira na
izradi kvalitetne ponude usluge noéenja. To se ocituje kroz ponudu soba i apartmana hotela.
Proizvodna funkcija se bazira na kvalitetu kao 1 na kvantitetu usluge no¢enja. Kvantitetu vidimo
kroz broj od 208 soba i apartmana koje hotel ima u svojem vlasniStvu. Jednako tako zbog
velikog broja usluga smjestaja ne gubi na kvaliteti ve¢ je vidljivo koliki je napor i trud ulozen
u kreiranje usluge no¢enja. Glavni proizvod hotela Esplanade su luksuzne sobe i apartmani koji
nude udobnost i1 osjecaj zadovoljstva gostima. Tradicija hotela se ocituje kroz uredenje
interijera cijeloga hotela, a narocito njegovih soba. Sve §to se nalazi unutar hotela i njegovih
soba izradeno je od visokokvalitetnih materijala. Primjerice, posteljina, zavjese, stolnjaci svi su
radeni od posebnih tkanina. Proizvodnju dakako osim sirovina ¢ine i ljudi koje hotel Esplanada
pomno bira pri selekciji zaposljavanja kako bi zaposlio samo one ljude koji ¢e znati cijeniti
kvalitetu sirovina te iz njih uspjeti izvuéi ono najbolje te stvoriti najbolji proizvod. Slijedeci
bitan proizvod hotela Esplanade je pruzanje usluge hrane i pi¢a. Proizvodnji hrane i pice
pridodaje se velika koli¢ina paznje s obzirom na interes trziSta za Sto kvalitetnijom izvedbom
jelaipica. Glavna osoba zaduZena u proizvodnji gastronomskih usluga je glavna Sefica kuhinje
Ana Grgi¢ Tomic¢ koja ve¢ Sestu godinu za redom vodi kuhinju restorana u Esplanadi te se moze
pohvaliti nizom prestiznih nagrada i uspjeha kao i radom u restoranu od dvije Michelin
zvjezdice. Sve te Cinjenice vezane uz njezino iskustvo samo potpomazu stvaranju najboljeg
moguceg gastronomskog dozivljaja u hotelu Esplanade, a samim time i vrhunskih proizvoda.
Sto se ti¢e drugih vrsta proizvoda koje hotel nudi valja spomenuti usluge wellness sadrzaja u
¢ijem pruzanju sudjeluje stru¢no osoblje koje u svom radu koristi najbolje sirovine. Primjerice,
L'Occitane kupka dokaz je koliko se ulaze u kvalitetu wellness usluga. L Occitane je
nagradivana prirodna kozmetika za njegu lica, tijela i kose inspirirana ljepotama s juga

Francuske i Provanse. U svijetu kozmetike smatra se jednim od luksuznijih marki.

3.6. Prodajna funkcija

Prodaja se smatra jednom od najvaznijih funkcija jer je upravo ona ta koja omogucuje da se
dobiveni proizvodi pretvore u novac te da se dostave krajnjem potrosacu.*’ Prodajna funkcija u

hotelu obavlja se u odjelu prodaje te odjelu marketinga i odnosa s javnoS¢u. Rezultati

46 Pavia, op. cit. 61.
47 Sikavica i Novak, op. cit. 802.

25



uspjesnosti prodaje poduzecu daju informaciju o druStvenoj potrebi za odredenim proizvodom.
Glavni zadaci prodajne funkcije poduzeca su priprema prodaje, istrazivanje trzista, ekonomska
promidzba i davanje ponuda. Cjelokupno poslovanje hotela treba usmjeriti prema turistickom
trzistu, na ¢ijim ¢e se zahtjevima zasnivati politika nabave, prodaje, cijena, struktura usluga te
organizacija poslovanja u cijelosti.*® S napretkom proizvodnih snaga i organizacijskih metoda
u privredivanju prodaja dobiva na jo§ veéem zna¢enju. Sirenje trzista i povecanje proizvodnih
snaga otezavaju prodajne procese stoga poduzeca trebaju angazirati najbolje snage te raditi na

primjenjivanju najboljih mjera kako bi utjecali na pozitivno razvijanje potrosnje.

