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1. UVOD

Tema ovog diplomskog rada ,,Mali obiteljski hoteli kao razvojna mogucnost hrvatskog
turizma“ je dobila svoj naslov iz Zelje da se o malim obiteljskim hotelima dobije vise
informacija i da ih se gleda kao specifican oblik smjestaja koji, ne samo da doprinosi razvoju
hotelijerstva, nego i Hrvatske u cjelini. Rad se sastoji od dvije cjeline. Prva cjelina sastoji se od
teorijskog dijela koji sadrzi pojmovno odredenje ugostiteljstva, razvoj hotelijerstva od samih
pocetaka te njegov uspjeh koji je dosegnuo do danas. Posebna paznja posveéena je malim
obiteljskim hotelima koji u Hrvatskoj nisu posebno zastupljeni zbog dvaju razloga. Prije svega,
nisu osigurani dobri uvjeti koji bi inicirali njihov razvoj i naveli potencijalne poduzetnike da se
ukljuce u pothvat osnivanja malog obiteljskog hotela, a ni sami ponudaci usluga smjestaja nisu
svjesni koliko bi mali obiteljski hoteli doprinijeli uspjehu. To su razlozi zbog kojih je potencijal
malih obiteljskih hotela u Hrvatskoj jo§ uvijek ,,skriven® 1 neostvaren, za razliku od drugih
europskih turisti¢kih zemalja, o ¢emu svjedoci i €injenica da o malim obiteljskim hotelima kod
nas nema ni propisane definicije ni statistickih podataka. Nakon teorijskog dijela opisano je

primarno istrazivanje koje se provelo kao dio diplomskog rada.

1.1. Predmet istraZivanja

Predmet ovog istraZivanja je razina zadovoljstva turista u omanjim smjeStajnim jedinicama,
odnosno malim obiteljskim hotelima. Poseban naglasak se stavlja na kvalitetu usluge u malim
obiteljskim hotelima te odnosu izmedu gosta i domacina. Predmet ispitivanja ukljucuje
informacije o kvaliteti usluga i sadrZaja koje nude mali obiteljski hoteli te razlikuju li se
kvalitetom, koli¢inom sadrZaja, pristupom gostu i gastronomijom od ostalih oblika smjeStajnih
objekata. Dio istrazivanja sadrzi glavne karakteristike koje opisuju male obiteljske hotele, ali 1
prednosti te nedostatke koje oni nose pod svojim imenom, a koji sprjecavaju ili poti¢u
poduzetnike da otvore mali obiteljski hotel. Izmedu ostalog, istrazeno je i mogu li mali
obiteljski hoteli sadrzajima koje nude probuditi zanimanje u suvremenom turistu i produljiti

turisti¢ku sezonu.

1.2. Ciljevi istrazivanja
Glavni cilj istrazivanja je utvrditi razinu kvalitete malih obiteljskih hotela te koje odlike je
potrebno imati kako bi se ostvarilo kvalitetnije poslovanje i kako bi se razvio specifi¢an odnos

gosta i domacina koji ¢e rezultirati ponovnim dolaskom u mali obiteljski hotel.



Specificni ciljevi istrazivanja:

= analizirati postoji li razlika u kvaliteti usluge u malim obiteljskim hotelima u odnosu na
velike hotele

= utvrditi utjece li specificnost odnosa gosta i domacina na ponovni boravak gosta u
u malom obiteljskom hotelu

= utvrditi prednosti i nedostatke koje nose mali obiteljski hoteli

= analizirati koliko novi trendovi na trzistu doprinose razvoju malog obiteljskog hotelijerstva

1.3. Metode istraZivanja

U teorijskom dijelu diplomskog rada koristene su metode komparacije kako bi se usporedila
uspjeSnost poslovanja u odnosu na proslogodiSnje podatke. Takoder su koriStene metode
indukcije 1 dedukcije kako bi se mogli donijeti zakljuccei te metoda deskripcije kako bi se

detaljnije opisala neka stvar ili pojava.

U empirijskom dijelu koriStena znanstvena metoda za prikupljanje primarnih podataka je

anketiranje; metoda kojom se prikupljaju podaci pomoc¢u anketnog upitnika.

1.4. Hipoteze istraZivanja

Hipoteze se definiraju kao znanstvene pretpostavke i kreiraju se kako bi se dokazala ili
provjerila odredena pojava, te na taj nafin postavila vjerodostojna znanstvena teorija. U

istrazivanju su sljedece hipoteze:

H1- razina kvalitete smjestaja i usluga u malim obiteljskim hotelima utjece na ponovni dolazak

turista

H2- pristup odnosno specificnost u odnosu izmedu gosta i domacdina u malim obiteljskim
hotelima utjeCe na opetovani dolazak gosta u istu smjestajnu jedinicu

Na samom kraju rada nalazi se zakljucak i sazetak na hrvatskom te engleskom jeziku. Naveden
je 1 popis literature, grafikona te tablica. PriloZen je i anketni upitnik koji je koristen kako bi se

prikupili potrebni podatci.



2. POJMOVNO ODREDENJE UGOSTITELJSTVA

Ugostiteljstvo predstavlja vaznu gospodarsku djelatnost, dio je turistickog gospodarskog
sustava koja ima zadacu pruzanja usluga smjestaja, hrane i pi¢a. Ugostiteljstvo se razlikuje od
ostalih gospodarskih djelatnosti po tome Sto se bavi pruzanjem usluga, a usluge koje pruza
ugostiteljstvo nazivaju se ugostiteljske usluge. Definicija ugostiteljstva prema Zakonu o
ugostiteljskoj djelatnosti podrazumijeva ,,ugostiteljsku djelatnost u smislu pripremanja i

posluzivanja jela, pi¢a i napitaka i pruZanja usluga smje$taja.«!

Usluge su namijenjene kako bi se zadovoljile potrebe gostiju koji su putovanjem promijenili
mjesto stalnog boravka, ali i podmirile potrebe domicilnog stanovnistva koje takoder koristi te
usluge. Ugostiteljska djelatnost ostvaruje se pruZzanjem usluga neposredno korisnicima usluga,
§to podrazumijeva da korisnik mora biti prisutan kako bi se usluga mogla ostvariti.

Ugostiteljstvo se moze promotriti s razlicitih stajalista:?

* ,,s ekonomskih; buduci da je ugostiteljstvo gospodarska djelatnost koja na turistiCkom trzistu
ostvaruje ekonomske ciljeve, zbog kojih se organizira kao gospodarski, odnosno ekonomski
subjekt

» s pravnih; jer je ugostiteljstvo gospodarska djelatnost koja je uvijek organizirana kao

gospodarski subjekt u nekom pravnom obliku reguliranom zakonom odredene drzave ili regije
* s drustvenih; jer ugostiteljstvo uvijek ¢ine odnosi medu ljudima, grupama ljudi te ¢ak i
medu narodima kojima se ostvaruju druStveni odnosno socioloski ciljevi

* s kulturnih; jer se u ugostiteljstvu ostvaruje razmjena razlicitih kulturoloskih pozadina,

povijesnih nasljeda ¢iji je cilj razmjena znanja i iskustava vezanih za kulturu i kulturnu

ostavs§tinu

1 Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, NN, br. 121/16, ¢lanak 4

2 Izvor: Cerovic Z., Pavia N., Gali¢i¢ V.,: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, 2005.,str.7.



* s politickih; budu¢i da se ugostiteljstvo kao dio gospodarstva ostvaruje u medunarodnom
turistickom prometu kao odnos medu drzavama, odnosno politickim sustavima koji djeluju

na nekom prostoru, odnosno u drzavi.*

Ugostiteljstvo kao gospodarska djelatnost definira se kao skupna aktivnost usluznih djelatnosti

koje pruzaju usluge smjestaja, prehrane i pica, a razvrstava se u dvije skupine djelatnosti:3

1. Ugostiteljstvo za pruzanje usluga smjestaja koje ukljucuje objekte u kojima se pruza usluga
smjestaja iz skupine hotela, kampova te ostalih ugostiteljskih objekata u kojima se ostvaruju

usluge smjestaja

2. Ugostiteljstvo za pruzanje usluga prehrane i pi¢a su opremljeni objekti u kojima se pruza

usluga prehrane i pica

U sirem smislu, definicija ugostiteljstva podrazumijeva gospodarsku djelatnost koja pruza
usluge smjestaja, prehrane 1 pica, a ugostiteljstvo u uzem smislu je gospodarska djelatnost
pruzanja usluga prehrane i piéa.* Ugostiteljstvo kao gospodarska djelatnost obavlja se u
ugostiteljskim objektima pa su svi ugostiteljski objekti u Hrvatskoj definirani i razvrstani te su
za njih odredeni minimalni uvjeti za poslovanje; dok su objekti za smjestaj 1 kategorizirani.
Ugostiteljski objekt, bez obzira kako bio razvrstan ili kategoriziran, kod glavnog ulaza mora
imati lako uocljiv i istaknut naziv 1 vrstu objekta, a ako se radi o ugostiteljskom objektu koji
pruza smjestaj, mora imati istaknutu i njegovu kategorizaciju, prema standardima propisanim
od samog zakonodavca. Ugostiteljski objekti koji pruzaju usluge prehrane i pi¢a razvrstavaju

se u skupine, ali se ne kategoriziraju.®

MenadZment u ugostiteljstvu, osim opcih obiljezja, mora poznavati zakone koji vladaju u
ugostiteljskom gospodarstvu. Ugostiteljski objekti, bez obzira kako bili razvrstani ili
kategorizirani, znacajni su za turistiCko okruzenje te moraju garantirati gostu da objekt koji

posjecuje odgovara propisanim standardima i kvaliteti usluga.

3 Izvor: Cerovic Z., Pavia N., Gali¢i¢ V.,: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, 2005.,str.10.

4 Prema: Cerovié¢ Z., Hotelski menadzment, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Opatija,
2003.,str. 68.

5 Prema: Cerovi¢ Z., Hotelski menadzment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZzment Opatija, Opatija,
2003.,str. 68.



2.1. Hotelijerstvo

Hotelijerstvo definiramo kao gospodarsku djelatnost koja pruza usluge smjestaja, hrane i pica
od davnih vremena. Od kada su ljudi poceli putovati poznata je turisticka potreba za smjestajem,
hranom i pi¢em. Hotelijerstvo se razvijalo u skladu s drustveno-ekonomskim promjenama.
Njegovom razvoju mnogo je doprinijelo Sirenje razmjene razli¢itih dobara, tehnoloski
napredak, osuvremenjivanje prometnica, porast materijalnih, obrazovnih i kulturnih ¢imbenika
kod ljudi. ,,Kroz povijesni razvoj, hotelijerstvo je proslo kroz vise faza te se moze podijeliti na

sljedece tri:®

1.besplatno gostoprimstvo,
2.prvobitno hotelijerstvo,
3.suvremeno hotelijerstvo.*

Besplatno gostoprimstvo - ljudi su od davnina imali potrebu za putovanjima, a motivi su bili
razliciti. Najcesce je to bilo zbog posjeta svetistima, sudjelovanja u vjerskim obredima, posjeta
termalnim izvorima, razmjene dobara, upoznavanja drugih krajeva te odmora i razonode.
Gostoprimstvo je bilo razvijeno jo$ u srednjem vijeku kada su putnici bili smjeSteni u privatnim
kucama gdje im je ponudena hrana i pi¢e. Te usluge se nisu naplacivale jer su se smatrale
sastavnim dijelom gostoprimstva. U srednjem vijeku veliku ulogu u gostoprimstvu imala je
crkva. Putnici su bili smjesteni u samostanima gdje su im pruzene usluge smjestaja i hrane.
Gradila su se konacista za putnike gdje im se iskazivalo gostoprimstvo bez naplate. Crkva je
smatrala svojom duZnoSc¢u da pruzi besplatan smjeStaj i hranu putnicima i time pruzi milosrde

vjernicima.

Prvobitno hotelijerstvo - nastaje kada zapocinje napla¢ivanje usluge smjestaja, hrane i pica.
Usluge smjestaja pruzale su se u gostionicama koje su uglavnom bile gradene uz prometnice.
U to vrijeme poceli su se otvarati smjestajni objekti koji su se razli¢ito nazivali te se nisu mnogo
razlikovali od privatnih kuéa. Bili su skromno opremljeni i jednostavno izgradeni. Usluga
smjestaja placala se drugim proizvodima, kao $to je npr. Zito, a tek je kasnije pocelo placanje
novcem. Zbog sve vece potraznje smjestaja i usluga hrane i pi¢a pocinju se graditi prvi hoteli.

Odmor i1 razonoda postaju glavni motivi za putovanja ljudi, a boravak gostiju postaje sve duzi.

5 Prema: Cerovic Z., Pavia N., Gali¢i¢ V.,: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
turisticki 1 hotelski menadzment u Opatiji, 2005.,str.14.
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Izgradeni hoteli imali su mnogo vec¢i smjestajni kapacitet u odnosu na dosadasnje smjestajne

objekte. Spavace sobe bile su prostorno manje, a sadrzavale su I manji broj kreveta.

Suvremeno hotelijerstvo - sve brzem razvoju hotelijerstva doprinio je druStveno-ekonomski i
kulturni razvoj te tehnoloski napredak. Veliki utjecaj imao je razvoj prometnica, pojava parnog
stroja, uvodenje parobroda, pojava zeljeznice te sredstava cestovnog prometa. Gradnja sve
veceg broja hotela 1 suvremenijih smjestajnih objekata razlog su masovnijih turistickih kretanja.
Zajedno s razvojem tehnike i tehnologije, po¢etkom 20.st. dolazi do napretka uredaja i inventara
u hotelima. Centralno grijanje s vodenom parom zamijenilo je pe¢ na ugljen, a u kupaonice se
uvodi tekuca hladna 1 topla voda. Izgradnjom kanalizacije poboljSavaju se 1 higijenski uvjeti u
smjeStajnim jedinicama. U hotele na viSe katova ugraduju se elektri¢na dizala, a elektri¢ni
motori omogucuju rashladivanje soba i pokretanje raznovrsnih strojeva u kuhinjama.
Modernizira se i gradnja te opremanje hotela. U kvalitetnijim hotelima sve sobe dobivaju
kupaonice, a povecava se 1 broj soba s telefonom, televizorom i radiouredajem. Podjela poslova
u ovakvim hotelima postaje sve veca, ponuda Sira, osoblje stru¢nije 1 kvalificiranije, a usluge
raznovrsnije i kvalitetnije. Donose se propisi o izgradnji, opremi i poslovanju hotela te se uvodi
vec¢i nadzor nad njihovim radom. Rad u turizmu i hotelijerstvu postaje druStveno cjenjeniji.
Hotelijerstvo se poslovno medusobno povezuje, ali i s ostalim gospodarskim granama, kako
unutar drzave tako i na medunarodnom planu. To dokazuju ,lanci“ hotela koji imaju svoje
podruznice diljem svijeta u kojima postoje isti, odnosno zajednicki standardi koji tvore brend

hotela.

Hotelijerstvo koje je dio ugostiteljske gospodarske djelatnosti tvori osnovu gostoprimstva te
razli¢ite ugostiteljske ponude 1 usluge smjestaja. Ruzi¢ u svojoj knjizi ,,Marketing u turisticCkom
ugostiteljstvu® definira rije¢ hotelijerstvo s izvorom iz latinske rijeci ,,hospes* koja u prijevodu
moze znaciti gostoprimstvo, pa ¢ak i domacinstvo. Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost je
aktivnost koja ukljuCuje pruzanje usluga smjestaja i drugih usluga dostupnih gostima na
poseban hotelijerski nacin. Omogucuje gostima privremeno odsjedanje, razonodu, odmaranje
te obnovu psihickog 1 tjelesnog zdravlja koje je naruSio svakodnevni rad i umor. Svojom
poslovnom aktivno$¢u hotelijerstvo nastoji ispuniti Zelje gostima, a djelatnicima i upravi

osigurati bolji zivotni standard.’

Hotelijerstvo se u sustavu razvrstavanja gospodarskih djelatnosti svrstava u tercijarne

djelatnosti jer predstavlja gospodarsku djelatnost u kojoj turisti imaju pravo na uslugu

" Prema: Ruzi¢ D., Marketing u turistickom ugostiteljstvu, Ekonomski fakultet Osijek, Osijek 2005 , str.10
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smjestaja, kao 1 na mnostvo drugih usluga dok privremeno borave u smjestajnom objektu, ali
te usluge moze zatraziti i domicilno stanovnistvo. Prodajom usluga smjestaja i ostalih usluga,
kao i robe koja se nudi na turistickom trzistu te prodaje turistima i lokalnom stanovnistvu,
ostvaruje se turisticka potrosnja. U hotelskim objektima, pored navedenih usluga smjestaja,
razni hotelski programi ili dodatne hotelske usluge mogu biti razlog posjeta turista kako bi se
omogucio $to ugodniji i §to trajniji boravak. Dodatni sadrzaji ¢ine dio hotelske ponude, a mogu
obuhvacati programe zabave, rekreacije, sporta, uljepsavanje tijela i ostale sadrzaje. Osim S§to
navedeni dodatni sadrzaji mogu biti motiv za dolazak i produljenje boravka, samim time

prosiruje se turisticka potrosnja i potice veca dobit.

Ugostiteljstvo za smjestaj mozemo podijeliti na:®

* hotelijerstvo

* ugostiteljstvo za smjestaj u kampovima i ostalim ugostiteljskim objektima za smjestaj

Ostali ugostiteljski objekti koji ¢ine smjestajne jedinice, poput kampova, apartmana, kuca za
odmor, soba za iznajmljivanje, prenocista ili odmaraliSta, nisu dio hotelijerstva, ve¢ ¢ine granu

ugostiteljstva koja pruza usluge smjestaja u ostalim ugostiteljskim objektima za smjestaj.

Hotelijerstvo tijekom privremenog odsjedanja u hotelima omogucava turistima odmaranje i
opustanje u odabranoj destinaciji; poslovnjacima omogucava da ostvare poslovni kontakt.
Nadalje, kongresnicima, sudionicima seminara i1 osobama koje pohadaju ostale strucne,
znanstvene i politicke skupove omogucava uvjete za produktivan rad, dok izletnici imaju priliku
da se upoznaju s prirodnim atrakcijama i kulturno-povijesnim spomenicima. S druge strane, tu
je 1 domicilno stanovniStvo kojem hotelijerstvo nudi usluge hrane i pica, kao i razli¢ite sadrzaje

zabavnog karaktera.

,Hotelijerstvo je djelatnost koja ima raznovrsnu uslugu i proizvode kojima zadovoljava zelje i
potrebe svojih klijenata. Unato€ ¢injenici da dio poslovnih aktivnosti ima karakter materijalne
proizvodnje (ponuda hrane i pica), usluzni karakter hotelijerstva ipak bitno odreduje ovu

djelatnost:

8 Prema:Cerovic Z., Pavia N., Gali¢i¢ V.,: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
turisti¢ki i hotelski menadzment u Opatiji, 2005.,str.12
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* hotelski objekti svojim potrosa¢ima omogucavaju usluge smjestaja, hrane i pica koje nisu
ukljucene u pansionsku uslugu koju je potrebno prilagodavati njihovim potrebama

* nuzan je neposredni kontakt s gostima jer uslugu nije moguce pruziti ako gostiju nema

» stalna alertnost zaposlenika na pruzanje usluge

* u hoteljjerstvu je elasti¢no radno vrijeme

* nejednak dnevni i godisnji intezitet poslovanja odreduje posebne radne uvjete pa tako
sezonski rad ukljucuje dugo stajanje, hodanje ili rad pri ekstremnim temperaturama

* nefleksibilan troskovnik i angaziranost imovine

* proizvodni postupak ukljucuje uporabu prili¢no skupih materijala izrade (za pripremanje
jela i pica).«

Na hotelskom trzistu prevladava raznovrsna ponuda koja omogucava potrosacima da izaberu
ono S§to potpuno odgovara njithovim potrebama i zeljama. PotroSaci imaju na raspolaganju
Siroku ponudu koja se temelji na istoj razini cijene. Iz godine u godinu ponuda raste, trziSte
postaje zasi¢eno, a konkurencija postavlja uvjete, Sto nam govori da hotel nema moguénost da
utjece na prodajnu cijenu. Razlog tome je $to konkurencija moze postaviti nisku cijenu prema

kojoj je hotel ogranic¢en postaviti svoju cijenu za koju smatra da je profitabilna.

Ubrzan razvoj hotelijerstva neke zemlje ujedno prikazuje njen uspjeSan gospodarski rast,
posebno rast tercijanog sektora. Na taj nacin se nastoji potaknuti domace stanovniStvo na
putovanje; bilo u poslovnu ili turisticku svrhu §to dovodi do porasta svjetskog turistickog trzista

odnosno poveéanja medunarodnih turisti¢kih putovanja.'°

® Izvor:Bunja D.,: Turisti¢ko ugostiteljstvo, Sveuéiliste u Zadru, Odjel za informatologiju i komunikologiju,
Zadar, 2006., str.10.

10 Prema: Bunja D., : Turisti¢ko ugostiteljstvo, Sveu¢ilidte u Zadru, Odjel za informatologiju i komunikologiju,
Zadar, 2006., str. 9.
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2.1.1. Poslovni proces u hotelijerstvu

Hotel je ugostiteljski objekt kojem je osnovna bit i cilj poslovanja da ostvari zadovoljavajué¢u
razinu dobiti kroz zadovoljavanje Zelja i potreba potroSaca. Suvremene organizacije teze
ostvarivanju dobiti pa samim time 1 hoteli, ali takoder nastoje biti i pozitivna snaga u drustvenoj
i ekoloskoj okolini u kojoj se nalaze. Ostvarivanje dobiti ovisi o orijentiranosti hotela trzistu,
Sto znaci da hotel treba kroz svoju ponudu nuditi odredenu uslugu (korisnost) potrosacima za

vrijeme njihova boravka u hotelskim objektima. *

Najjednostavniji odgovor na pitanje zasto ljudi vode i upravljaju hotelima bio bi - zbog
ostvarenja dobiti. Sto se ti¢e zajednice i hotelskih gostiju svrha hotela je ponuditi odredene
sadrzaje i usluge svojim korisnicima, a zaposlenicima predstavlja izvor zaposlenja. Samom
vlasniku hotel donosi povrat na uloZena sredstva. Sve su to razli¢ite svrhe koje pokazuju da u

hotelskom poslovanju postoje najmanje tri zainteresirane strane.!?

Slika 1: Glavne strane u hotelskom poslovanju

Vlasnici Zaposleni
ci

Izvor: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002.,str.42

Budu¢i da su gosti, zaposlenici, dionicari i dobavljaci glavne skupine ljudi s kojima hotel
kontaktira, glavne smjernice odnosno politika hotela trebala bi se pridrzavati odredenih nacela

u tim odnosima; 3

1 Prema: Weber S., Mikagi¢ V.: Osnove turizma, $kolska knjiga, Zagreb, 2007.,str 110.
2 Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002.,str.42.
13 1zvor: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002.,str.44.
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d)

,Politika prema gostima iskazuje Sto hotel pokuSava posti¢i na trziStu, standarde
kakvocée onog $to nudi, a u to je ukljucen njegov pristup cijeni, popustu te stajaliste
prema prituzbama i povratu novca

Politika prema zaposlenicima ili osoblju isti¢e uvjete zaposljavanja, unaprjedenja,
mirovine, otkaza, odsteta, dogovaranja i rjeSavanja sporova

Politika prema dioni¢arima definira Sto vlasnici moraju znati pri sudjelovanju u
poslovanju, Sto se od njih ocekuje, Sto mogu ocekivati kao nagradu

Politika prema dobavlja¢ima definira ono $to se od njih ocekuje kada je u pitanju
nabava, isporuka i rokovi te kakvo ponasanje hotela mogu ocekivati.*

»Svaki odjel hotela koji je odgovoran za odredene hotelske proizvode trebao bi imati upute

vezane za poslovanje, a ta se uputstva mogu nazvati radnom politikom odjela: **

1)
2)

3)

4)
5)

6)
7)
8)
9)

Smijesi se jer si na pozornici, a smijanje je zarazno.

Razgovaraj s gostima i ¢lanovima te im se obrac¢aj imenom kad god je to moguce jer
svatko voli da ga prepoznaju.

Budi uljudan te se sluzi izrazima poput ,,Dobro jutro* i ,,Zadovoljstvo mi je to uciniti za
vas®.

Radi bolje 1 daj prijedloge za daljnje unaprjedenje.

Predvidi potrebe gosta, tako da mozes brzo odgovoriti na te potrebe i ono §to nakon njih
slijedi.

Ponosi se svojim izgledom, jer izgled odraZava $to si ti.

Prema svakome se odnosi s poStovanjem, jer Zeli$ da se i prema tebi tako odnose.

Budi optimisti¢an, jer takav stav 1 ponaSanje utjecu na ljude.

Budi dobro obucen, tako da moZzes s ponosom raditi svoj posao.

10) Budi predan visokoj kakvoc¢i, jer kakvoca hotela pocinje od tebe.*

2.1.1.1.Karakteristike hotelske usluge

Definicija hotela govori nam da je njegova najbitnija znacajka pruZanje razlicitih usluga koje

zajedno predstavljaju potpuni hotelski proizvod. Osnovna njegova usluga, izmedu ostalih, je

pruzanje usluge smjesStaja, a zatim usluge hrane i1 pica. Stoga, hotelsko poslovanje, prema

navedenom, ima proizvodne i usluzne procese. Proizvodni procesi podrazumijevaju materijalnu

ponudu, odnosno usluge dorucka, rucka i1 vecere, a usluzni obuhvacaju usluge smjestaja,

¢iS¢enje sobe, telefonske usluge, usluge pranja rublja.

Hotelske usluge imaju sljedeca obiljezja koje hotelsko osoblje mora uvazavati:*

14 1zvori: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str.45.
15 Prema Ruzi¢ D.,: Marketing u turistickom ugostiteljstvu, Sveu¢iliste u Osijeku, 2007., str 63.
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* neopipljivost - oznacava da uslugu koju gost namjerava koristiti nije moguce vidjeti, osjetiti,
probati prije kupnje, ve¢ kupac mora vjerovati na rijec ili vjerovati na sliku onome tko uslugu
pruza. Robert Lewis kaze® : , oni koji kupuju uslugu, nakon kupnje imati ¢e prazne ruke, ali
nece imati prazne glave.“ Ljudima nakon iskoriStene usluge ostaju uspomene i dojmovi, bili

oni pozitivni ili ne, koje ¢e podijeliti sa drugima.

* nedjeljivost - podrazumijeva nepodudaranje mjesta kupnje usluge i mjesta pruzanja usluge.
Kupac usluge, kako bi uslugu iskoristio, mora biti nazocan kada se ona pruza, zajedno s

davateljem usluge

* prolaznost usluge, odnosno uslugu nije moguce uskladistiti, Sto znaci da je izgubljeni prihod

od neprodanog zauvijek izgubljen.
Hotelske usluge dijelimo na:'’

a) OSNOVNE ILI PANSIONSKE

Usluge smjestaja pruzaju se u hotelskim smjestajnim jedinicama - sobama ili apartmanima;
usluge hrane 1 pica, ovisno o vrsti 1 kategoriji hotela, pruzaju se u hotelskim
blagavaonicama, banketnim dvoranama, salonima, prostorijama za dorucak, grill-roomu,
kavanama, aperitiv barovima itd., a gosti se mogu posluZivati i u sobama (room service).

Hoteli u pravilu gostima iznajmljuju sobe sa doruckom, a gosti se mogu odluciti i za usluge
polupansiona, odnosno pansiona. Polupansion je sloZenija usluga koja obuhvaca smjestaj u
sobi, dorucak 1 rucak ili veceru, a pansion je vrsta usluge koja ukljucuje smjestaj u sobi 1

sva tri glavna obroka (dorucak, rucak i veceru).

b) DOPUNSKE ILI IZVANPANSIONSKE
Usluge hrane i pi¢a pruzaju se izvan pansiona u a la carte!® restoranima, a odnose se i na

razli¢ite gastronomske priredbe.

Usluge rekreacije i Sporta - gostima se stavljaju na raspolaganje bazeni, teniski i golf
tereni, razliCite vrste igraliSta, kuglane, pjeSacke i staze za tr€anje, a mogu se organizirati i
raznovrsna natjecanja poput onih otvorenog tipa koja ne ukljucuju ulaznice 1 sli¢no

Kulturno- zabavne usluge - hoteli ¢esto organiziraju koncerte ozbiljne glazbe, odnosno

16 Ibid
17 Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str.115.
18 A la carte;jelovnik koji nudi niz jela od kojih svaki ima svoju cijenu
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ugoscuju popularne izvodace, izlozbe, imaju knjiznice, salone za zabavu i drustvene igre, a
osobito za vrijeme loSeg vremena gostima nude posebno pripremljene zabavne programe
(animacija).

Trgovacke usluge - gostima se nudi mogucénost kupovanja suvenira, tiskovina, razlicitih
osobnih potrepstina pa sve do butika visoke mode i sli¢no.

Obrtnicke usluge - hotelski objekti ¢esto u svojoj ponudi imaju frizerske, kozmeticke i
pedikerske salone, fotografe, urare i drugo.

Zdravstvene i ostale usluge - hoteli gostima nude i moguénosti dijagnosticiranja, terapije,

rehabilitacije i drugo.

Osim spomenutih usluga i sadrzaja, hoteli zajedno s nekim organizacijskim jedinicama gostima
omogucavaju i usluge kao $to su pranja i gla¢anja rublja, ¢iS¢enje obuce, cuvanje vrijednosti,
garaziranje automobila, usluga fotokopiranja, budenje te usluge poput postanskih posiljki,
informativne usluge, ¢uvanje djece te usluge koje, ovisno o kategoriji, odredeni hoteli moraju

pruziti.
S gledista strukture hotelskih prihoda moguce je posebno izdvojiti:19

e usluge telefoniranja - ukljucuju jos i uslugu telefaksiranja, slanja e- mailova i sl.

e usluge iznajmljivanja poslovnih prostora - hoteli su Cesto opremljeni dodatnim
prostorima koji se mogu iznajmljivati za obavljanje nekih poslovnih aktivnosti
subjektima izvan hotela, a to je nacin na koji se moze prosiriti ponuda hotelskih usluga
kako bi postala jo§ atraktivnijom. Naime, da bi pruZio neke usluge hotel ne moze uvijek
imati na raspolaganju takvo kadrovsko rjesenje kojim bi osigurao vrhunsku uslugu, a
0sim tog problema, iznajmljivanjem poslovnih prostora doslo bi do dodatnih troskova i
rizika poslovanja koji na sebe ne preuzima najmoprimatelj. Prostore je mogude

iznajmiti, na primjer, u svrhu pruzanja trgovackih ili obrtnickih usluga.

1 Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str.118.

17



2.1.1.2. Hotelsko osoblje

Svaki ugostiteljski objekt nastoji postici planirane ciljeve koji ukljucuju vecu dobit, bolje place
i vecu konkurentnost na trzistu. Ne postoje druge gospodarske djelatnosti koje su u jednakoj
mjeri izravno vezane za gosta kao ugostiteljstvo i hotelijerstvo. Hotelijeri znaju da postignuca
1 ostvarenja postizu upravo ljudi te da osjec¢aj i zadovoljstvo gosta najvise ovisi o faktoru samog
covjeka. Zaposleno osoblje predstavlja najvazniji dio svakog hotela. Stoga, obveza je
zaposlenika da bude stru¢no osposobljen, svakodnevno motiviran kako bi mogao izaéi u susret
individualnim zeljama gostiju. Zaposlenici trebaju predvidjeti i omoguciti ono $to gostu treba,
a to je ujedno i klju¢ poslovne uspjesnosti hotela. Poslovi koje obavljaju ljudi nikad nec¢e moci
U potpunosti biti zamijenjeni strojevima jer predstavljaju znacajan kontakt izmedu gosta i

zaposlenika. 2°

Kadrovska funkcija nekog hotela ima zadatak:?!

1) planiranja potrebnih kadrova

2) izbora kadrova

3) procjene kvalitete obavljanja posla

4) razvitka i daljnje izobrazbe

5) utvrdivanja i rjeSavanja problema meduljudskih odnosa

Osim navedenih zadataka ova funkcija u hotelu skrbi o pravima zaposlenika, uvjetima rada te
ispunjavanju ugovora o radu. Izbor zaposlenika predstavlja jednu od najvaznijih poslovnih
funkcija u hotelu jer kvalitetan kadar ne pridonosi samo kvaliteti pruzenih usluga ve¢ i

meduljudskim odnosima.

Zaposlenici u hotelu obavljaju raznovrsne poslove, posebice u malim obiteljskim hotelima gdje
svi zaposlenici obavljaju sve poslove, a narav poslova odreduje i vrsta te kategorija hotela.

Kvalitetne usluge ovise i1 o stupnju kvalifikacije zaposlenika. Kako je u hotelijerstvu rije¢ o

20 Prema: Cerovic Z., Pavia N., Gali¢i¢ V.,: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, 2005.,str.100.

2L 1zvor: Gali¢i¢ V., Ivanovié¢ S., Lupi¢ M.; Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Sveudiliste u Rijeci,
2005., str. 180.
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komunikaciji s ljudima razli¢itih kultura, od zaposlenika se o¢ekuje viSa razina opce kulture,

poznavanje veceg broja jezika te struna obrazovanost.

Motivacija u hotelu mora biti na zavidnom stupnju kako bi se raspolagalo kvalitetnim osobljem.
Od izuzetne je vaznosti da poslovi koje obavljaju budu privlaéni i zanimljivi, a ne da budu
nezadovoljni onim §to rade i da pruzaju otpor. Stru¢nost osoblja moze se posti¢i obrazovanjem
1 stalnim usavrSavanjem. Hoteli imaju dvije vrste zaposlenika, a to su stalno zaposleni i
povremeno zaposleni, odnosno osoblje koje radi samo tijekom sezone ili ovisno o potrebama
hotela, a ne tijekom cijele godine. U vrijeme sezone Cest je dvokratan rad, a radno vrijeme zna
obuhvacati 1 viSe od dvanaest sati dnevno. Veliku fluktuaciju zaposlenika uzrokuju niske place

i nedostatak kvalificiranog osoblja u vrijeme sezone.

Pod motivacijom se podrazumijeva da osoblje unutar svog radnog okruzenja postize uéinke
koje ¢e omoguciti uspjesnije dostizanje ciljeva hotela. U€inci zaposlenika ovise o tri glavna

dimbenika:22

1. motivaciji

2. moguénostima

3. radnom okruzenju
U slucaju da zaposlenik ima ogranicenja u obavljanju odredenih hotelskih aktivnosti potrebno
je premjestiti zaposlenika na ono radno mjesto gdje je najkorisniji. Potrebno je osigurati dobre
radne uvjete kako ne bi doSlo do problema zbog radnog okruZenja. Da bi zaposlenici bili
motivirani, potrebno je odmah na pocetku radnog odnosa definirati potrebe svakog pojedinca
te nacin na koji se one mogu zadovoljiti. Za uspjeSno postignute rezultate koji su se trazili od
zaposlenika, o¢ekuje se 1 nagrada koja ne mora biti nov€ana, ali mora motivirati zaposlenika da
i dalje uspjesno obavlja zadatke koji ¢e uslijediti. Bolje obrazovane osobe kao nagradu
prvenstveno Zele moguénost napredovanja u hotelu, dok manje obrazovane zele nov¢anu
nagradu 1 bolje uvjete rada. Vrlo je vazno, kako bi se izbjegli problemi, zaposlenike na pocetku

informirati o kriterijima nagradivanja ili kaznjavanja u slucaju da se loSe obavi zadatak.

Hotelski management mora veliku pozornost posvetiti na¢inu na koji ¢e se ponaSati prema
hotelskom osoblju. U tom sluéaju etika ima vrlo vazan utjecaj u odnosu hotela prema
zaposlenicima i zaposlenika prema hotelu. Ukoliko su postupci izmedu zaposlenika i hotelskog

osoblja neeti¢ni, uvelike utjeCu na uspjesnost poslovanja hotela. lako etika predstavlja skup

22 Prema: Avelini Holjevac I.;Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i
hoelski menadzment, Opatija, 2002., str.345.
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vjerovanja o tome Sto je krivo ili pravo, ovisi o pojedincu koji eticke norme pocinje formirati
jos kao dijete. Stovise, postoji i eti¢ki kodeks ponaSanja. Eti¢ki kodeks ponasanja treba
obuhvacati i eticko ponasanje zaposlenika. Sadrzi pisane dokumente o vrijednostima i etickim
standardima kojih se trebaju pridrzavati svi zaposlenici u obavljanju radnih zadataka. To su
pravila namijenjena svim zaposlenim u hotelu. Njihovo poznavanje i pridrzavanje od velike je
vaznosti za svakog pojedinca i za grupu, jer postivanje tih pravila ima za cilj postizanje skladnih

meduljudskih odnosa i maksimalno zadovoljstvo gosta.?

2.1.2.Tipovi hotela

Veliki broj ljudi ve¢inu godine provede u vlastitom domu, ku¢i ili stanu. Odlazak na posao, u
kupnju, posjet prijateljima ili rodbini te sudjelovanje u slobodnim aktivnostima
podrazumijevaju povratak u vlastiti dom u kojem no¢e. Mnogi od njih zbog poslovnih obveza,
za vrijeme godiSnjeg odmora ili iz nekih drugih razloga sve ¢es¢e odsjedaju izvan kuce. Vecina
njih odsjeda u hotelu. 1z tog razloga hoteli svoje nastajanje duguju upravo posjetiteljima.
Hotelski restorani, barovi i drugi objekti povezani s hotelom mogu biti od koristi i na usluzi
lokalnim stanovnicima, ali je njihova glavna bit ugostiti one goste koji su se zatekli daleko od
kuce 1 priskrbiti im osnovne potrepstine. Ta osnovna funkcija ¢ini hotelsko poslovanje sasvim

razli¢itim od drugih vrsta poslovanja i sve su joj druge funkcije samo dopuna.