Prodajna funkcija

' Menadser Menadzer
Menadzer prodaje rezervacija scia:;r&ill(g a|

Koordinator
sastanaka i
dogadanja

Agenti za
rezervacije

Grafikon 2.: Organizacija prodajne funkcije hotela Esplanade u Zagrebu

Izvor: Priruénik za zaposlenike-Hotel Esplanade Zagreb, 2016.

Clanovi prodajne funkcije hotela Esplanada prikazani su u grafikonu broj 2. Neki od
zadataka koje ¢lanovi poslovne funkcije hotela Esplanade provode su: analiza promjena motiva
i sadrZaj potraznje za hotelskom uslugom, analiza globalnih kretanja, priprema kapaciteta za
prodaju hotelskih usluga, kalkulacija cijena, priprema ugovora o prodaji aranzmana,
komunikacija s trziStem, prijedlog mjera za unaprjedenje prodaje. Hotel Esplanada smatra
izuzetno vazno izabrati odgovarajucu radnu snagu za rad u funkciji prodaje. Smatra da osim
dobre organiziranosti, fokusa na detalje i tocnosti zaposlenik ovoga odjela treba imati dozu
kreativnosti 1 marketinskih sposobnosti. Hotelsko trziSte grada Zagreba se stalno mijenja i
povecava. Velik broj konkurentnih hotela stavljaju izazove pred funkciju prodaje hotela

Esplanade. Ono §to je zasigurno olaksalo prodaju hotelskih usluga ovoga hotela je ¢injenica da

.....

“8 Pavia, op. cit. 60.
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Stoga je cilj prodajne funkcije hotela Esplanade nastaviti raditi u smjeru kojem su dosad radili,

drzeci se svojih principa i nacina prodaje.

3.7. Financijska funkcija

Ova funkcija brine se o cjelokupnom financijskom poslovanju poduzeca. Funkcija se prije ¢esce

odnosila na ratunovodstvene zadatke, no nagli rast proizvodnje i prometa, proSirenje trziSta

izvan lokalnih okvira, posebice novéanog trzista, uvelike su utjecali na slozeniji opseg zadataka

financijskog karaktera.*® Financijska funkcija popriliéno je uvjetovana vanjskim ¢imbenicima

organizacije 1 to narocCito onih u sklopu politicke i ekonomske okoline. Promjena u inflaciji,

visini kamata, te¢aja valutnih vrijednosti samo su neki od ¢imbenika koji utjeu na poslovanje

financijske funkcije. Ulogu financijske funkcije u rjeSavanju problema neka poduzeca smatraju

savjetodavnom dok druga odlucujucom, a pretezito se slazu u tome da ovisi o specificnim

znanjima zaposlenih svih sluzbi u poduzecu.

Organizacija financijske funkcije se dijeli na slijede¢e zadatke:>

Utvrdivanje ukupnog kapitala — ,,Zila kucavica® svakog poduzeca, daje uvid u kapitalno
stanje poduzeca 1 uvid u to je li poduzece nuzno posezati za drugim izvorima financija
ili ima dovoljno u svome vlasniStvu

Izrada proracuna razvojnih projekata — ukoliko se nakon utvrdivanja ukupnog kapitala
ustanovi nedovoljno financijskih sredstava poduzece poseze za dodatnim izvornima
poput kredita; razvojni projekti temelje se na izradi bilance financijskog stanja i
proracunu ukupnih raspolozivih sredstava

Izrada proracuna poslovnih projekata — stvaranje financijskih proracuna pojedina¢nih
poslovnih projekata i1 utvrdivanje potrebnih sredstava za njihovu realizaciju
Financijska analiza — analiza financijskih iskaza, stalni nadzor priljeva i odljeva
financijskih sredstava, nadzor projekta, potrebne intervencije

Poslovi vezani uz trziSte novca i vrijednosnih papira — naplata potraZivanja, isplata
obveza, odobravanje kredita, izdavanje i kupnja dionica, prodaja i kupnja obveznica,

prodaja i kupnja deviza itd.

49 Sikavica i Novak, op. cit. 812.
%0 Sikavica i Novak, op. cit. 814.
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Grafikon 3. Organizacija financijske funkcije hotela Esplanade u Zagrebu

Izvor: Priru¢nik za zaposlenike-Hotel Esplanade Zagreb, 2016.