Prema definiciji Svjetske turisticke organizacije (WTO) hotel je ,,smjeStajni objekt u kojem se
usluge smjestaja pruzaju u odredenom broju soba koji pruza odredene usluge ukljucujuci
posluzivanje u sobama (room service), dnevno ¢iS¢enje i pospremanje soba i prostorija za
osobnu higijenu gostiju, koji je kategoriziran prema opremi i uslugama koje nudi, te koji je
upravljan od strane jedinstvenog managementa (Sto vrijedi za vece poslovne sustave, odnosno

lance hotela)* 24

Hoteli u mnogim zemljama imaju vaznu ulogu iz razloga §to: 2°

2 Prema: Avelini Holjevac I.;Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisti¢ki i
hoelski menadzment, Opatija, 2002., str.463.
24 Prema: Berc Radisi¢ B., Promocija u hotelijerstvu, Sveugéiliste u Rijeci, 2005., str. 48.

% Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str 20.
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- nude smjestajne jedinice u kojima se mogu obavljati poslovi, odrzavati sastanci i

konferencije, ali i zabava i rekreacija
- predstavljaju atrakciju za goste potrosacke moci sklone vecoj potrosnji od one kod kuce

- u podrucjima u koja dolaze strani posjetitelji izvor su strane valute te na taj nacin znacajno
pridonose platnoj bilanci svojih drzava. U zemljama koje imaju ograni¢enu moguénost izvoza

hoteli mogu biti jedan od malobrojnih izvora devizne zarade

- hoteli su vazni poslodavci, osiguravaju tisu¢e radnih mjesta. To je posebno vazno u

podru¢jima u kojima nema mnogo drugih izvora zaposljavanja

- 1zvor su pogodnosti za lokalno stanovni$tvo; njihovi restorani, barovi i drugi objekti ¢esto

privlade mnoge lokalne goste pa su mnogi hoteli postali drustvena srediSta zajednice.

Hoteli pruzaju smjesStaj u sobama, ali nude i hotelske apartmane. Hoteli u pravilu obiluju
dvokrevetnim sobama, kao i jednokrevetnim te Cesto nude koriStenje dodatnog, odnosno
pomoc¢nog ili djecjeg lezaja. Ipak, hoteli za cilj imaju iznajmiti sobe, a ne krevete te je hotelska
,mjerna jedinica® za utvrdivanje poslovnog rezultata upravo broj iznajmljenih soba, a ne

ostvarenih nocenja.

Hoteli imaju razli¢ite kriterije podjele, a jedan od njih je i veliina kapaciteta. Na unutarnju
organizaciju utjee sama veli¢ina hotela, odnosno broj smjestajnih kapaciteta i sadrZaji u hotelu
koji zadovoljavaju razli¢ite potrebe gostiju. Do danaSnjeg dana nema obveznih normi kojih bi
se trebali pridrzavati svi hoteli u svim zemljama. Neke zemlje propisuju stroze, neke blaze
uvjete ovisno o tome kolika je vaznost hotela za domacdi 1 inozemni turizam, opce stanje
hotelijerstva u drzavi te Zivotni standard. Smjestajne jedinice u hotelu sastoje se od soba ili
hotelskih apartmana i to je ono §to je zajednicko svim hotelima. Neki kriteriji nalazu da hotel
oznacava smjestajne objekte od 50 do 2000 i viSe soba, a sukladno tome moguce je podijeliti

hotel na &etiri kategorije:2°
* do 149 soba

* 0od 150 do 299 soba

% Jzvor: Gali¢i¢ V., Ivanovié S., Lupié¢ M.; Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Sveugiliste u Rijeci,
2005., str.16
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* 0od 300 do 600 soba
* viSe od 600 soba
Drugi kriterij klasifikacije hotela prema Galicicu:
» mali hoteli ( do 100 soba)
« srednje veliki hoteli (od 100-200 soba)
» veliki hoteli ( vise od 200 soba)?’

Slijede kriteriji za podjelu hotela u razli¢itim drzavama pa se tako prema klasifikaciji u Austriji

hoteli razvrstavaju na:

male hotele (do 70 kreveta)
srednje velike hotele (70-150 kreveta)
velike hotele (vise od 150 kreveta)

4. lance hotela (viSe od 1000 kreveta)
Prema klasifikaciji u Njemackoj razlikuju se:

wn e

1. mali hoteli (9-29 kreveta)
2. srednje veliki hoteli (30-9 kreveta)
3. wveliki hoteli (100 i vise kreveta)
Americka tvrtka ,,Horwath & Horwath* dijeli hotele na:

1. male hotele (s najvise 200 kreveta ili 150 soba)

2. srednje velike hotele (s 301-600 kreveta ili 151-250 soba)

3. velike hotele (s vise od 600 kreveta ili viSe od 250 soba)
UN Klasificira hotele na:

1. male hotele (s 40-80 kreveta)
2. srednje velike hotele (80-150 kreveta)
3. velike hotele (s viSe od 150 kreveta)
U Hrvatskoj najcesc¢a hotele klasificiraju na tri sljedece skupine:

1. mali hoteli ( kapacitet od 5 do 50 soba)
2. srednje veliki hoteli (od 51 do 200 soba)
3. veliki hoteli (vie od 200 soba)?®

2" Izvor: Gali¢ié V., Ivanovié S., Lupié¢ M.; Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Sveuéiliste u Rijeci,
2005., str.17

28 Tzvor: Gali¢i¢ V., Ivanovi¢ S., Lupi¢ M.; Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Sveuciliste u Rijeci,
2005., str.17
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Kada se govori o kategorizaciji ugostiteljskih objekata, promjenom politickog 1 gospodarskog
sustava te okretanjem prema trzistu uvidjela se potreba za kategorizacijom koja bi bila u skladu
s europskim zemljama. DosadaSnja prvenstveno kvaliteta, ali i struktura ugostiteljsko-
turistickih kapaciteta Sto se tice njihove veli¢ine 1 razine usluga ve¢inom ne zadovoljava
suvremenu potraznju i medunarodne standarde. U turisticki najrazvijenijim zemljama koje su
poznate po vrhunskoj ponudi i kvaliteti usluge, posvecuje se velika paznja standardima i
unaprjedenju kvalitete. Gost je stavljen na prvo mjesto i svi standardi orijentirani su prema

njegovim potrebama i Zeljama. Tako su u Hrvatskoj postavljena tri cilja kao vazni prioriteti:2°

a) uskladivanje klasifikacije 1 kategorizacije ugostiteljske ponude s klasifikacijom i
kategorizacijom u drugim turisticki najrazvijenijim zemljama koje su naSi konkurenti na

turistickom trzistu i koji nam mogu biti uzor
b) poticanje poboljSanja i unapredivanje kvalitete nasih ugostiteljsko- turisti¢kih usluga
¢) utjecanje na promjenu strukture nase ugostiteljsko-turisticke ponude

U skladu s navedenim ciljevima napisan je i Pravilnik o Klasifikaciji i kategorizaciji
ugostiteljskih objekata koji sadrzi minimalne uvjete koji moraju biti ispunjeni kako bi se dobila
odgovarajuca kategorizacija smjestajnog objekta i kako bi ugostiteljski objekti za pruzanje

usluga hrane i pi¢a dobili dozvolu za rad.

Hoteli se temeljem kvalitete dijele u Cetiri kategorije koje se oznacavaju brojem zvjezdica. Prva
sadrzi pet zvjezdica, druga Cetiri, trea kategorija tri i Cetvrta dvije zvjezdice. Prema
nekadasnjem pravilu hoteli prve i druge kategorije mogli su se koristiti oznakom grand ili palace
ako su raspolagali s viSe od pedeset smjeStajnih jedinica. Hoteli koji su imali pet zvjezdica
mogli su imati oznaku luksuzni sa slovom L zlatne boje. Dobivene oznake hoteli su i dalje
mogli zadrzati. Kategorizirani smjestajni objekti koji imaju dodatne sadrzaje mogli su nositi

nazive prilagodene posebnim Zeljama potro$ac¢a kao npr: 3°

= poslovni

= casino

* odmorisni
= obiteljski

= za starije osobe

2 Prema :Ruzi¢ D.,: Marketing u turisti¢kom ugostiteljstvu, Sveuciliste u Osijeku, 2007., str.20
30 Izvor: Ruzi¢ D.,: Marketing u turisti¢kom ugostiteljstvu, Sveu¢iliste u Osijeku, 2007., str. 21.
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= zdravlje i fitness
= toplice
= motel

Prema KobaSi¢u hotele je moguce klasificirati prema sljede¢im kriterijima:3!

a) s obzirom na kompletnost pruzene usluge
- hoteli pansionskog tipa (nocenje i tri dnevna obroka)
- garni hoteli (noc¢enje s doruckom)
- prolazni hoteli (no¢enje bez usluga prehrane)
b) s obzirom na kontinuitet poslovanja
- stalno otvoreni hoteli
- sezonski hoteli
c) sobzirom na lokaciju:
- odmaralisni hotel (na moru, planini, u toplicama)
- stani¢ni hotel (uz autobusne, Zeljeznicke postaje)
- aerodromski hotel
- centralni ili gradski hotel (u uZzem sredistu grada)
- usputni hotel (moteli uz velike prometnice)
d) s obzirom na globalnu trziSnu usmjerenost:
- turisticki hoteli (stacionarni boravak gostiju - turista)
- poslovni hoteli (seminarski — kongresni)
- hoteli sa Sportskom sadrzajem
- gradski

2.1.3. Hotelijerstvo u Hrvatskoj

Razvoj hrvatskog modernog hotelijerstva uvjetovan je pojavom sredstava masovnog putovanja,
parne Zeljeznice 1 parobroda koji se dogodio u drugoj polovici 19. stoljec¢a. Smjestaj za tadasnje
turiste pruzao se u seoskim kucama 1 opremljenim gostionicama uz parobrodska pristanista, a
tek kasnije se grade prvi hoteli. Jo§ u razdoblju rimskog carstva, u nekim su nasim krajevima
postojale ugostiteljske ,kréme* za tocCenje pic¢a i pruzanje usluga hrane. Iz tog vremena
spominje se rimska gostionica u Sisku. U doba feudalizma, u Hrvatskoj su postojale brojne
kréme koje su bile ovlastene za tocenje 1 prodavanje vina te drugih alkoholnih pi¢a. To pravo
imali su samo slobodni gradovi i vlastela, a u posebnim uvjetima to su mogli steci 1 vlasnici
dvoraca, gradovi te crkva. Krajem 19. i poc¢etkom 20. st pocinje gradnja prvih suvremenih
hotela kod nas, §to je potaknulo razvoj turizma u Hrvatskoj. U Opatiji se otvara vila Angiolina

1844. godine kao prvi ugostiteljski objekt za dolazak turista na odmor. Hotel Kvarner otvoren

31 Izvor: Ruzié¢ D.,: Marketing u turisti¢kom ugostiteljstvu, Sveu&iliste u Osijeku, 2007., str. 33.
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je 1884. godine kao posljedica povezivanja Rijeke s Ljubljanom putem moderne Zeljeznice $to
je bio veliki prometni uspjeh. Otvaranje hotela Kvarner ujedno se naziva i pocetkom modernog

hotelijerstva.

Razvoj hotelijerstva u 20. stolje¢u na naSem prostoru bio je pogoden s dva svjetska i jednim
domovinskim ratom, a osim toga, na razvoj hotela utjecalo je i drustveno - politicko uredenje,
te promjene drzavnih granica. Ipak, cijeli taj sustav je ujedno bio i pod utjecajem svjetskih
trendova te razvoja znanosti i tehnologije. Hrvatsko hotelijerstvo i njegov razvoj moze se

podijeliti u Sest faza:3?

1. Prvu fazu, odnosno prvobitno hotelijerstvo (1844. - 1884.) ¢ini razdoblje obiljeZzeno
masovnim putovanjima na hrvatskom prostoru te izgradnja prvih hotela u gradovima i
odmoristima koji predstavljaju prve turisticke smjestajne objekte. Kao posljedica masovnih
putovanja javlja se potreba za sve ve¢im smjestajnim kapacitetima. Villa Angiolina, koju je dao
izgraditi rijecki veletrgovac 1 nazvao je po svojoj supruzi, bila je pocetak pruzanja usluga
smjestaja 1 hrane. Nakon $to je vilu stavio na raspolaganje supruzi bivseg austrijskog cara kojoj
su lije€nici preporucili boravak na moru, Opatija je dobila veliki znacaj zbog kojeg su dolazili
plemici i poslovni ljudi kako bi ulozili svoj kapital 1 obogatili se. Prvi registrirani hotel na nasim
prostorima bio je iz 1868. godine na Hvaru. DruStvo juznih Zeljeznica iz Be€a imalo je za cilj
u Opatiji napraviti organizirano morsko kupaliSte - ljeciliSte te 1882. godine kupuju vilu

Angiolinu koju prenamjenjuju u hotel.

2. Druga faza, odnosno elitno hotelijerstvo (1884. - 1914.) je razdoblje u kojem je hotel Kvarner
izgradilo Drustvo juznih Zeljeznica iz Beca. Kvarner smatramo prvim modernim hotelom na
naSim prostorima te se to razdoblje smatra 1 poCetkom razvoja hrvatskog hotelijerstva. Ovaj
period obiljezili su veliki monumentalni hoteli umjetnickih karakteristika. Hoteli su
organizirani na suvremen nacin i imaju definirane procesne funkcije, recepciju, domacinstvo 1
restoran. U to vrijeme turisti traze hotel koji je prepoznatljivi turisticki objekt te je sami motiv
putovanja. Javljaju se struke u hotelijerstvu koje su, do tada, bile nepoznati poslovi i zanimanja

poput hotelskog kuhara, recepcionera ili sobarice.

3. Treca faza; obuhvaca razdoblje hotelijerstva izmedu dva svjetska rata (1918. - 1939.), koji

su ga obiljezili kao i velika gospodarska kriza. U to vrijeme Hrvatsku uglavnom posjecuju

32 Prema: Cerovic Z., Pavia N., Gali¢i¢ V.,: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, 2005.,str.20.
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turisti iz Ceske i Slovacke. Gradilo se malo hotela, a po dimenzijama su bili manji od hotela iz
druge faze. U ovom periodu nisu izgradeni znacajniji hoteli, iako su nastale vile i1 hoteli na
otocima Krku, Rabu, Brac¢u, Hvaru te u Makarskoj i Splitu. Najpoznatiji hotel iz ovog razdoblja
je hotel Esplanade u Zagrebu te se smatra prvim hotelom koji je obiljezio hotelijerstvo
dvadesetog stoljeca. Osim navedenog nije bilo vece izgradnje, a hotelijerstvo je obiljezeno

politi¢kim i gospodarskim prilikama izmedu dva svjetska rata.

4. Cetvrta faza obuhvaca hotelijerstvo nakon II. svjetskog rata (1945. - 1966.) te predstavlja
razdoblje u koje je nastupila poslijeratna obnova s novim ideoloskim znacajkama turizma.
Domaci turisti posjecuju turisticke destinacije na Jadranu. Hrvatska biljeZi masovnije posjete
turista iz zapadne Njemacke, Italije i Austrije nakon 1958. godine. Doslo je do promjene
strukture potraznje te promjena ponude prilagodena potrebama za odmor radnika i izgradnje
radni¢kih odmaralista. U ovom razdoblju se ljudi masovno zaposljavaju, te se organizira veliki
broj $kola koje su prilagodene osposobljavanju za rad u ugostiteljstvu. Otvaraju se srednje
struéne Skole u Istri, Dalmaciji, Hrvatskom primorju i drugim regijama kako bi se zadovoljile

povecane potrebe za izobrazbom stru¢nih kadrova u ugostiteljstvu i hotelijerstvu.

5. Peta faza obuhvaca razvijenost trziSnog hotelijerstva (1966. - 1990.) i smatra se fazom velike
izgradnje u hotelijerstvu po cijeloj hrvatskoj obali, ali 1 u gradovima. To razdoblje zapocinje
sredinom $ezdesetih godina i traje do kraja osamdesetih. To je period najmasovnije izgradnje,
ali 1 obucavanja znacajnog broja hotelsko - turistickih djelatnika. Otvaranjem drZave prema
inozemnim trziStima potaknut je investicijski val koji je rezultirao nastajanjem velikog broja
hotela i hotelskih naselja u cijeloj Hrvatskoj. Krajem osamdesetih godina pocinju se uvidati
neke pogreske koje su bile posljedica brze i neplanske izgradnje 1 razvija se nova svijest o zastiti
covjekove okoline. Taj period pamti se po nedostacima vode, guzZvama na cestama,
nepreglednim kolonama na trajektnim pristanistima te prvim overbookingom. Peta faza razvoja
hotelijerstva moZe se u kvantitativnom smislu smatrati jako uspjeSnom, ali s naglaskom na

¢injenicu da u kvalitativnom smislu nije uvijek vladao odnos vrijednost za novac.

6. Sesta faza je hrvatskog hotelijerstva u restrukturiranju (1991. - nadalje). Zapocela je
devedesetih godina, a obiljezena je procesima osnivanja nezavisne drzave Hrvatske i
Domovinskim ratom. U ovo vrijeme nisu se gradili novi hoteli, ve¢ je to razdoblje adaptacije,
saniranja i dogradnje. Sesta faza obiljeZena je udomacivanjem prognanika i izbjeglica te
gubitkom turistiCkih emitivnih trziSta. PokuSavaju se osvojiti nova turisticka trzista ili barem

djelomi¢no vratiti prijaSnja turisticka trzista. Vladao je period restrukturiranja hrvatskog
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hotelijerstva, procesa privatizacije i pocetka ulaska stranog kapitala 1 stranih hotelskih lanaca.
Razdoblje Domovinskog rata od 1991. do 1995. bilo je najteze razdoblje hrvatskog turizma, $to
je vidljivo iz navedenog grafa. U ratnim godinama turizam nije bilo moguée razvijati te je
nastupio drasti¢an pad dolazaka turista. Strani ulagaci nisu mogli sa sigurnosc¢u ulagati zbog
nesredenog stanja u drzavi. Ipak, uniSteni smjestajni kapaciteti polako su se poceli obnavljati i

drzava se pocela vracéati u prvobitno stanje.

Grafikon 1:Kretanja domaceg i inozemnog turistiCkog prometa u Hrvatskoj od 1985. - 2007.

Turizam u Hrvatskoj
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Izvor: https://eclectica.hr/2016/03/29/turizam-u-hrvatskoj-u-jednom-grafikonu-1985-2015/

Turisticko hotelijerski subjekti koji su predmet mog istrazivanja u velikoj mjeri padaju pod
utjecaj uzeg 1 Sireg okruzenja. Zbog izrazito promjenjive ponude i potraznje na trzistu to se
posebno odnosi na one subjekte koji su turisticki orijentirani. Ako se gleda na prostor 1 vrijeme
u kojem posluju turisticki subjekti u Hrvatskoj, utjecaji vanjskog okruzenja su jako
prepoznatljivi. Jo$ uvijek je prisutan proces privatizacije, a konkurentnost na trziSnim uvjetima
zahtijeva stalno prilagodavanje hotelske strategije na putu prema uspjehu. Glavni razlog zasto
se toliko paznje predaje okruzju je Cinjenica da je posljednje desetlje¢e donijelo mnogo

promjena, nesigurnosti i nestabilnih uvjeta poslovanja na koje gospodarski subjekt ne moze
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utjecati. Poslovnu aktivnosti subjekata u turizmu zadnjih dvadesetak godina odredivale su

sliede¢e okolnosti: 3

- uspostava samostalne, suverene i medunarodno priznate Republike Hrvatske
- prijelaz na potpuno otvoreno trzi§no gospodarstvo

- pretvorba drusStvenog vlasniStva s ciljem $to potpunije privatizacije

- posljedice ratnih razaranja i dugotrajna situacija ,,ni rata ni mira“

- promjene u svjetskom i europskom gospodarstvu

Zajedno s uspostavom svoje drzavnosti Hrvatska je dozivjela velika ratna razaranja te gubitak
trziSta. Nacin funkcioniranja hrvatskog gospodarstva potpuno je preokrenut, s obzirom na

¢injenicu da je doslo do pada proizvodnje, visokog poreza te ratnih izdataka.

Osim prethodnih faktora okruzenja, veliki utjecaj na razvoj hotelijerstva ima i demografsko
okruzje koje Cine stanovnis$tvo, odnosno potencijalni potrosaci proizvoda i usluga. U ovom
sluc¢aju, hotelijeru je vrlo vazno procijeniti ponaSanje potencijalnog gosta, njegove potrebe,
zelje, oc¢ekivanja te da na taj nacin pokusa stvoriti ponudu koja ¢e zadovoljiti ono $to se od
njega oCekuje. Ekonomski ¢imbenik predstavlja jednu od najvaznijih stavki jer gosti Zele za

svoj novac dobiti §to je moguce vise. Kako se ponuda u turizmu mijenja, mijenjaju se i stavovi

i zelje potencijalnih turista pa tako moZemo navesti karakteristike suvremenog potrosaca:®*

- teZi boljem zivotu 1 standardu

- upoznaje razli¢ite nacine i stilove Zivota

- sklon je promjenama u potrebama i Zeljama za vrijeme zivotnog ciklusa svoje obitelji
- njegovo iskustvo i iskustvo njegove obitelji pojedinca prilikom kupnje i primjene raste
- sve je obrazovaniji

- sve viSe utjeCe moda na potrosaca

- njegov ugodan Zivot zahtijeva porast proizvodnje proizvoda namijenjenih tome

3 Prema: Ruzi¢ D.,: Marketing u turistitkom ugostiteljstvu, Sveuciliste u Osijeku, 2007., str.54.
3% Prema: Ruzi¢ D.,: Marketing u turisti¢kom ugostiteljstvu, Sveugiliste u Osijeku, 2007., str.67
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- raste vaznost raznih usluga

Hrvatska posjeduje jako atraktivan turisticki potencijal, jedinstvenu prirodnu, kulturnu i
povijesnu bastinu. Taj potencijal nije dovoljno iskoriSten jer se jo$ uvijek moze povecati
konkurentnost Hrvatske na medunarodnom turistickom trzistu, mogu se otvoriti dodatna radna
mjesta, povecati dohodak, ali 1 poboljsati kvaliteta Zivota lokalnog stanovnistva. Turisti iz
zapadne Europe postali su puno zahtjevniji, imaju mnogo razlicitih zelja 1 motiva, a posebno
velika ocekivanja utjeCu na odabir turistickog odrediSta. Konkurenti Hrvatske prilagodili su
svoju ponudu zahtjevima turista i povecali kapacitete, a $to je najvaznije, ispunili su je
cjelogodi$njim aktivnostima. UnoSenjem promjena u nacin Zivota mijenjaju se i opcenite
potrebe koje za sobom vuku i promjene u hotelijersko turistiCkim potrebama. Dolazi do
napustanja masovnog turizma ¢ime se mijenja turisticka potraznja. Umjesto masovnog
turistickog proizvoda koji se temelji na suncu, moru i pijesku, trazi se turisticka ponuda koja je
prilagodena turistu pojedincu i1 njegovim individualnim potrebama i Zeljama. Velika
koncentracija turista na jednom mjestu, guzve, odvojenost turista od autohtonog ugodaja
odredista koje posjecuju doveli su do sve veceg nezadovoljstva onim $to nudi masovni turizam.
»Moderni* turist tezi ocuvanju prirodnih i kulturnih resursa, u zelji za kreativnim odmorom,
spontano$¢u i individualnom doZivljaju povezanim s lokalnim ugodajem. Vrijednost za novac
postat ¢e temeljni uvjet zadovoljstva posjetitelja ¢iji je standard u stalnom porastu. Na svom
putovanju traZit ¢e maksimalnu sigurnost, a najviSe ¢e biti zainteresiran za kvalitetu proizvoda.
Ponuda hrvatskog turizma obiljeZzena je c¢imbenicima koji znatno umanjuju njenu
konkurentnost. Turisticka sezona je prilicno kratka i obuhvaca uglavnom ljetne mjesece.
Raznolikost usluga u vecini hotela 1 odredi$ta ne zadovoljava oc¢ekivanja danas vrlo zahtjevnih
posjetitelja. Izrazito velika sezonalnost, visoki troskovi za osoblje i nabavu robe te veliki
kamatni izdaci ne poti¢u ulaganje poduzetnika koje bi poboljSalo kvalitetu ponude. Usluga
¢esto ne zadovoljava goste zbog nedostatka kvalificiranih 1 kvalitetnih turistickih djelatnika koji

su veéim dijelom sezonski djelatnici.®

Unato¢ navedenom, pozicija Hrvatske na medunarodnom trzistu je sve stabilnija i snaznija. Iz
prilozenog grafa vidimo da se prema broju noéenja turista iz inozemstva Hrvatska nalazi na

osmom mjestu.

35 Prema: file:///C:/Users/My%20Laptop/Downloads/02 Vlahov%20(3).pdf, posjeé¢eno dana 24.3.2017.
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Tablica 1: polozaj Hrvatske medu deset turistickih odrediSta prema broju no¢enja u Europi

Nocenja u zemljama %

Europa-28 1207.3 100.0

Prvih 10 1041.6 86.3
1.Spanjolska 259.6 21.5
2.Italija 186.9 15.5
3.Francuska 130.9 10.8
4.Ujedinjeno Kraljevstvo 105.5 8.7
5.Austija 78.1 6.5
6.Njemacka 74.8 6.2
7.Grcka 74.7 6.2
8.Hrvatska 61.1 5.1
9.Portugal 35.6 3.0
10.Nizozemska 34.4 2.9

Izvor: http://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/Tourism statistics/hr

Iz godine u godinu raste turisticka potraznja za Hrvatskom kao turistickom destinacijom, a
trebalo je jako dugo da turizam prijede onaj vrhunac iz 1987. godine. Tek 2015. godine
zabiljeZen je bolji rezultat turistiCkih dolazaka od onog iz predratnog razdoblja. Upravo zato je
1 vazno ulaganje u turisti¢ki sektor zbog Sto uspjeSnijeg razvoja Hrvatske. Ova djelatnost dosla
je ponovno u prvu fazu Zivotnog ciklusa, u fazu uvodenja na trziste, a razlog tomu su velike
promjene kroz koje je hotelijerstvo prolazilo tijekom 1990-ih godina. Broj turistickih dolazaka
u 2016. godini iznosio je 15,5 milijuna dolazaka, $to predstavlja rast od 8,7% u odnosu na 2015.
godinu. Broj ostvarenih no¢enja u 2016. godini je 78,0 milijuna, ¢ak 9,0% viSe u odnosu na
prethodnu godinu. Od toga, broj stranih gostiju iznosio je 13,8 milijuna, §to ¢ini ¢ak 89% kao
Sto je vidljivo iz grafa, a predstavlja rast od 8,9% u odnosu na proslu godinu. Prosjecan broj
dana boravka iznosio je 5 dana. Najveci broj dolazaka u Hrvatsku biljeZe turisti iz Njemacke
(16,5%), drugi po redu su turisti iz Slovenije (9,4%), a na treCem mjestu turisti iz Austrije
(9,0%).%¢

Jedna od najvaznijih gospodarskih grana Hrvatske je turizam. Prihodi od turizma zaraden
zahvaljujuéi stranim gostima tijekom 2015. godine iznosili su 7 milijardi i 961 milijun eura, a
u 2014. godini 7 milijardi i 401 milijun eura. Prema podacima Hrvatske narodne banke to
predstavlja rast od 559,5 milijuna eura, odnosno 7,6%. Udio prihoda od turizma u BDP-u iznosi

36 1zvor: http://www.mint.hr/UserDocsImages/TUB2015HR.pdf, posje¢eno dana 24.3.2017.
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18,1% Sto predstavlja rast od 0,9 % u odnosu na 2014. godinu te ¢ini vise od 40% cjelokupnog
izvoza.®” Prema navedenom, prihod od turizma u Hrvatskoj najveéi je u Europi. Iako je udio
prihoda iznimno velik to nam jasno govori da hrvatsko gospodarstvo ne ide u najboljem pravcu
jer je turizam jedini sektor koji nas spaSava od bankrota. Gospodarske grane, kao S§to su
proizvodnja i izvoz, nisu dovoljno razvijene da nam turizam ne bude jedini spasitelj. Naime,

dovoljna je samo jedna ki$na sezona koja bi nas odvela u propast.

Graf 2: Struktura dolazaka turista za 2016. godinu

Struktura dolazaka turista 2016.

H Strani
® Domacdi

Izvor: http://www.mint.hr/UserDocslmages/170214 t-promet Xll.pdf

Hrvatsko hotelijerstvo ¢ini nekvalitetna ili nedovoljno kvalitetna usluga, nepovoljne strukture i
neiskoriStenost kapaciteta. Hotelski objekti u Hrvatskoj uglavnom teze zadovoljavanju potreba
masovnog turizma, a loSa kvaliteta usluge posljedica je nepostojanja standarda u projektiranju,
gradnji i opremanju objekata.®® Zahvaljuju¢i navedenom, kapaciteti hrvatskog hotelijerstva
predstavljaju sve manju konkurenciju na svjetskom i europskom trzistu. Kvalitetu hotelskih

usluga odreduje 1 odrzavanje samih objekata, stupanj udobnosti i osobito motivacija i stru¢nost

37 Ibid
% Prema: Medlik S., Ingram H.,:Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002.,str.20
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zaposlenika. StoviSe, gost moZe zanemariti nedovoljnu opremljenost hotela, ali ne¢e zaboraviti

neurednost smjestajne jedince i negostoljubivost osoblja.3®

Graf 3: Udjel noc¢enja po vrstama objekata za smjestaj

Udjel nocenja po vrstama objekata za smjestaj u 2016.godini

1% 19%

B Kucéanstva-sobe, apartmani, kuce
za odmor

H Hoteli

W Kampovi

W Hosteli

m Ostali objekti

Izvor: http://www.mint.hr/UserDocslmages/170214 t-promet Xll.pdf

Kvaliteta hotelske ponude Hrvatske ne zadovoljava standard koji traZe suvremeni turisti. Prema
podacima ministarstva turizma, u hotelskoj strukturi najvise dominiraju hoteli srednje
kategorije. Hrvatska iz 2015. godine broji ukupno 671 hotel. Od toga je najveci udio hotela s
tri zvjezdice, a njih 315 $to ¢ini udio od 47%. Pozitivno je §to je udio hotela s Cetiri zvjezdice
porastao u odnosu na 2014. godinu, tako da se s prethodnih 226 broj povecao na 243 hotela i
¢ini udio od 36%. Udio hotela s pet zvjezdica iznosi jako malih 6%, samo njih 37. Najveci broj
turista (41,5%) boravilo je u hotelima te su ostvarili 6,4 milijuna dolazaka i 23, 2 milijuna
noc¢enja. Nakon hotela slijedi privatni smjestaj gdje je boravilo (37,26%) turista koji su ostvarili
5,8 milijuna dolazaka 1 35,5 milijuna no¢enja. Prema prilozenom grafu vidimo da se najveci
broj no¢enja ostvario u privatnom smjestaju (46%), zatim u hotelima te kampovima §to ujedno
oznacava 1 dulji period boravka gostiju u privatnom smjestaju koji iznosi 6,1 dan za razliku od

hotela gdje boravak gostiju po danima iznosi 3,5 dana.*

39 Prema: Medlik S., Ingram H.,:Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002.,str.20.
40 Izvor: http://www.mint.hr/UserDocslmages/170214_t-promet_XIl.pdf, posje¢eno dana 24.3.2017.
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3. MALI OBITELJSKI HOTELI

U posljednje vrijeme u turizmu, teoriji, gospodarstvu Cesto se spominju srednja i mala
poduzeca. Poznate su njihove karakteristike brzog prilagodavanja trzistu, fleksibilnost,
inovativnost, smanjenje nezaposlenosti, rast BDP-a te se¢ mnogi sa znatiZzeljom ukljucuju u

pothvat osnivanja malog ili srednjeg poduzeca.

U sljede¢em dijelu diplomskog rada rije¢ ¢e biti o prednostima i nedostacima osnivanja malih
obiteljskih hotela, njihovom utjecaju na razvoj turizma te produljenje turistiCke sezone,

odnosno koliki utjecaj mali obiteljski hoteli imaju na smanjenje sezonalnosti.

Za sve one zeljne ulaska u poslovnu pustolovinu koji imaju volje, truda i, prije svega,
financijskih sredstava osnivanje malog obiteljskog hotela ¢ini se kao savrSen spoj. Djelatnost
je to koja donosi profit - osigurava sredstva za bududi zivot, iziskuje mnogo Zivaca, ali, prije
svega, omogucava zanimljive susrete s razli¢itim ljudima jer*': ,mali hoteli nisu tek manje
inacice velikih hotela. Oni su u osnovnomu razliciti te su Cesto najprije ,,obitelj*, a tek onda

poslovanje.

Znacajniji razvitak malog obiteljskog hotelijerstva u Hrvatskoj dogodio se unutar posljednjih
petnaestak godina, u odnosu na turisticki razvijene europske zemlje gdje drzava daje veliku
podrsku razvoju malog i srednjeg poduzetniStva. U Hrvatskoj nije postojala jasna strategija
razvoja malog poduzetniStva, tocnije, mogucénost razvoja i samog turizma bila je znatno
ogranicena. Prvenstveno je to uzrok ratnog stanja koje je zemlja prozivjela 90-ih godina, tako

da bi se moglo re¢i da smo po razvoju tek danas tamo gdje smo trebali biti prije 25 godina.*?

Hrvatska hotelska industrija nije jo§ mnogo bogata udjelom malih hotela, ali nacrt hotela
buducénosti uzima u obzir sve vecéi preokret od masivnih hotelskih lanaca prema malim
obiteljskim hotelima s osobnim pecatom. Hoteli su neko¢ postajali sve veci 1 ve¢i ponajprije iz
ekonomskih razloga. Nakon placenog zemljista i1 infrastrukture ekonomski je bilo logi¢no
sagraditi $to je moguce viSe smjeStajnog kapaciteta. To nije uvijek najbolje rjeSenje kada su
gosti u pitanju, jer poduzetnici ne racunaju na to da je glavna bit u tome da je gost na prvom

mjestu. Mnogo puta se cuje kako se gost u hotelu osjeca poput broja $to je i1 jedan od razloga

4L 1zvor: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str.55.
42 Prema: file:///C:/Users/My%20L aptop/Downloads/02_VIahov%20(3).pdf stranica posje¢ena 27.2.2017.

33


file:///C:/Users/My%20Laptop/Downloads/02_Vlahov%20(3).pdf

razvoja malog obiteljskog hotelijerstva koje se temelji na vrhunskoj kvaliteti, profesionalnosti

te obiteljskoj atmosferi.*®

Mali obiteljski hoteli vazan su dio turisticke ponude u mnogim europskim zemljama i imaju
mnogo veci znacaj od onog koji imaju u Hrvatskoj. Problemi malih obiteljskih hotela mogu se
velikim dijelom sprijeciti procesima udruzivanja. Poticanjem zajednicke suradnje doprinosi se
povecanju cjelokupnog sustava turizma, ali 1 priblizavanju konkurentnim zemljama. Mali
obiteljski hoteli razvijaju turisticki proizvod koji se temelji na originalnoj, prepoznatljivoj
ponudi, gostoljubivosti u koju je ukljuceno lokalno stanovnistvo, autohtonim vrijednostima i
tradicionalnoj bastini Sto odgovara potrebama suvremenih turista. Suvremeni trendovi gdje
ljudi bjeze od uZurbane svakodnevnice u potrazi za toplom obiteljskom atmosferom gdje ¢e se
turistu kao pojedincu ispunjavati osobne zelje predstavlja male obiteljske hotele kao idealno

mjesto gdje ée provesti godinji odmor.*

Pruzanje usluge u objektima malog obiteljskog hotelijerstva nije definirano posebnim zakonima
nego se odreduje prema Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti i Pravilnikom o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli. Iz toga se moze
zakljuciti da malo obiteljsko hotelijerstvo ne predstavlja specificnu smjestajnu ponudu te
sluZzbena statistika ne vodi raCuna o malim obiteljskim hotelima kao o posebnoj skupini
smjeStajnih kapaciteta. Prema dokumentima Ministarstva turizma ,,Popis kategoriziranih
turistickih objekata: hoteli, kampovi i marine u Republici Hrvatskoj* iz kolovoza 2013. godine
dobili smo podatak da u Hrvatskoj danas radi oko 340 hotelskih objekata u kojima se nalazi
manje od 50 smjestajnih jedinica. Ti hoteli registrirani su kao drusStva koja imaju ograni¢enu
odgovornost 1 teSko je znati radi li se o hotelima kojima upravljaju obitelji, $to bi ih svrstalo u
male obiteljske hotele. Posebno valja naglasiti da je prema prostornom rasporedu 71% malih
obiteljskih hotela smjesteno na podrucju Splitsko — dalmatinske turisti¢ke regije (19% ukupnog
broja lezajeva), Istre (14%), Kvarnera i gorja (13%), dubrovacke regije (8%), zadarske (7%),
Sibenske (6%), 1 Senja (4%), ali dobrim dijelom, ¢ak 29 % malih hotela smjesSteno je u

kontinentalnom dijelu zemlje.