Kroz grafikon broj 3 prikazane su radne pozicije financijskog funkcije hotela Esplanada.
Financijski kontrolor je zaduZen za funkcioniranje svih ostalih pod funkcija. Kao §to je vidljivo
u sklopu financijske funkcije hotela posluje menadzer nabave, ra¢unovodstvo te informacijska
tehnologija.

Poslovi financijske funkcije hotela Esplanade nisu nimalo jednostavni ve¢ su temeljiti 1
slozeni. Pojava greSaka i netoCnosti treba se svesti na minimum jer svako odstupanje moze
naru$iti proto¢nost poslovanja hotela. Pracenje financijskog trzista, politicke scene te
cjelokupnog gospodarskog stanja pomaze hotelu prilagoditi svoje financijsko stanje uvjetima
pred koja se hotel stavlja. Financijsku funkciju hotela karakteriziraju aZurnost, tocnost i
preciznost. To se moze uvidjeti i kroz uspjesnost hotela koji se godinama smatra jednim od

najboljih hotela u Zagrebu, $to samim time podrazumijeva financijsku stabilnost hotela.
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4. Unaprjedenje poslovanja hotela Esplanade u Zagrebu

Sva hotelska poduzeca, tako i ona vrhunska poput hotela Esplanada, teze stalnom rastu i
razvoju. Cak i kada dosegnu vrh svoga poslovanja te budu smatrani jednim od najboljih
poduzeca na trzistu i dalje su primorana traziti nacine kako da odrze biti u samome vrhu te se
ne smiju opustiti po pitanju daljnjih ulaganja u poslovanje. Stagnacija u poslovanju normalna
je pojava dokle god je ona u prihvatljivim vremenskim okvirima. Pri pojavi stagnacije,
poduzeca su primorana potraZiti nac¢ine kako ne dozvoliti da stagnacije negativno utjece na

njihovo poslovanje ve¢ kako da iz nje §to prije izadu te da nastave u smjeru razvoja.

4.1. Sadasnje stanje hotela

Promatrajuéi zagrebacko trziste, hotel Esplanada se smjestio u sam vrh pri odabiru najbolje
vrste smjestaja. Gotovo da i nema osobe koja nije Cula za hotel i koja ne zna o kakvoj vrsti
hotela je rijeC. Hotel je izgraden davne 1925. godine 1 od tada pa sve do danas drzi status jednog
pomno su birali lokaciju na kojoj ¢e hotel biti smjesSten te gotovo da nisu mogli bolju lokaciju
izabrati. S obzirom da je u vrijeme izgradnje hotela zeljeznic¢ki promet bio jedna od glavnih
vrsta prometa ne cudi ¢injenica da su hotel smjestili u neposrednoj blizini glavnog Zeljeznickog
kolodvora. Time su omogucili lak§u dostupnost svima, pa tako i onima koji dolaze i iz
udaljenijih mjesta. Gotovo u samom centru grada, hotel omogucuje svojim gostima blizinu
vecine glavnih gradskih sadrZaja poput posjeta muzejima, galerijama, kazaliStima i sli¢no.
Arhitektura hotela je radena na poseban nac¢in odvajajuci ga tako stilom od vecine drugih hotela
na ovome podrucju. S obzirom ga hotel postoji gotovo sto godina vanjstina hotela jednako kao
1 njegova unutrasnjost su iznimno o€uvani i dalje jednako atraktivni. Osim $to nudi usluge
nocenja hotel je poprili€no prepoznat po svojim gastronomskim uslugama. Dva restorana koja
se nalaze u prostoru hotela u sklopu svojih ponuda nude a la carte jelovnike §to privlaci ljude
koji nisu gosti hotela da uzivaju u gastronomskim uzicima koje ti restorani nude. Zbog svog
atraktivnog izgleda hotel je danas postao mjesto brojnih javnih okupljanja. Primjerice jedna od
najpoznatijih medijskih tvrtki u Hrvatskoj, Journal, nedavno je u prostoru hotela odrzao

okupljanje brojnih poznatih osoba. Izabravsi hotel Esplanadu, kao mjesto okupljanja, pomaze

29



mu u stvaranju svojevrsnog imidza 1 reputacije, promovira ga i potice ostale na da eventualna
buducéa dogadanja organiziraju u sklopu hotela Esplanada.