Na razvoj ponude malih obiteljskih hotela posebno utjece veliki broj smjestajnih jedinica koje

¢ine privatni smjestaj. Iz godine u godinu rastu te predstavljaju 48% ukupnih smjestajnih

43 Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str.61

4 Prema: file:///C:/Users/My%20L aptop/Downloads/02_V1ahov%20(3).pdf, stranica posjeéena 24.3.2017.
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kapaciteta u Hrvatskoj. Ovaj dio ponude smjestajnih objekata do kraja 90-ih Cesto je nastajao
bespravno i neplanski kao jedina moguénost ulaganja vlastitog kapitala potaknuti brzom 1i
sigurnom zaradom. Jedan od veliki problema i prepreka uspjesnosti poslovanja cjelokupnog
turizma je iudio hotela od samo 15% §to je i razlog izrazene sezonalnosti Hrvatske medu svim

ostalim europskim zemljama.*®

Posljednjih godina poslovna klima se znatno promijenila, brojne inicijative i poticajne mjere
stvorile su uvjete zbog kojih sve vise poduzetnika ulazi u malo obiteljsko hotelijerstvo. Sve
ve¢om izgradnjom malih hotela povecao se hotelski smjeStajni kapacitet, a prosjecni kapacitet
hotela u Hrvatskoj smanjen je za 43%. U prosjeku su bila 284 kreveta po objektu, a u 2012,
godini prosjek se smanjio na 200 kreveta po objektu, da bi u 2013. godini od ukupno 656

kategoriziranih hotela njih 58% imalo smjestajni kapacitet do 100 kreveta.*®

LosSa struktura ukupnih smjestajnih jedinica, gdje je ¢ak polovina smjeStajnog kapaciteta u
rukama privatnih iznajmljivaca, ¢ini da svaki novootvoreni mali obiteljski hotel predstavlja
veliki pomak u kvaliteti cijele ponude smjestajnih kapaciteta. Dobri uspjesi malih obiteljskih
hotela iz Europe i svijeta trebali bi u Hrvatskoj potaknuti nove investicije, ali i motivirati
privatne vlasnike apartmana i soba da pruZze profesionalniju uslugu koja je za njih trenutno

dodatna djelatnost te laka zarada.

3.1.0biljezja malih obiteljskih hotela

Mali obiteljski hoteli ¢ine specifi¢an dio hrvatske turisticke ponude, a sudeé¢i prema svjetskim
trendovima imaju predispozicije za bududi razvoj i obogacivanje turisticke ponude kako u
ljetnom, tako i u zimskom periodu. Poznato je da se gost najbolje osjeca u ugodnom i toplom
na novu sredinu. To okruzenje gleda svakog novog gosta kao pojedinca, ispunjava 1 poStuje
njegove osobne Zelje i ucinit ¢e sve da se svatko od nas osje¢a zadovoljno i prihvaceno.
Pristupacan odnos se ni s ¢im ne moze zamijeniti, @ mali obiteljski hoteli su onaj oblik koji nudi
hrvatska turisticka ponuda gdje je pristupatan odnos gosta i domacina itekako prepoznatljiv.

Razvoj ovog oblika turisticke ponude u Hrvatskoj 1 Europi uvelike je napredovao jer pruza

4 Prema: http://www.mint.hr/UserDocsImages/007 160128 moh.pdf, stranica posjeéena 24.3.2017.
46 Prema: http://www.mint.hr/UserDocsImages/007_ 160128 moh.pdf, stranica posjeéena 24.3.2017.
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udobnost i obiteljski ugodaj svakom posjetitelju. Obiteljska atmosfera je ona najbitnija
karakteristi¢na odlika malih obiteljskih hotela. Obiteljsko okruzje nudi posjetitelju posebnost i
intimu, toplinu u osobnom pristupu zbog koje su mali obiteljski hoteli poznati kao ,,mali hoteli
s velikom dusom®. Kako bi posjetitelji imali mogucénost upoznati ono najbolje Sto Hrvatska
nudi, svaki se mali obiteljski hotel referira na ono $to lokaciju u kojoj se nalazi ¢ini posebnom.
Svrha je malih obiteljskih hotela da posjetitelje upozna s izvornim, autenti¢nim lokalnim
vrijednostima, a najbolji nacin na koji to omogucuju je arhitektura koja predstavlja utjecaje
podneblja, prepoznatljivo uredenje interijera, okusi i mirisi lokalne kuhinje, vinska karta tipi¢na
za njihov kraj, organizacija izleta kako bi dozivjeli atmosferu krajolika, a ujedno koristili i
sportske te rekreativne sadrzaje. Posjetitelji imaju mogucnost dozivjeti drugaciji nacin zivota,
a susreti s domacéim stanovnistvom daju im priliku da osjete duh mjesta koji su posjetili. To
zapravo 1 predstavlja zajedni¢ku nit malih obiteljskih hotela koji su po mnogo ¢emu tako

razli¢iti.*’
3.2. Specifi¢nost poslovanja malih obiteljskih hotela

Mali obiteljski hotel su najtrazeniji hrvatski turisticki proizvod novijeg doba na europskom
turistickom trziStu. Njegova ponuda postaje sve bitniji dio turisticke ponude jer je tu rije¢ o
objektima relativno malog smjeStajnog kapaciteta i sve vece tematiziranosti. Postaju sve vazniji

izvor zapoSljavanja i samozaposljavanja.

Neucinkovitost hrvatske hotelske industrije rezultat je neodgovarajuce strukture hotela,
odnosno skromnog udjela malih hotela. Veliki hoteli u naSoj drzavi najceS¢e su u drzavnom
vlasnistvu i nisu ekonomski uéinkoviti. Zbog svoje veli¢ine nisu lako prilagodljivi na trzisne
promjene, nedovoljno iskoriStavaju kapacitete, a zastarjelost opreme i tehnologije, loSe placeni
1 nemotivirani zaposlenici te losa organizacija rada i poslovanja glavne su im karakteristike.

Moze se reéi da sve ono §to su prednosti malih hotela ubrajamo u nedostatke velikim hotelima.*®

Prednosti malih obiteljskih hotela su viSestruke. Privlacni su malim poduzetnicima zbog malog
investicijskog kapitala, nizih kapitalnih troSkova te su jednostavniji za izgradnju. Mali obiteljski
hoteli imaju vece godi$nje iskoriStavanje svog prostora, a to im pruza bolje pokri¢e stalnih

troskova i optimalno prilagodavanje onih promjenjivih.

47 Prema: http://www.omh.hr/default.aspx?id=17, stranica posjeéena 24.3.2017.
48 Prema: http://www.mint.hr/UserDocsIlmages/007_160128_moh.pdf, stranica posje¢ena 24.3.2017.
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Zaposleno osoblje u malom obiteljskom hotelu ¢ine vlasnik 1 ¢lanovi obitelji te profesionalno
osoblje (kuhari i konobari) s fleksibilnim radnim vremenom. Vlasnik hotela moze se potpuno
posvetiti poslovima kao §to su planiranje, organizacija i kontrola samog posla te, onom
najbitnijem, komunikaciji s gostima. Ono $§to dozivljaj u malim obiteljskim hotelima ¢ini
posebnim je to Sto je osoblje u stalnoj komunikaciji s gostima, a svakom gostu pruzi se
maksimalna pozornost. Naime, gost nije samo broj, ve¢ se tu stvara i gradi prijateljski odnos

izmedu gostiju i domacina.

Pozitivne znacajke malih obiteljskih hotela su njihova posebnost, prepoznatljivost i vlastita,
individualna osobnost. Svojim izgledom bolje se uklapaju u okolis, a u gastronomiji se lakse
prilagodavaju zahtjevima gostiju koriste¢i se sve vise domacim specijalitetima. Mali hoteli jako
cesto imaju iste goste koji se vracaju iz godine u godinu, §to im omogucava da bez velikog
ulaganja u marketing otkriju $to gosti zele i oc¢ekuju. Mali obiteljski hoteli postaju sve znacajniji
¢imbenik privlacenja turista koji, uz aktivan odmor, Zele sudjelovati u tradicijskim aktivnostima

1 upoznati kulturu Zivota mjesne zajednice.

S druge strane, koliko god malom hotelu veli¢ina omogucuje mnoge prednosti, toliko mu stvara
i poteskoce. Suoceni su s velikim brojem izazova koje treba umanjiti ili ukloniti kako bi se
njihov potencijal maksimalno iskoristio u cilju ne samo jacanja njihove trziSne pozicije, vec i
konkurentnosti cijelog hrvatskog turizma. Njihovi financijski i vanjski izvori mogu osigurati
ograniceni ulagacki kapital i, u tom sluc¢aju, smanjene su mu moguénosti razvoja. Zbog malih
sredstava pri marketinSkim aktivnostima kod prodaje usluga mora se ovisiti o pojedina¢nim
kupcima, a ne o grupama. Mali obiteljski hoteli imaju ogranicene mogucénosti razvijanja karijere
svojih zaposlenika, a dodatno obrazovanje iziskuje velike troSkove koji podrazumijevaju

zapoS$ljavanje kadra niZe kvalitete i sposobnosti.

3.3.0rganizacijska struktura malih obiteljskih hotela

U velikim hotelima su posjedovanje i management naj¢eS¢e dva zasebna poloZzaja. VlasniStvo
poslovanja imaju 1 c¢ine dionicari koji najvi§i stupanj upravljanja povjeravaju vrhu
managementa koji dnevno poslovanje prepustaju operativnom dijelu managementa. Poslovanje
se zatim moze podijeliti na odjeljenja u kojima zaposlenici izvrSavaju viSe ili manje razlicite
zadacée te mogu postojati odjelni manageri i struc¢njaci. U malom obiteljskom hotelu vlasnik je
poduzetnik koji ima vlasniStvo, upravljanje hotelom te je top 1 operativni manager. On je osoba

koja financira hotel, odlucuje o ciljevima i politici hotela, odgovoran je za organiziranje,
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zaposljavanje 1 nadziranje. Ono §to je posebno znacajno za mali hotel kada je u pitanju
organizacija je to $to veéina zaposlenika moze raditi ve¢inu poslova. Takav nacin poslovanja
osiguravaju prilagodljivost osoblja, smanjuju vrijeme u kojemu se nista ne radi te zbog
raznovrsnosti zadataka zaposlenici se osjecaju zadovoljnije. Oponasanjem velikog hotela

odjelnom strukturom unistava se prednost malog hotela, a bez odgovarajuce koristi.*

3.4. SWOT analiza malih obiteljskih hotela

Uz pomo¢ SWOT analize budu¢im poduzetnicima lakSe je osvrnuti se na dobre 1 loSe strane
koje nosi otvaranje malog obiteljskog hotela. Na taj nacin iskoristit ¢e prednosti koje nose mali

obiteljski hoteli, a stvoriti strategiju kako bi sprijecili prijetnje iz okoline.>

Snage

Kulturno prirodne atrakcije hrvatskog priobalja, ali i kontinentalnog dijela ¢ine uvjete za
dolazak razli¢itih skupina turista ovisno o njihovim Zeljama i potrebama, bilo da su skloni
aktivnom ili pasivnom odmoru ili putuju poslovno. Atraktivne lokacije, dobar povrat ostvarenih
vrijednosti 1 dozivljaja za novac i kvaliteta u porastu ponude malih obiteljskih hotela ¢ine snage
na kojima se treba zasnivati slika ovog tipa hotelske ponude u Hrvatskoj. Budu¢i da je turizam
vodec¢i izvozni proizvod Hrvatske 1 da proizvod malih obiteljskih hotela ima dobar rast u
zemljama koje nas okruzuju, stvara se veliki interes za poslovanje ove vrste hotelskog
smjestaja. To nam pokazuje i udruzenje malih obiteljskih hotela koji se nastoje svojim
projektima 1 idejama istaknuti na trZiStu te izboriti da se mali obiteljski hoteli izdvoje kao
posebni. Tomu pridonose 1 novi trendovi, odnosno potraznja za uslugama tematiziranog

smjestaja.
Slabosti

Veliki problem koji koci cjelokupni turizam Hrvatske pa tako i poslovanje malih obiteljskih
hotela je izrazena sezonalnost. Znac¢ajno opadanje turistickih dolazaka od listopada do pocetka
travnja govori koliko zapravo ovisimo o vremenskim uvjetima jer se jos uvijek drzimo kao
destinacija ,,sunca i mora“ Bitna slabost koja sprje¢ava razvoj malih obiteljskih hotela tice se
zakonske neuskladenosti jer jos uvijek nisu prepoznati kao specifi¢na djelatnost o ¢emu govori

i nepostojanje statistickih podataka. Velik broj donesenih zakona koji reguliraju poslovanje

4 Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002., str.61.
%0 Prema: http://www.mint.hr/UserDocsImages/007_160128 moh.pdf stranica posjecena 20.2.2017.
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malih obiteljskih hotela su neadekvatna. Pravi primjer predstavlja napla¢ivanje razlicitih
fiskalnih, parafiskalnih davanja koja nisu u skladu s niskom aktivnosti hotela, posebno izvan
sezone. Zbog visegodiSnje recesije smanjen je poslovni optimizam, a nedostatak se veze i za
nedefiniran sustav upravljanja kvalitetom. Sve to predstavlja loSe uvjete za rast poslovanja
malog obiteljskog poduzeca, opcenito i Zelje za ulaskom u malo poduzetniStvo, a razlog je
nepovoljna investicijska klima. 1z tog razloga mali poduzetnici pokazuju nepovjerenje prema
ulaganjima u turizam. Jednu od glavnih karakteristika malog obiteljskog hotela predstavlja
gostoljubivost zaposlenika prema gostima, odnosno individualan pristup gostu, ali uz to se veze
1 jedna od glavnih slabosti, a to je manjak stru¢no osposobljenog kadra. Mali obiteljski hoteli
nisu u moguénosti zadrzati odreden broj djelatnika izvan sezone te zato zaposljavaju veliki broj
sezonaca. Zbog nemogucnosti stru¢nog osposobljavanja i napredovanja u karijeri u malim

obiteljskim hotelima uocava se manje turisticki obrazovanog kadra.

Prilike

Prilike koje bi u budué¢em razdoblju trebalo iskoristiti ¢ine prvenstveno povoljna kretanja u
potraznji te Europski fondovi. Danas se jako puno govori o financiranju iz Europskih fondova
koji podupiru financiranje razli¢itih projekata vezanih za destinacijski napredak ili
specijalizaciju pojedinih objekata. Prilike na koje bi se trebalo usredotoCiti odnose se na
uspostavljanje javno privatnih partnerstava na destinacijskoj razini te iskoriStavanje EU
fondova radi podizanja stru¢nog osposobljavanja, kako zaposlenika malih obiteljskih hotela,
tako i samih vlasnika. Veliki nedostatak u razvoju malog obiteljskog hotela je nedovoljna
povezanost njihove ponude s onom drugih malih poduzetnika u odredi$tu, Sto bi tvorilo tzv.
sloZzeni turisticki proizvod. Prilika bi bila povezivanje s drugim ponudacima usluga u

destinaciji, primjenjivanjem medunarodnih iskustava i praksi u razvoju malih obiteljskih hotela.

Prijetnje

Danas postoje razli€iti interesi 1 Zelje turista koji traze drugaciji nacin provodenja godiSnjeg
odmora. U tu grupu moZemo svrstati goste s posebnim interesima. U ovom slucaju, radi se o
potraznji za ,,zelenim“smjeStajnim objektima. Tu se javlja problem energetske ucinkovitosti.

Nedovoljno brz proces specijalizacije malih obiteljskih hotela predstavlja dodatnu prijetnju.
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Tablica: Swot analiza malih obiteljski hotela

Snage Slabosti

satraktivno destinacijsko okruzje ssezonalnost

sudruzivanje ponudaca sstrogi zakonski uvjeti

spovecan rast i interes za poslovanje *nedovoljna statistika malih obiteljskih
ekvalitetna i personalizirana usluga hotela

sgostoljubivost i ,,toplina‘“ emanjak stru¢no 0sposobljenog kadra

*neprepoznavanje kao specifi¢an oblik

*negativna poslovna klima

*neujednacena kvaliteta ponude

Prilike Prijetnje

* porast turisti¢ke potraznje » visoki fiskalni i parafiskalni izdaci
* povecano zanimanje za Hrvatsku kao » velika konkurencija

destinaciju * netransparentno poslovno okruzje
* rast za tematiziranom ponudom sgubitak zanimanja za obiteljskim

* rastuci interes za individualnim pristupom | poduzetni$tvom
* destinacijska suradnja

» raspolozivi EU fondovi

Izvor: Obrada autora prema http://www.mint.hr/UserDocsImages/007 160128 moh.pdf

3.5.UmrezZavanje malih obiteljskih hotela kao moguénost razvoja

Sve karakteristike koje gost trazi, kao Sto su ljubaznost, obiteljska atmosfera, autenti¢nost,
prilagodljivost, mogu mu ponuditi mali obiteljski hoteli. lako zbog svoje veli¢ine mogu biti
fleksibilni i ponuditi posebne usluge i kvalitetu gostima, situacija im je otezana zbog velikih
troSkova za sva potrebna sredstva, bilo za materijale, financije ili hotelsko osoblje. Mali
obiteljski hoteli nalaze se u nezavidnom polozaju prema ostalim sudionicima u turizmu, ali 1

drzavni subjekti stavljaju ih u nepovoljan polozaj. Jedini nac¢in za izlazak iz te situacije je
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pronalazenje strategije uz pomoc¢ koje ¢e prevladati probleme, ali sacuvati svoje prednosti.
Strategija boljeg polozaja malih obiteljskih hotela podrazumijeva umrezavanje kako bi

zajednickim nastupom ojacali ulogu na trzistu, ali zadrzali samostalnost u poslovanju.

U Hrvatskoj jos uvijek nije dovoljno upoznato umrezavanje malih obiteljskih hotela, ali, sudeci
prema zavidnim rezultatima Nacionalne udruge obiteljskih i malih hotela, u buduénosti ¢e imati
sve vazniju ulogu. Termin udruzenje podrazumijeva odnos izmedu veceg broja ljudi udruzenih
zbog zajednickog cilja ili posla. Moze se odrediti kao povezivanje s rivalom, dobavljacem ili

kupcem te se na taj nac¢in moze posti¢i bolja konkurentska pozicija na trzistu.

Nacionalna udruga obiteljskih i malih hotela osnovana je 2004. godine kako bi udruzila rastuéi
broj malih hotelijera, zastupila njihove specifi¢ne interese te omogucila unaprjedenje kvalitete
same ponude koju imaju. Glavni cilj je stvoriti prepoznatljivu ponudu malih hotela koja se
odlikuje kvalitetom i autenti¢no$¢u dozivljaja te poboljSati uvjete poslovanja. Neki od planova
udruge su: stvoriti medunarodno konkurentan proizvod, osigurati bolje uvjete pristupanja
novcu, omoguciti bolju nabavu sirovina/materijala, osnaziti svoj utjecaj na nositelje turisticke
politike, poticati stalno podizanje kvalitete smjeStajnih objekata te sustavno obrazovanje
zaposlenika. Nacionalnu udrugu obiteljskih i malih hotela tvori 146 hotela, 66 pansiona i agro

domadinstava s podruéja cijele Hrvatske.>!

3.6. Mali obiteljski hoteli kao ,,obiteljski biznis*

Obiteljski ,,biznis* definiran je kao vlasnicki oblik proizvodno — usluZzne organizacije
poslovanja i na taj nacin se opisuje angaziranost obitelji u obavljanju pojedinih gospodarskih
djelatnosti kako bi se ostvarila dobit. Clan obitelji je svaka osoba koja je u krvnom srodstvu s
obitelji vlasnika, kako rodenjem tako i1 sklapanjem braka te osoba koja je u rodbinskoj vezi s
vode¢im ljudima u tom poslu. Pojava prvih obiteljskih poduzeca veze se za razdoblje od prije
4.000 godina. Razvijala su se u gotovo svim kulturama, a poznata su bila kod Arapa, Egip¢ana,

Grka, Rimljana koji su bili spretni trgovci i zanatlije.>?

51 Prema: http://www.omh.hr/ stranica posjeéena 20.2.2017.

52 Prema:Kruzié¢ D.,: Obiteljski biznis, Zagreb 2004, str.7.
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Glavni pokreta¢ inovacija, zapoSljavanja, konkurentnosti i prilagodljivosti predstavlja
poduzetnistvo i mala poduzeca. Mala i srednje velika poduzeca razvijaju se brze od velikih

poduzecéa iz razloga:

» zbog pocetne nesigurnosti u pokri¢e troskova, ukljucuju se na trziSte s minimalnom

ucinkovitosti koja se s vremenom povecava

» velika poduzeca Cesto imaju problem upravljacke disekonomije €iji su razmjeri povezani s
povecanjem troskova upravljanja rastom poduzeca te ograni¢enim mogucénostima njihovog

ostvarenja

« aktivna poduzetnicka klima jedna je od temeljnih mehanizama koji moze potaknuti razvoj

MSP%

Mala i srednje velika poduze¢a (MSP) definirana su kao ona poduzec¢a koja zaposljavaju manje

od 250 radnika, dok su velika poduzeca ona koja zaposljavaju 250 ili vise djelatnika.
Unutar MSP razlikuju se sljedeéi subjekti:

» mikro poduzeca koja zapoSljavaju manje od 10 djelatnika

» mala poduzeca koja zaposljavaju 10 - 49 zaposlenika i

« srednje velika poduzeéa koja imaju 50 - 249 radnika®*

Obiteljska se poduzeca, osim po djelatnosti koju obavljaju (npr. proizvodnja hrane, trgovina na
veliko 1 malo, pruzanje usluga), razlikuju 1 po broju zaposlenih radnika: neka obiteljska
poduzeca zaposljavaju jednog ili samo nekoliko djelatnika, pojedina obiteljska poduzeca

zapoS$ljavaju na stotine 1 tisu¢e zaposlenih.

Kao prednosti obiteljskog poduzeéa navode se:

* obiteljska privrzenost 1 zelja da ono §to je steCeno ostane u obitelji
* spremnost obitelji na odricanje zbog uspjesnosti poduzeca

* oCuvanje ¢ovjecnosti na radnom mjestu pomocu iskazivanja zabrinutosti 1 brige za pojedince

58 Izvor: Buble M, Kruzié¢ D.,Poduzetni§tvo, Split, 2006., str.154
5 Izvor: Buble M, Kruzié¢ D.,Poduzetnistvo, Split, 2006., str.153
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* trajna usmjerenost buduci da se u obitelji ostaje dugorocno
« naglasena kvaliteta zbog o¢uvanja tradicije o njegovanju pruzenih vrijednosti kupcu®®

Obiteljski ,,biznis* karakteriziraju dvije strane, a to je obitelj 1 obiteljsko poduzece koji
pokazuju razlic¢it stupanj razvoja te svaka ima svoje specifi¢nosti. Potrebe obitelji usmjerene su
na brigu i odgoj svojih ¢lanova, medusobne odnose i osjecaje, zadovoljavanje obiteljskih
potreba, dok su interesi poduzeca usredotoceni na zahtjeve posla, razvoj biznisa, profitabilnost

te odrzivost na duzi rok.

Ciljevi obitelji 1 ciljevi poduzeca mogu biti skladni, ali zbog razli¢itih odluka u obitelji i
poduzecéu, mogu dovesti do medusobnog nesklada. Da bi obiteljski posao uspjesno napredovao
I rastao, potrebno je uskladiti potrebe obitelji i poduzeca jer svaki konflikt moze dovesti do

brojnih neprilika za obitelj i za poduzede.

Slika 2: Uspjesna uravnotezenost obiteljskog i poslovnog sustava

Posao

Izvor: D. Kruzi¢: Obiteljski biznis, Zagreb 2004., str.37.

3.7. Kvaliteta kao strategija razvoja malih obiteljskih hotela

Danas kvalitetu ¢ini mnogo viSe od dobrih proizvoda i usluga, a ona je danas sastavni dio Zivota
1 svake ljudske radnje. S ekonomskog gledista kvaliteta oznacava profit. Uvodenje sustava -
upravljanje kvalitetom postaje jedan od glavnih uvjeta uspjesnosti, kako u hotelijerstvu, tako i

u mnogim drugim djelatnostima. Prema ,,Europskoj povelji o kvaliteti ona je: ,,Cilj jer

%5 Izvor: Prema:Kruzi¢ D.,: Obiteljski biznis, Zagreb 2004, str.27
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organizacija mora precizno odgovoriti na potrebe i ocekivanja kupaca i korisnika, ako Zeli biti

¢

trzisno konkurentna.

Turisti¢ki proizvod sastoji se od razli¢itih proizvoda i usluga koji ukljucuju hotele, restorane,
trgovine, kulturne institucije te je, uz heterogene zelje turista, potrebno stalno unapredivati
kvalitetu. U malim hotelima takoder postoji potreba za upravljanjem potpunom kvalitetom.
Sustav TQM-a razvio se ponajprije u velikim poduze¢ima, ali prednosti kvalitete jednake su i
za velika i mala poduzeca. Total Quality Management (TQM) je sustav unapredenja, povecanja
fleksibilnosti, efektivnosti i efikasnosti poslovanja koji nastoji osigurati uvjete da svi zaposleni
zajednickim snagama ostvare maksimalno efikasno i efektivno jedan cilj: proizvesti proizvod i
pruziti uslugu onda kada, gdje i kako kupac i potrosac zele i ocekuju i to prvi i svaki sljedeci

put. ‘3¢

TQM u hotelu osigurava ostvarenje sljedeéih ciljeva:

- nepostojanje zastoja i zakasnjenja (gost ne smije ¢ekati)

- nepostojanje pogresaka (gost ne smije placati pogreske osoblja)

- nepostojanje nepotrebne zalihosti, npr. materijala ili sitnog inventara

- nepostojanje nepotrebnih zabiljeski (pisanu komunikaciju i formulare u hotelu svesti
na minimum)

- nepostojanje viSka zaposlenika i lo§ih meduljudskih odnosa

- timski rad i timski duh®’

Hotelski standard i uspjeh u poslovanju se ispreplecu jer se prema postavljenim standardima
ocjenjuju zaposlenici, imovina i uspjesnost poslovanja. Potrebno je usporedivati stanje u hotelu
s propisanim standardima kako bi se dobili stvarni rezultati poslovanja hotela. Slu¢aj u kojem
stanje u hotelu nije u skladu sa standardima oznacCava slabiju kvalitetu hotelskih usluga u
odnosu na onu koja se ocekuje, a ujedno i manju uspjesnost poslovanja. Glavni cilj predstavlja

ostvarenje uspjesnosti hotela, a put do tog cilja predstavljaju standardi i kvaliteta.

% Jzvor: Avelini Holjevac I.;Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisti¢ki i
hoelski menadzment, Opatija, 2002., str.44.
5 1bid
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Uspjesnost hotela ovisi o trudu zaposlenika kojim se svakodnevno i1 uporno trebaju odrzavati
postavljeni standardi u komunikaciji s gostima i omogucavanju kvalitetnih ugostiteljskih
sadrzaja i usluga. Hotelijeri nikad ne smiju zaboraviti nacela na kojima se temelji hotelijerstvo,

gostoprimstvo 1 pomo¢ gostima.

Za razvoj hrvatskog gospodarstva posebnu zaslugu trebaju imati turizam i hotelska industrija
jer omogucavaju dinamican rast i veliku mogucnost zaposljavanja. U hotelskoj industriji mali
hoteli su premalo zastupcjeni, a predstavljaju bitan dio hotelske industrije jer se najvise mogu
prilagoditi promjenama na trziStu. Kao S$to sam vec¢ navela, karakteristike malih obiteljskih
hotela su osobnost, posebnost i prepoznatljivost. Kvaliteta u takvim uvjetima je osigurana jer
su zaposlenici 1 vlasnik u neprekidnom kontaktu s gostima, a usluga je prilagodena pojedincu
te se svakom gostu nastoji odmah udovoljiti glede njegovih Zelja i potreba. Draz malih
obiteljskih hotela je upravo u tome da gosti i osoblje nisu jedni drugima stranci §to pridonosi

ugodnoj atmosferi, povjerenju i zadovoljstvu.

Strategija obuhvaca planiranje akcija koje ¢e dovesti do pozitivnih promjena u poslovanju i
ostvariti postavljene ciljeve. Kvaliteta danas, u krugu velike konkurencije moze biti samo
prednost 1 nacin da se uspije uci u natjecanje s najboljima. TQM je okrenut ka trzistu gdje je
kupac kralj sustava potpune kvalitete jer cijeli postupak zapravo pocinje s onim §to kupac zeli
1 zavrSava s tim da gost bude zadovoljan. Prema TQM kvaliteta bi trebala postati kultura te se

odnositi, kako na pojedinca, tako i na cjelokupno drustvo.

Kvaliteta je stalan proces koji funkcionira po principu: planiraj, napravi, kontroliraj, unaprijedi,
ali se 1 nagraduje Sto dokazuju certifikati kvalitete (npr. ISO 9000). Certifikate kvalitete izdaju
verificirane institucije, vrijede tri godine 1 provjeravaju se svakih Sest mjeseci. Pravi hotelijer
treba stalno imati na umu da se uvijek moze bolje §to znaci da kvalitetu usluge moramo
konstantno unapredivati, osmisljavati novu ponudu i sadrzaj, iznenadenja, domace delikatese

te na taj nacin izbjegava monotonija koja nastaje ponavljanjem uvijek jednog te istog.

Potpuna kvaliteta hotelske usluge obuhvaca besprijekorno osoblje, proizvode i usluge,
besprijekornu Cistocu, realan odnos cijene i pruzenih usluga, zastitu turista, postivanje njihovih
zeljaipotreba, dobro informiranje gostiju, sprjeCavanje svih mogucih greSaka osoblja te nevolja

i problema gostiju. Najskuplja je greSka ona koju otkrije gost. Kod osmiSljavanja mjera za
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unapredenje treba se istaknuti sva kreativnost vlasnika koji se mora voditi principom da uvijek

mora biti malo bolji od ostalih i biti prvi u formiranju noviteta u hotelskoj ponudi.®®

lako je TQM vazan za svaki hotel, nacin na koji ¢e kvaliteta koristiti da bi se postigao uspjeh
na trziStu ovisi o specifi¢nim problemima i moguénostima svakog pojedinog hotela. Da bi se
TQM uopce primjenjivao, menadzeri moraju odluciti jesu li svi principi koje ima TQM dobri
za njihovo poduzece i uvesti jedino one koji ¢e dovesti do rezultata, gledajuci kratkorocno i
dugoro¢no. Oni hoteli koji ne shvate TQM s ozbiljnoséu, ve¢ kao brzi razvoj, zasigurno ¢e
dozivjeti neuspjeh jer stalna primjena nacela TQM-a s vremenom dovodi do poslovnog

uspjeha.>®

3.8. Promocija kao sastavnica marketing miksa hotelskog proizvoda

Hotelska potraznja, odnosno trziste, povezano je s hotelskim objektom putem marketinskih
aktivnosti. MarketinSke aktivnosti predstavljaju oblik promocije, odnosno prezentiranje
proizvoda na trZiSte, s ciljem da privuku potencijalne goste koji ¢e se odluciti za upravo taj
prezentirani hotel. Tim putem se odvija komunikacija izmedu hotela i buducih gostiju koja mora

biti iznimno uspjeSna kako bi osvojila velik broj kupaca 1 prosirila se na trzistu.

Marketing miks je kombinacija razli¢itih metoda koje koristi hotelski objekt kako bi Sto bolje
plasirao svoj proizvod na trziSte. Sastavnice hotelskog proizvoda podrazumijevaju 4P, a to je
product - hotelski proizvod, eng. price - cijena hotelskog proizvoda, place — mjesto, odnosno

kanali prodaje hotelskog proizvoda i promotion — promocija hotelskog proizvoda.®°

Ponuda hotelskog proizvoda je razlicita i ovisi o vrsti te kategoriji hotelskog objekta, kvaliteti
smjeStaja 1 nainu pripremanja te pruzanju usluga hrane i pi¢a. Da bi uspjeSno poslovao,
hotelski objekt mora biti prisutan na trzistu, $to znaci da se moraju ispitati potrebe potencijalnih
gostiju na temelju sustavnog trziSnog istrazivanja. Hotelski proizvod razlicit je od svih drugih

proizvoda i stoga mora biti uo€ljiv i karakteristican. On ima svoj trZiSni vijek koji je najcesce

%8 Jzvor: Avelini Holjevac I.;Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisti¢ki i
hoelski menadzment, Opatija, 2002., str.54

% Prema: Avelini Holjevac I.;Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i
hoelski menadzment, Opatija, 2002., str.132

80 1bid
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ogranicen na razdoblje od pet do deset godina i nakon toga potrebno je uvesti promjene kako

bi se popratili zahtjevi trzista.

Cijene definirane u hotelima vazan su element marketinskog miksa.. Kako ¢e se one oblikovati
ovisi o ponudi i potraznji na turistickom trzistu. Na turistickom trzistu je veliko rivalstvo pa se
cesto cijena hotelskog proizvoda uskladuje s cijenom konkurencije. Cijena proizvoda moze
probuditi zanimanje turista, ali i odbiti ih. Ona treba biti konkurentna, ali i prihvatljiva

potencijalnim gostima.

Kanali prodaje hotelskog proizvoda mogu se odvijati na dva nac¢ina. Hotelski proizvod moze se

prodavati izravno u hotelu, na recepciji, ali i uz usluge posredovanja putem turistickih agencija.

Promocija zna¢i komuniciranje hotelskog objekta s turistickim trziStem. Hotelski objekt
samostalno odabire jedinice promotivnog miksa te mjesto i vrijeme kada i kamo ¢e promociju
usmjeriti. Svaka konkretna kombinacija marketinskog miksa treba privuci vie turista 1 zadrzati
ih Sto duze u hotelskom objektu zbog ostvarenja Sto vece potroSnje. Marketing menadzer
odlucuje o sastavnicama marketing miksa hotelskog objekta. Njegov razvoj usmjerava ka
odgovaranju zahtjeva potraznje ciljanog turistickog trzista. Da bi pri tom bio uspjesan,
potrebno je svakodnevno prikupljati informacije o Zeljama i1 potrebama potencijalnih turista. U
slucaju da proizvod dozivi krizu na turistiCkom trzistu, hotelski objekt treba biti sposoban

izmijeniti ga ili potpuno preoblikovati.

O ulozi promocije hotelskog proizvoda opcenito postoje dvojna misljenja koja se mogu

podijeliti u dvije skupine:
a) negativisticka
b) pozitivisticka

Zastupnici negativnih misljenja smatraju da promocija nije znacajna u komunikaciji s trzistem.
Vode se time da se promocijom stvaraju iskrivljene slike stvarnosti jer utje€u na potencijalne
kupce samo odabranim informacijama. Smatraju da su trosSkovi promocije izdasni, Sto rezultira
visokim cijenama proizvoda. lako ovakva miSljenja zapravo nisu prihvatljiva, marketing
menadzeri moraju ih imati na umu pri promoviranju svog hotelskog proizvoda. Promocijskim
aktivnostima hotelski objekt treba pruziti vjerodostojnu sliku o onome $to nudi, vode¢i racuna
da cijena promocije bude u skladu s njegovim financijskim moguénostima. Danas je

nezamislivo, uz svu dostupnu modernu tehnologiju i metode, da se hotelski proizvod moze
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prodati, a da prethodno nije promoviran na trziStu. Ukoliko se hotelski proizvod lazno
promovira i nema sadrzaje koji su navedeni u promociji, gosti ¢e to prepoznati odmah po
dolasku u izabrani hotel. Svoje nezadovoljstvo ne¢e pokazati samo prigovorima, ve¢ ¢e kao
odStetu traziti smanjenje cijena, ako ne i promjenu objekta. Sa svojim nezadovoljstvom
upoznati ¢e prijatelje i poznanike, a nerijetko i medije. Ovakve slucajeve konkurencija uspjesno
koristi jer neiskreno promoviran hotel dugoro¢no gubi ugled, a dobar ugled tesko se postize u

poslovnom svijetu.

U suvremenom svijetu pozitivisticka misljenja su dominantna jer postoje mnoge uloge
promocije. Promoviranjem se komunicira s pojedincima, skupinama ili organizacijama te se
olakSava razmjena informacija kako bi potencijalni kupci prihvatili proizvod. Da bi se ostvarila
kupnja na trzistu potrebno je na jednoj strani imati proizvodace sa svojim proizvodima, a na
drugoj potencijalne korisnike proizvoda. Cilj je hotelskog objekta da promocija bude uspjesno
koncipirana kako bi dala pravovaljane informacije koje ¢e potaknuti potencijalne goste na

kupnju proizvoda.

Kako bi promicao svoj proizvod hotelski objekt komunicira s:
- gostima hotela

- potencijalnim klijentima na trZiStu hotelske potraznje

- turistiCkim agencijama

- svojim neposrednim okruzenjem

- prijenosnicima promocijskih poruka®

S gostima koji borave u objektu osoblje komunicira ,,licem u lice®. Na taj nacin ono prezentira
proizvod 1 obavlja osobnu prodaju. U ovakvoj komunikaciji osoblje moze brzo prilagoditi svoju
promotivnu poruku kako bi postala ucinkovitija. U izravnoj komunikaciji najucinkovitiju

promociju hotelskog proizvoda ostvaruje osoblje hotela profesionalnim radom.

51 Prema: Avelini Holjevac I.;Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i
hoelski menadzment, Opatija, 2002., str.156.
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S potencijalnim gostima na trziStu hotelske potraznje, promocija se ostvaruje masovnom
komunikacijom. Takav se oblik neizravne komunikacije ostvaruje putem medija, turistickih

sajmova te posebno organiziranih promidzbenih akcija.

Turisticke agencije zakupljuju od hotelskog objekta dio smyjeStajnih jedinica te vlastitom
promidzbom i komunikacijom s trziStem prodaju taj proizvod u svoje ime i za svoj rac¢un. Gosti
koji dolaze putem agencije su u skupinama i u hotelskim objektima dobivaju povoljnije cijene

usluge smjestaja.

Sto se ti¢e njegovog blizeg, neposrednog okruZenja, hotelski objekt je u kontaktu s oveéim
brojem gospodarskih organizacija i onih iz drustvenih djelatnosti koje sudjeluju u oblikovanju
hotelskog proizvoda. To ukljucuje organizacije poput: industrijskih, poljoprivrednih,
trgovinskih, prometnih, ugostiteljskih i1 kulturnih koje suraduju s hotelskim objektom kako bi

se oblikovala ponuda.