Mnoge slavne li¢nosti i organizacije biraju hotel Esplanadu kao svoj odabir prilikom trazenja
usluga noc¢enja. Mnoga domaca i medunarodna politicka lica odsjedaju u hotelu prilikom
posjeta Zagrebu, kao i $to mnoge sportske organizacije biraju hotel za smjestaj sportasa i drugih
osoba iz svijeta sporta.

Hotel posluje s nizom poslovnih partnera ¢ija mu suradnja pomaze ostvariti zeljene ciljeve
poslovanja. Prilikom izbora od poslovnih partnera trazi pouzdanost, tocnost 1 poStovanje.
Uspje$nom suradnjom zeli se posti¢i uzajamno povjerenje kao i obostrano zadovoljstvo.
Primjerice hotel ima suradnju s nizom putnickih agencija koje mu olaksSavaju predstavljanje
svoje ponude, pronalazak potraznje i privlacenje gostiju. Neke od agencija, tvrtki i zajednica s
kojima hotel posluje su: Tauck, Sunday Tours, Tumlare, Miki Travel, Go global, Hotelbeds
Switzerland, Galileo, NK Osijek, Kompas Novo mesto.

Iz svega navedenog moze se zakljuciti kako su trenutacni rezultati poslovanja hotela
Esplanada izrazito zadovoljavajuéi. Trenutacna slika daje sigurnost nadleznima da su se svi

ulozeni dosadas$nji napori isplatili §to je samo poticaj za daljnji rast i razvoj hotela.

4.2. Razvoj poslovanja hotela

Ukoliko se sagleda cjelokupno poslovanje, budué¢nost hotela je zasigurno obecavajuca. No,
kako bi ona uistinu bila takva hotel mora obratiti paznju na sve promjene, izazove i prepreke s
kojima ¢e se susreti sada kako bi znao njima upravljati i nadalje zbilja uciniti buduce stanje
hotela jos boljim od sadasnjeg. Najbitniji plan hotela je ostati najboljim hotelom u Zagrebu. Da
bi to postigao morati ¢e pripaziti na neke od slijedecih stvari.

Hotel Esplanade krasi prekrasna arhitektura §to ga ¢ini posebnim i prepoznatljivim. S
obzirom na dugogodisnjost poslovanja, razli¢iti vremenski uvjeti i klima utjeCu na pojavu
promjena na zgradi hotela. Hotel se 2004. godine u potpunosti rekonstruirao te je plan hotela i
u buduénosti izvesti rekonstrukciju kako bi se zadrZao Zeljeni izgled hotela. Takoder treba paziti
na obnovu infrastrukture poput cijevi, vodovoda i strujnih zica kako ne bi doveli do pojave
nezeljenih problema.

Napredak u vidu tehnologije zasigurno je ono ¢emu hotel tezi u buduénosti. Prema
sada$njem stanju vidljivo je da hotel koristi najnovije vrste tehnologija prilikom proizvodnje

svojih usluga kao i u samoj ponudi sadrzaja hotela. Recimo u novije vrijeme porasla je potraznja
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za koristenjem elektri¢nih romobila §to je potaknulo hotel da uvrsti njihovu uporabu u ponudu
svojih sadrzaja. Hotel prihvaca nove vrste tehnologije i uvrstava ih u svoje poslovanje. Stoga
ima za cilj razmatranje svih opcija $to se ti¢e uporabe tehnoloskih uredaja $to donosi buduénost.
Primjenom najnovijih vrsta tehnologije hotel Esplanada utjece na poboljSanje svoje kvalitete i
¢ini svoj objekt atraktivnijim Sirem vidu trzista.