S prenositeljima promocijskih poruka hotelski objekt razmjenjuje informacije s redakcijama

dnevnih i periodiénih listova, radija i televizija i sve moénijim internetom.5?

3.9. Buduc¢nost malih obiteljskih hotela

Mali obiteljski hoteli raspolazu vlastitim nov€anim izvorima koji su ograniceni te nisu dostatni
za vece Sirenje 1 napredovanje. Hotelijerstvo, kao 1 ostale djelatnosti, nastoji u svom poslu
napredovati 1 truditi se posti¢i najbolje uspjehe. Medutim, manja poduzeca natjecu se s ve€¢ima
I pritom se susrecu s mnogim problemima. U ovom slucaju, za prodaju se uglavnom oslanjaju
na individualce, a ne na skupine jer su sredstva koja imaju na raspolaganju nedovoljna. Na
trziStu nabave potrebnih materijala nisu u moguénosti kupovati velike koli¢ine i pri tom
ustedjeti jer predstavljaju male kupce. Manjkavo znanje u upravljanju malim obiteljskim
hotelima nije moguce dovoljno unaprijediti jer ukljucivanje stru¢njaka iziskuje mnogo
financijskih sredstava, Sto samo govori koliko je ograni¢ena mogucénost napredovanja

zaposlenika u karijeri.

Mali obiteljski hotel treba se, u svojoj buduénosti, usredotociti na ono $to najbolje radi i §to

samo on moZze ponuditi - iskoristiti svoje prednosti, jer pojedinacni pristup i vrhunska kvaliteta

62 Prema: Berc Radigi¢ B., Promocija u hotelijerstvu, Sveuéiliste u Rijeci, 2005., str. 83.
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postaju mnogo vise cijenjeni od velikih hotela. Mali hotel moZe prednosti koje ima veliki hotel
prilagoditi svom vlastitom poslovanju, uz suradnju s ostalima te prihvaéajuci pomo¢. U nekim
suzemljama cijenjena tri pristupa. Glavni na¢in pristupanja je stvaranje udruga neovisnih hotela
od kojih postoje dva tipa. Prvi je osnivanje neovisnih hotela u nekom mijestu ili gradu koji bi
bili medusobna konkurencija. Kada bi se izmedu hotela stvorilo povjerenje, dovelo bi do
zajednickog djelovanja na trzistu, zajedni¢ke nabave i suradnje koja bi objema stranama stvorila
velike ustede. Drugi tip je udruga neovisnih hotela koji su razmjeSteni na Sirokom
zemljopisnom podrucju i nisu konkurencija. Cilj im je prosljedivati poslove te zajednicki
djelovati u ciljanim poslovima. U glavnom osnivaju urede sa stalno zaposlenim osobljem koje

placaju ¢lanarinom ¢lanova udruge.

Drugi smjer razvoja je osnivanje savjetodavnih sluzbi za male hotele. Sluzba je osnovana od
strane nacionalne hotelske udruge i organizirana je kao mali tim savjetnika koji vlasnicima

malih hotela daju prakti¢ne savjete za uspjesnije poslovanje.

Trec¢i smjer ukljucuje ispitivanje medu hotelima kako bi usporedili svoje poslovanje s drugim
hotelima istih karakteristika. Time bi se prepoznale slabosti, ali bi se i unaprijedilo poslovanje.
Primjeri iz mnogih zemalja u kojima su ova ispitivanja pokrenuta pokazuje kako su potakla

snazan Kriti¢ki pristup provjeri hotelskog poslovanja, ali i poboljsale njegovu u¢inkovitost.53

3.9.1.Ciljevi malih obiteljskih hotela

Ciljeve malog obiteljskog hotelijerstva treba uskladiti s nacelima razvoja hrvatskog turizma
koji su definirani Strategijom razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine. Kako bi
mali obiteljski hoteli napredovali i imali jednake uvjete da se natjecu s konkurentima potrebno

je slijediti osam nacela koja prema strategiji omoguéavaju njihov razvoj:®*

Partnerstvo - malo obiteljsko hotelijerstvo dio je turistickog proizvoda Hrvatske i samo njegovo
razvijanje i napredovanje zahtjeva suradnju s ostalim turistickim poduzetnicima kako bi stvorili
sloZzene 1 tematizirane proizvode koji se prilagodavaju zahtjevima turista i ¢ija potraZznja sve

viSe raste.

8 Prema: Medlik S, Ingram H., :Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb 2002.,str.63
84 1zvor: http://www.mint.hr/UserDocsImages/007_ 160128 moh.pdf stranica posjeéena 27.2.2017.
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Institucionalno dereguliranje - potrebno je stvoriti transparentno poslovanje malih obiteljskih
hotela i uvesti zakonske regulative koje ¢e biti uskladene s moguc¢nostima malih obiteljskih

hotela, a ujedno stvoriti uvjete koji ¢e poticati njihovo osnivanje.

Ekoloska odgovornost - podrazumijeva primjenu suvremenih nacina u gradnji i opremanju
objekata malih obiteljskih hotela, a posebno postivanje prostornog planiranja. Tu je rije¢ o
suvremenim uredajima koji bi omogucili smanjenje toplinskih gubitaka, ucinkovite sustave

grijanja i hladenja te koriStenje obnovljivih izvora energije.

Proizvod ne samo sunca i mora - cjelokupan hrvatski turisti¢ki sustav trebao bi se okrenuti
prema konkurentnim turistickim aktivnostima kao $to su pustolovni i sportski turizam, eko

turizam.

Mali obiteljski hoteli na podrucju cijele Hrvatske - razvoj malih obiteljskih hotela, osim na
obali, trebalo bi usmjeriti i na kontinentalni prostor, posebno na ona podrucja koja imaju vise

kulturno - atrakcijskih znamenitosti, a ujedno i ve¢e moguénosti za uspjeh.

Autenti¢nost, kreativnost i kvaliteta usluge - da bi se uspjeSno pozicionirali na trziStu mali
obiteljski hoteli trebaju se isticati graditeljstvom, autenti¢nim dozivljajima ili kreativnim
proizvodima. UspjeSno pozicioniranje malih obiteljskih hotela s vremenom podrazumijeva
uvodenje certificiranih standarda kvalitete, kao 1 objavljivanje liste najboljih malih obiteljskih

hotela.

Inovativni trZiSni pristup - vazno je istaknuti da Hrvatska nije samo zemlja sunca i mora, ve¢
da nudi viSe od ljeta. Treba iskoristiti medije i marketing na najbolji nacin da se istakne ponuda

koja zadovoljava viSe Zelja 1 potreba.

Strategija razvoja turizma Hrvatske prepoznala je potrebu za osnivanjem oko 200-tinjak malih
tematiziranih obiteljskih hotela. Tu se misli na manje tematizirane hotele koji bi svojim
izgledom bili idealno uklopljeni u okruZenje te raSireni ne samo duZ priobalja i zaleda, ve¢ i na
prostoru unutrasnjosti Hrvatske. U cilju Sto bolje racionalizacije razvojnog cilja, strategija
razvoja turizma savjetovala je izradivanje Nacionalnog programa unapredenja ponude malog

obiteljskog hotelijerstva pomocu kojeg bi se stvorili uvjeti za:%°

65 1zvor: http://www.mint.hr/UserDocslmages/007_160128 moh.pdf stranica posjecena 27.2.2017.
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- okruzenje koje ¢e poticati razvoj malog obiteljskog hotelijerstva i to najvise kroz
smanjivanje strogih propisivanja minimalnih tehnickih uvjeta kako bi se omoguc¢ilo
ravnopravno natjecanje s bitnim konkurentskim okruzenjem

- dizanje levela znanja i vjestina kako za ekolosku izgradnju i opremanje hotela, tako
I za Uspjesno pozicioniranje na trzistu i svakodnevno poslovanje u radu s turistima

- uspostavljanje primjerenog sustava financijskih poticaja kako bi se povecalo
zanimanje za gradnju malih obiteljskih hotela te za preuredenje odredenog dijela
apartmana u obiteljske hotele i ,,bed & breakfast* pansione

Kljucni cilj razvijanja malog obiteljskog hotelijerstva do 2020. godine uz provodenje navedenih

nacela je dosegnuti razinu isplativosti koju ostvaruju pojedine mediteranske zemlje.

3.9.2. Vizija razvoja malih obiteljskih hotela

Vizija razvoja malih obiteljskih hotela u Hrvatskoj prema Nacionalnom programu razvoja
malog obiteljskog hotelijerstva trebala bi se temeljiti na odgovorima na tri vazna pitanja, a to

su:%

1) kakvo bi malo obiteljsko hotelijerstvo u Hrvatskoj trebalo biti
2) koji su bitni preduvjeti njegovog razvoja

3) ¢ime ¢e malo obiteljsko hotelijerstvo privlaciti paznju

Da bi rezultati razvoja bili uspjesni, odnosno, da bi se vizija malog obiteljskog hotelijerstva 1
ostvarila prema planu, mali obiteljski hoteli trebali bi biti medunarodno prepoznatljivi kao
specifican turisticki proizvod koji nosi poseban brend, neovisan o ostalim oblicima smjestajnih
objekata. Mali obiteljski hoteli svojim tematiziranim sadrZajima bili bi prilagodeni razli¢itim
potrebama turista, kvalitativno ujednaceni kako bi, kao takvi, bili prepoznatljivi te ekoloski

orijentirani.

Bitni preduvjeti razvoja malog obiteljskog hotelijerstva podrazumijevaju povoljnu investicijsku
klimu kako bi se poduzetnici bez straha od gubitka sredstava odlucili na gradnju malog
obiteljskog hotela; zakonsku deregulaciju, klastersko povezivanje, povecanje znanja i vjestina

te cjenovnu prihvatljivost.

66 1zvor: http://www.mint.hr/UserDocsimages/007_160128_moh.pdf stranica posjeéena 27.2.2017.
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Osnovne karakteristike malih obiteljskih hotela kojima mogu povecati potraznju su toplina i

privatnost, kvaliteta i izvrsnost, autenti¢nost i tradicija, bogatstvo dozivljaja te gostoljubivost.

U skladu s navedenim odgovorima definirana je vizija razvijanja malog obiteljskog
hotelijerstva u Hrvatskoj koja vrijedi do 2020. godine:

»Malo obiteljsko hotelijerstvo je brendiran, autentian, tematiziran i ciljanoj klijenteli
prilagoden oblik ponude koji posebno istice svoju ekolosku orijentaciju i izvrsnost usluzivanja.
Uz maksimalnu usmjerenost na raznovrsnost i kvalitetu dozivljaja malo obiteljsko hotelijerstvo

posebno obiljezava gostoljubivost, prilagodljivost oekivanjima gostiju te privatnost %’

3.9.3.Utjecaj novih trendova na razvoj malih obiteljskih hotela

Znacajne demografske promjene, starenje populacije i stvaranje mlade ,,tehnoloske* generacije,
gospodarski razvoj, obrazovanije stanovnistvo, povecan standard, posebice u razvijenijim
zemljama dovodi do pojave tzv. novog kupca. Novi kupac opisan je kao osoba koja uziva u
aktivnostima i iskustvu koji mu omogucavaju da nauc¢i nesto novo i pridonose osobnom razvoju.
To je turist koji cijeni ono izvorno i autenti¢no, zeli eksperimentirati i dozivjeti stvarni nacin
zivota stanovnika posjec¢ene zemlje. Nadalje, ekoloski je osvijesten i drustveno odgovoran. Na
put u novu destinaciju odlazi informiran, izbirljiv je i kritican, veliku vaznost pridaje kvaliteti,

a viSe cijeni vrijednost za novac nego niske cijene.

Trendovi trebaju biti u centru pozornosti kod svakog hotelijera jer je veca vjerojatnost da ¢e
njegov objekt biti uspjesniji ukoliko prati velike trendove, a ne da im se suprotstavlja. U turizmu
je uocljiv trend eko turizma, odnosno, eko hotela kod kojih je izrazen veliki senzibilitet prema

ocuvanju okolisa.

Navedene promjene u trendovima, odnosno karakteristike novih turista za razvoj malog

obiteljskog hotela ima sljedeée odrednice:®®

- novi kupac je osoba koja Zeli ispuniti Zivot novim iskustvima, na svom putovanju Zeli osobno
dozivjeti kulturu 1 obi¢aje lokalnog stanovnistva, Zeli biti sudionik u stjecanju novih vjestina i

znanja

7 1zvor: http://www.mint.hr/UserDocsImages/007_160128 moh.pdf stranica posjeéena 23.4.2017.
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- putovanje se viSe ne smatra luksuzom, a odluke o odlasku na putovanje donose se na temelju

emotivne vrijednosti koju nosi putovanje

- u oblikovanju marketinskih poruka glavni cilj nije u prikazivanju fizickih obiljezja turisticke
destinacije, ve¢ da ta poruka bude usmjerena na osjecaje koji izazivaju potrebu za dolaskom iu

smjestajni objekt, odnosno destinaciju

- sve vise rastu specificni turisticki proizvodi koji se grupiraju prema zivotnim stilovima,

interesima, aktivnostima ljudi pa tako ukljucuju npr. avanturiste, samce, planinare, nauticare

- sposobnost da se razumije psiholoski profil gosta, odnosno njegove navike i interese, postat

¢e jedno od glavnih konkurentskih prednosti jer ¢e se na taj nacin lakSe prilagodavati

- povecava se broj putovanja osoba tre¢e dobi koje imaju obicaj putovati tijekom cijele godine
u vise kra¢ih putovanja, a preferiraju posjeéivati destinacije bogate kulturnim sadrzajem i

razvijenom gastronomijom

- povecava se potraznja za all inclusive putovanjima koja ukljucuju cijeli paket usluga. Na njima
turist ima vise vremena koje bi inace potros§io na organizaciju svog viSednevnog putovanja.
Kra¢i odmori, u trajanju od tri, Cetiri dana vise puta tijekom godine, zamjenjuju dugi godisnji

odmor koji je prenatrpan sadrZajima kako bi se maksimalno iskoristilo vrijeme

- predvida se porast tematske proizvodnje poput ekoturizma, zdravstvenog, sportskog, ruralnog

turizma te krstarenja

- objekti za smjeStaj mijenjaju standarde izgradnje i opremanja, veliku paZnju pridonose tome
da se uklope u okolis, da bude izvorni ambijent te ugodna atmosfera i dizajn. Vode se time da
gosti imaju privatnost, a opremljeni su nizom sadrzaja od bazena do ugostiteljstva, sporta,

zabavne animacije

- smjeStajni objekti vanjskim i unutarnjim uredenjem nastoje stvoriti dozivljaj turistima koji
zapocinje njihovim dolaskom u smjestajni objekt, a traje sve do odlaska iz hotela, ukljucujuci

sve koriStene aktivnosti (spavanje, relaksaciju, prehranu)

- sve zahtjevnije potrebe kupaca, a sve veca konkurencija na trzistu zahtjeva stalno planiranje i

koordinirano upravljanje turizmom
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O prethodno navedenim trendovima sve viSe ovisi uspjeSnost svakog turistickog poduzetnika.
Ponuda malih obiteljskih hotela trebala bi uspjesno i dugorocno privlaciti potencijalnu

klijentelu uz bitne razlikovne elemente, ato su :

1. privatnost

2. personalizirana usluga podredena razli¢itim potrebama svakog potencijalnog klijenta
3. maksimalno ugadanje

4. privla¢na lokacija

5. visoka kvaliteta smjestajnih jedinica

6. tematiziranje interijera

7. visoka kvaliteta hrane i obroka pripremljenih od namirnica koje su lokalno proizvedene
8. mogucénost za socijaliziranje, druZenje i razgovor

9. moguénost sudjelovanja i uklju¢ivanja u mjesne evente, zabave i tradicionalna dogadanja®®

89 1zvor: http://www.mint.hr/UserDocsImages/007_160128_moh.pdf stranica posje¢ena 27.2.2017.
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4. PRIMARNO ISTRAZIVANJE

Primarno istrazivanje odnosi se na anketno istrazivanje, provedeno je pomocu anketnog
upitnika koji je podijeljen u malim obiteljskim hotelima. Uzorak je slucajan jer se odnosi na

turiste i namjeran jer je namjera provodenja istrazivanja u malim obiteljskim hotelima.

Primarni se podaci prikupljaju izravno od osobe koja istrazuje potrebne informacije. Ovaj nacin
prikupljanja podataka svodi se na komuniciranje s osobama te ga nazivamo terenskim ili

eksternim istrazivanjem.

Sekundarni podaci su povijesni podaci koji su prikupljeni u nekom drugom istrazivanju i za
drugu svrhu, a za sadaSnjeg istrazivaca ne zahtijevaju kontakt s ispitanicima. Prikupljanje traje
kratko 1 uz niske troskove. Nakon §to se upotrijebe sekundarni podatci, nee se u potpunosti
do¢i do trazenih odgovora ili ¢e podaci biti zastarjeli te ¢e ispitanik morati usmjeriti istraZivanje

putem primarnih podataka.

4.1. Predmet istrazivanja, ciljevi istrazivanja i znanstvene metode

Predmet istrazivanja ovog rada su mali obiteljski hoteli. Istrazivanje se uklapa u prvi dio
diplomskog rada koji je razradio osnovne karakteristike malih obiteljskih hotela. Predmet rada
ima za cilj prikazati male obiteljske hotele kao specifican segment turisticke ponude jer svojom
kvalitetom usluge, atmosferom i ugodnim odnosom s gostima to i zasluzuje. Navedene su sve
njegove prednosti s obzirom na veli€inu, ali 1 sve mane koje mali obiteljski hotel nosi. Osim
navedenog, predmet istraZivanja odnosi se i na buduce ciljeve malih obiteljskih hotela. Ti ciljevi
trebaju osigurati poslovne uvjete koji ¢e potaknuti osobe da se ukljue u poduzetnicku
aktivnosti otvaranja malog obiteljskog hotela koji bi upotpunio kvalitetu cjelokupne turisticke

ponude Hrvatske, a time i utjecao na veliku sezonalnost Hrvatske kao destinacije.

Predmet istrazivanja dalje se veZe na umrezavanje malih obiteljskih hotela kako bi poboljsali
uvjete za poslovanje, ali 1 potaknuli svijest o vaznosti usmjeravanja hrvatskog turizma prema

autenti¢nim vrijednostima i individualnom pristupu gostu koji sac¢injava mali obiteljski hotel.

Cilj rada je utvrditi razinu kvalitete malih obiteljskih hotela i glavne karakteristike putem kojih
ih se prepoznaje kao takve. Cilj je i utvrditi probleme i prednosti koje sa sobom donosi mali
obiteljski hotel kako bi se budu¢im vlasnicima malih obiteljskih hotela ukazalo na iste. Takoder,

cilj je i analizirati postoji li razlika u kvaliteti smjestaja u malim obiteljskim hotelima u odnosu
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na ostale oblike smjestaja te dovodi li odnos gost - domacin do ponovnog povratka gosta u mali

obiteljski hotel.