Plan hotela i dalje ostaje pod broj jedan pruzanje glavne usluge, a to je pruzanje usluge
smjestaja i pruzanje ugostiteljskih usluga. Uz osnovnu ponudu koja se moze jo$ dodatno
obnavljati i unaprjedivati, predvida se uvodenje novih vrsta sadrzaja u sklopu popratnih usluga
hotela poput wellnessa 1 ostalih sadrzaja. Primjerice hotel bi u buduénosti mogao nuditi usluge
cuvanja djece, stvaranje prostora za dje¢ju igru poput igraonica, ili recimo mogao bi nuditi
usluge privatnih vodic¢a po gradu Zagrebu. Uvodenje novih sadrzaja moze utjecati na ugled
hotela stoga je bitno dobro sagledati sve parametre te odrediti koliko bi nova vrsta sadrzaja
poboljsala poslovanje te je li zaista potrebna ovakvoj vrsti hotela.

Hotel planira organizaciju dogadaja za koje smatra da su veliki doprinos cjelokupnom
poslovanju. Cilj hotela je privuéi Sto vise domacih i stranih tvrtki da svoja dogadanja
organiziraju upravo u hotelu Esplanade kako bi hotel postao broj jedan hotel u Zagrebu §to se
ti¢e organiziranja sli¢nih dogadaja.

Ono $to ¢e osigurati sigurnu buduénost su definitivno ulaganja u postojece resurse, od kojih
je najbitniji resurs upravo ¢ovjek. Ulaganjem u potencijal svakog radnika, stalna unaprjedenja,
edukacije i poticaji stvaraju sretne zaposlenike. Zadovoljan zaposlenik ulagati ¢e svoj
maksimum u posao, voljeti ¢e svoje radno mjesto i biti ¢e produktivniji. Time ¢e direktno
utjecati na kvalitetu usluge sto nadalje utjece na zadovoljstvo kupca koje finalno utjece na profit

cijeloga hotela.
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Zakljucak

Hotel Esplanada moze se pohvaliti zavidnim viSegodiSnjim uspjesima koje ostvaruje kao
rezultat kvalitetnog funkcioniranja svih poslovnih funkcija poduzeéa. Hotel posluje gotovo sto
godina te je u tome razdoblju uvijek naSao mjesta za vlastiti rast i razvoj. Sve godine uspio je
biti dosljedan sebi 1 zadrzati status prestiznog hotela. Hotel krasi prepoznatljiva vrhunska
ponuda koja ukljucuje ponudu smjestaja, ponudu hrane i pi¢a te ostale zabavno-rekreativne
sadrzaje. Hotel radi na oCuvanju svoga imidza na razli¢ite nacine. Brine o izgledu hotela,
zanimljivosti svoje ponude kao i o potrebama Sireg trziSta. S obzirom na poveéu cjenovnu
vrijednost svoje ponude fokus hotela su kupci nesto vece platezne moci. No, hotel se trudi
privudi i kupce koji nemaju Cesto priliku boraviti u hotelu od pet zvjezdica. Putem a la carte
restorana nudi moguénost posjeta hotelu i ljudima koji nisu gosti hotela te time pruzaju
mogucnost da na neki nac¢in Svi uZivaju u njegovim blagodatima.

Poslovne funkcije hotela Esplanada su jasno su definirane poslovima i ljudima koji njima
upravljaju. Poslovne funkcije hotela ¢ini visokostru¢no osoblje koje unosi svoje steCeno znanje
1 iskustvo kako bi se postigli zajednicki ciljevi hotela. Glavni cilj hotela Esplanade je da zadrzi
status najprestiznijeg hotela u Zagrebu uz ostvarivanje maksimalne financijske dobiti. Hotel ¢e
ostvariti te rezultate ako ¢e svaka od funkcija obavljati svoje zadatke na najbolji mogucéi nacin.

Hotel Esplanada svjestan je ¢injenice da ekonomski i politi¢ki uvjeti poprili¢no diktiraju
kretanja na hotelijerskom trziStu. Hotel je spreman na prilagodbu te je spreman odgovoriti na
sve izazove koje promjene na gospodarstvenome planu stavljaju pred njega.

Gledaju¢i sadasnje rezultate buduc¢nost hotela je obecavajuca. S obzirom da je hotel
godinama u samome vrhu hotelske ponude grada Zagreba mora dodatno ulagati i razvijati se
kako bi tamo i ostao. Hotel se ne smije opustiti po pitanju poslovanja te uzimati svoj trenutni
status ,,zdravo za gotovo“. Mora biti spreman odgovoriti svim zahtjevima danaSnjeg

suvremenog trzista.
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