4.2 Hipoteze istrazivanja

Postavljene su radne hipoteze istrazivanja koje predstavljaju odredene tvrdnje u vidu
predvidanja koje treba odbaciti kao nevaljano ili potvrditi istrazivanjima i analiziranjem

podataka. Dvije su hipoteze postavljene u ovom konkretnom istrazivanju:

H1= razina kvalitete smjestaja i usluga u malim obiteljskim hotelima utjeCe na ponovni

dolazaka gosta

HO= razina kvalitete smjesStaja i usluga u malim obiteljskim hotelima ne utjeCe na ponovni

dolazak gosta

H2= specificnost u odnosu izmedu gosta i domacina u malim obiteljskim hotelima, utje¢e na

ponovni dolazak gosta u isti hotel

HO= specifi¢nost u odnosu izmedu gosta i domaéina u malim obiteljskim hotelima, ne utjece

na ponovni dolazak gosta u isti hotel

Znanstvena metoda koriStena za prikupljanje primarnih podataka jest anketiranje koje
definiramo kao metodu kojom prikupljamo podatke sluZze¢i se anketnim upitnicima. Instrument
ovog istraZivanja je upravo anketni upitnik koji se sastoji od niza sluzbeno oblikovanih pitanja
te Likertove skale. Nakon provodenja anketnog upitnika izvrSena je statistiCka obrada podataka.
Instrumenti koji su koriSteni kako bi se interpretirali dobiveni rezultati su graficki prikazi i
tabelarne interpretacije. Alat pomocu kojeg su se obradili rezultati ankete je Microsoft Excel.
Anketa je provedena na podruc¢ju Trogira i Splita u malim obiteljskim hotelima. IstraZivanje se
provodilo u razdoblju od lipnja do sredine listopada 2016. godine te je anketni upitnik ispunilo

ukupno 214 ispitanika.

Anketni upitnik nalazi se u prilozima diplomskog rada. Upitnik se sastoji od ukupno 18 pitanja.
Pitanja se odnose na demografske karakteristike ispitanika (dob i spol), a zatim slijede pitanja
o mjeseCnim primanjima, ucestalosti odlaska na putovanje, preferirani smjestaj odsjedanja.
Slijede pitanja o malim obiteljskim hotelima iz kojih se Zeli saznati zadovoljstvo njihovom
uslugom 1 kvalitetom, pristupacnost osoblja te razli¢itosti u odnosu na ostale vrste smjestajnih

objekata.
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4.3 Rezultati istraZivanja

Graf 4. Spolna struktura

Spolna struktura ispitanika

B musko

M Zensko

Izvor: obrada autora

Od 214 ispitanika na podrucju Splita i Trogira 94 osobe muSkog spola ispunile su anketu
(44%) te 120 osoba zenskog spola (56%).

Graf 5. Dobna struktura

Dobna struktura ispitanika

m 18-25 godina
m 25-35 godina
m 35-50

M vise od 50 godina

lzvor: obrada autora

Raspon godina anketiranih osoba krece se od 18 do preko 50 godina. Najveci broj ispitanih

turista ima izmedu 35 1 50 godina, odnosno 45% ispitanih, a zatim slijede turisti izmedu 25 1 35
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godina starosti. Najmanji broj anketiranih ima viSe od 50 godina, odnosno njih 24 §to ¢ini udio

od 11%

Graf 6. Mjesec¢na primanja ispitanika

Mjesecna primanja

m do 1000€

M od 1000€-2500€
™ od 2500€-5000€
M preko 5000€

lzvor: obrada autora

Prema navedenom istraZivanju vidimo da najveci broj ispitanih turista koji su boravili u malom

obiteljskom hotelu ima mjese¢na primanja izmedu 2500€ i 5000€ sto ¢ini udio od 46%

Graf 7. Stupanj obrazovanja ispitanika

Stupanj obrazovanja

W SSS
mVSsS

= magisterij i doktorat

lzvor: obrada autora
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Prema prikazanom grafu vidimo da najmanji broj ispitanih turista ima magisterij i doktorat, a

najvedi broj njih ima VSS, odnosno srednju $kolu, ¢ak njih 44%.

Graf 8. Ucestalost odlaska na putovanje

Koliko cesto odlazite na putovanja?

M za vrijeme godisnjeg odmora
M rijetko
i jako Cesto

B povremeno(ovisno o
financijskim moguénostima)

lzvor: obrada autora

Prema prilozenom grafu vidimo da najveci broj ispitanika putuje ¢esto i ¢ini udio od 43%, zatim
slijedi da njih 26% putuje za vrijeme svog godi$njeg odmora. NeSto manji postotak, njih 24%,

putuje povremeno, odnosno koliko im to financijske mogucénosti dopuste.

Graf 9. Najces¢i period odlaska na putovanje

U kojem periodu godine najcesce putujete?

M ljeti
W zimi

m drugo

lzvor: obrada autora

Prema dobivenim istrazivanjima najveci broj ispitanika putuje u ljetnom razdoblju i ¢ine udio
od 67%
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Graf 10. NajvaZnije karakteristike vazne prilikom odabira smjeStajnog objekta

70
60
50
40
30
20
10

66,4

lzvor: obrada autora

Kao najbitnija karakteristika prilikom odabira smjeStajnog objekta izabrano je pristupacno

osoblje, 66% ispitanika. Nakon toga slijedi obiteljska atmosfera te gastronomska ponuda.

Graf 11. Rezerviranje smjestaja

Koliko unaprijed rezervirate smjestaj?

m nekoliko mjeseci unaprijed
H nekoliko dana ranije

o tome odlucujem prilikom
dolaska u destinaciju

lzvor: obrada autora

Prema dobivenim podacima najveci postotak ispitanika rezervira smjestaj nekoliko mjeseci

unaprijed, taj udio ¢ini 75%.
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Graf 12. Smjestaj u kojem se preferira odsjesti

U kojem od sljedecih smjeStaja preferirate
odsjesti?

m veliki hoteli

4%
m kampovi

B mali obiteljski hoteli

B apartmanski smjestaj

lzvor: obrada autora

1z prilozenog grafa vidimo da najve¢i postotak ispitanika preferira odsjesti u malom obiteljskom

hotelu. Taj postotak turista iznosi 56% , dok 24% ispitanika preferira odsjesti u apartmanskom

smjestaju. Veliki postotak je iz razloga $to je ispitivanje vrSeno nad gostima obiteljskih hotela

Graf 13. Odsjedanje u malom obiteljskom hotelu

Jeste li ikad prije odsjeli u malom
obiteljskom hotelu?

Eda

M ne

lzvor: obrada autora

Prema dobivenom istrazivanju 76% ispitanika je ve¢ boravilo u malom obiteljskom hotelu,

dok je 24% ispitanika po prvi put u malom obiteljskom hotelu.
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Graf 14. Kvaliteta usluge u malom obiteljskom hotelu

Kako biste ocijenili kvalitetu dobivene

usluge u malom obiteljskom hotelu?
1%

w1l
"2
"3
w4

m5

lzvor: obrada autora

Prema Likertovoj sklali, ocjenama od 1 do 5 gosti su ocijenili kvalitetu usluge koji su dobili u
malom obiteljskom hotelu. Udio ispitanika od 52% ocijenio je uslugu s odli¢cnom ocjenom, a
tek postotak od 11% ocijenio je s ocjenom dobar. Prosje¢na ocjena kvalitete usluge je vrlo

dobar.

Graf 15. Razlika usluga u malim obiteljskim hotelima

Smatrate li da se kvaliteta usluge u malom
obiteljskom hotelu razlikuje od usluga u ostalim
smjestajnim objektima?

mda

M ne

lzvor: obrada autora

Prema dobivenom istrazivanju 87% ispitanika smatra da se kvaliteta usluge u malim obiteljskim

hotelima razlikuje od usluga u ostalim smjesStajnim objektima.
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Graf 16. Razlikovni faktori malih obiteljskih hotela

Koji od navedenih faktora smatrate da razlikuje
male obiteljske hotele od ostalih oblika
smjestaja?

B autohtoni interijer

M obiteljska atmosfera

m kvalitetnija uskuga

m kvaliteta smjestajnih jedinica

m drugo

lzvor: obrada autora

Udio ispitanika od 43% smatra da je obiteljska atmosfera faktor koji razlikuje male obiteljske
hotele od ostalih vrsta smjestaja, 34% ispitanika smatra da je kvalitetnija usluga klju¢ni faktor

koji ih razlikuje od ostalih.

Graf 17. Gastronomska ponuda malih obiteljskih hotela

Ukljucuje li gastronomska ponuda malih
obiteljski hotela autohtone proizvode
destinacije?

mda

M ne

lzvor: obrada autora

Iz predlozenog grafa vidimo da 83% ispitanika smatra da gastronomska ponuda malih

obiteljskih hotela ukljucuje autohtone proizvode destinacije.
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Graf 18. Interes za malim obiteljskim hotelima

Ukoliko do sada niste odsjeli u malom
obiteljskom hotelu jeste li zainteresirani za

odsjedanje u istom?
3%

M nezainteresiran
M neutralan
W zainteresiran

M jako zainteresiran

lzvor: obrada autora

Prema provedenom istrazivanju 41% ispitanika jako je zainteresirano za odsjedanje u malom

obiteljskom hotelu, dok je udio od 16% neutralan prema upitanom.

Graf 19. Utjecaj odnosa gosta i domacina na ponovni povratak u mali obiteljski hotel

Koliko odnos izmedu gosta i domacina
utjeCe na Vas ponovni dolazak u mali
obiteljski hotel?

M ne utjece
M niti utjece niti ne utjece
m utjece

M u potpunosti utjece

lzvor: obrada autora

Prema navedenom grafu vidimo da na 40% ispitanika odnos izmedu gosta 1 domacina utjece

na njihov ponovni dolazak u mali obiteljski hotel.
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Graf 20. Faktori koji odlu€uju o ponovnom dolasku turista u mali obiteljski hotel

Sto najvise utjece na Va$ ponovni dolazak
u mali obiteljski hotel?

H kvaliteta smjestaja
m kvaliteta usluge
= odnos izmedu gosta i

domacina

M sve navedeno

lzvor: obrada autora

Ispitanici su imali izbor izmedu kvalitete smjesStaja, kvalitete usluge, odnos izmedu gosta 1
domacdina da odaberu Sto najviSe utjece na njihov povratak u mali obiteljski hotel. Udio
ispitanika od 34% izabrao je sve navedeno kao bitne stavke koje utje¢u na njihov ponovni
povratak, 29% ispitanika smatra da veliki utjecaj na njihov povratak ima odnos izmedu gosta i

domacina.

Graf 21. Perspektiva malih obiteljskih hotela

Smatrate li da mali obiteljski hoteli imaju
perspektivu za daljni razvoj u Hrvatskoj?

mda

M ne

lzvor: obrada autora

4.4. Analiza podataka
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U sljede¢em poglavlju prikazani su rezultati izraCuna hi-kvadrat testa. Hi-kvadrat test pokazuje

nam vjerojatnost povezanosti medu varijablama te pomaze kako bismo utvrdili odstupanja

realnih frekvencija od oc¢ekivanih frekvencija. Kako bismo dobili hi-kvadrat, potrebno je

saznati podatke o stupnjevima slobode i razini znacajnosti. Pomocu tih podataka odredujemo

grani¢nu vrijednost. Stupnjevi slobode dobiju se prema broju podataka u tablici. Ukoliko hi-

kvadrat iznosi viSe od grani¢ne vrijednosti, postavljena nulta hipoteza ¢e se odbaciti. U slucaju

da je hi-kvadrat manji od iste, postavljenu hipotezu prihvacamo.

Tablica 2. IzraGun H1 kvadrata

OO NOOONMOOOGZZ

N N B P w R P
AP o v P oo

Izvor: obrada autora

ft
0,635514019
2,242990654
0,14953271
0,971962617
0,317757009
1,121495327
0,074766355
0,485981308
3,813084112
13,45794393
0,897196262
5,831775701
11,43925234
40,37383178
2,691588785
17,4953271
17,79439252
62,80373832
4,186915888
27,21495327

fo-ft
-0,635514019
-2,242990654
-0,14953271
3,028037383
-0,317757009
-1,121495327
-0,074766355
1,514018692
2,186915888
-5,457943925
-0,897196262
4,168224299
6,560747664
-2,373831776
1,308411215
-5,495327103
-7,794392523
11,19626168
-0,186915888
-3,214953271

(fo-ft)r2
0,403878068
5,031007075
0,022360031
9,169010394
0,100969517
1,257751769
0,005590008
2,292252598
4,782601101
29,78915189
0,804961132
17,37409381

43,0434099
5,635077299
1,711939907
30,19861997
60,75255481
125,3562757
0,034937549
10,33592453

(fo-ft)n2/ft
0,635514019
2,242990654

0,14953271
9,433501078
0,317757009
1,121495327
0,074766355
4,716750539
1,254260583
2,213499481
0,897196262
2,979211598
3,762781748
0,139572516
0,636033229
1,726096334
3,414140423
1,996000223
0,008344459
0,379788436
38,09923298

Postavljena je nulta hipoteza HO- razina kvalitete smjestaja i usluga u malim obiteljskim

hotelima ne utjece na ponovni dolazak turista. Kako bi se provjerila valjanost hipoteze, koristeni

su podaci o odgovoru ispitanika na pitanja ,,Kako biste ocijenili kvalitetu dobivene usluge u

malom obiteljskom hotelu? i ,,U kojem od sljedec¢ih smjeStaja preferirate odsjesti?. Izracun hi-

kvadrata pokazuje da nulta hipoteza nije valjana, zbog ¢ega se ne prihvaca na razini znacajnosti
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u iznosu od 5%. Pri 12 stupnjeva slobode koje ovdje imamo, grani¢na vrijednost iznosi 21,026.

Hi kvadrat je u konkretnom slucaju 38,09923298 Sto rezultira neprihvac¢anjem nulte hipoteze.

Zakljucujemo da razina kvalitete smjestaja i usluga u malim obiteljskim hotelima utjece na

ponovni dolazak turista.

Tablica 3: Izracun H2 kvadrata

Izvor: obrada autora

ft

0,317757009
1,121495327
0,074766355
0,485981308
7,308411215
25,79439252
1,719626168
11,17757009
12,71028037
44,85981308
2,990654206
19,43925234

13,6635514
48,22429907
3,214953271
20,89719626

fo-ft
-0,317757009
0,878504673
-0,074766355
-0,485981308
2,691588785
-9,794392523
0,280373832
6,822429907
-6,710280374
13,14018692
-2,990654206
-3,439252336
4,336448598
-4,224299065
2,785046729
-2,897196262

(fo-ft)A2
0,100969517
0,77177046
0,005590008
0,236177832
7,244650188
95,9301249
0,078609486
46,54554983
45,0278627
172,6645122
8,944012578
11,82845663
18,80478644
17,84470259
7,756485283
8,393746179

(fo-ft)r2/ft
0,317757009
0,688161994
0,074766355
0,485981308
0,991275665
3,719030205
0,045713125
4,164192167
3,542633315
3,848979751
2,990654206
0,608483106

1,3762737

0,3700355

2,41262769
0,401668534
26,03823363

Postavljena je nulta hipoteza HO- pristup, odnosno specifi¢nost, u odnosu izmedu gosta i

domacina u malim obiteljskim hotelima ne utje€e na ponovni dolazak gosta u isti hotel. Za

provjeru valjanosti hipoteze, koristeni su podaci o odgovoru ispitanika na pitanja ,,Koliko odnos

izmedu gosta i domacina utjece na vas ponovni dolazak u mali obiteljski hotel?*“ 1,,U kojem od

sljedecih smjestaja preferirate odsjesti.?* Pri 12 stupnjeva slobode, koliko ih je u ovom slucaju,

uz znacajnost od 5% grani¢na vrijednost iznosi 21,026. Dobiveni hi-kvadrat ve¢i je od grani¢ne

vrijednosti te se nulta hipoteza odbija pa dobivamo zakljucak da pristup, odnosno specifi¢nost,

u odnosu izmedu gosta 1 domacina u malim obiteljskim hotelima utje€e na njihov ponovni

dolazak.

4.5. Analiza rezultata istrazivanja
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Prema provedenom istrazivanju nastojalo se ispitati zadovoljstvo turista malim obiteljskim
hotelima. Mali obiteljski hoteli u Europi prepoznati su kao novi tip hotela, a trebalo bi biti
jednako 1 u Hrvatskoj jer se prema anketnim rezultatima na podrucju Trogira i Splita 95% turista
izjasnilo kako mali obiteljski hoteli imaju perspektivu za daljnji razvoj. Mali obiteljski hoteli u
Hrvatskoj trebali bi imati ulogu medunarodno prepoznatljivog konkurentnog proizvoda koji bi
se temeljio prvenstveno na kvaliteti, posebnosti i autenti¢nosti. Hotelijerstvo ima veliku ulogu
u razvoju turizma, posebno na podrucju Iste i Splitsko-dalmatinske zupanije. Medutim,
prevladava izrazito nepovoljna struktura smjesStajnih kapaciteta s nedovoljnim udjelom
hotelskog smjestaja, a posebno kada je rije¢ o malim obiteljskim hotelima gdje ne postoje ni
statisticki podaci o tom obliku smjestajnog objekta. Veliki problem smjestajnih kapaciteta
predstavlja veliki udio privatnog smjestaja gdje se ostvaruje najveci postotak noc¢enja, odnosno
udio od 46%. Privatni smjestaj vlasnicima predstavlja izvor lake zarade te im je to najcesce
dodatni posao, a prilagodeni su jos§ uvijek masovnom turizmu. Apartmani i sobe nisu opremljeni
prema propisanim standardima, razina kvalitete 1 usluge ne zadovoljava uvjete kakve o¢ekuju
danasnji turisti te mogu postaviti jako niske cijene koje ¢e privuci potraznju. Prema rezultatima
istrazivanja u malim obiteljskim hotelima, dolazimo do podataka da 46% ispitanika ima
mjesecna primanja izmedu 2500€ 1 5000€, a ¢ak 80% njih je zainteresirano za odsjedanje u
malim obiteljskim hotelima. Tu je rijeC o posjetiteljima viSe platezne moci koji Cesto putuju. Iz
navedenog mozemo izvuci zakljucak da cijene u malim obiteljski hotelima mogu biti i vece jer
su turisti u mogucnosti platiti ukoliko kvaliteta 1 usluga zadovoljavaju, ¢ime se povecava i
prosjecna potros$nja po gostu. Iznajmljivaci soba i1 apartmana trebaju biti potaknuti ¢injenicom
da ¢e ostvariti viSe ukoliko podignu razinu kvalitete svojih smjeStajnih objekata. Nacin na koji
¢e to ostvariti podrazumijeva preinaku objekata koji ve¢ rade i1 postoje u male obiteljske hotele
s inovativnim sadrzajima i1 raznolikijom ponudom koja ¢e zadovoljiti ,,suvremenog®
posjetitelja. Vrijeme masovnog turizma je proslost, a danasnji turist ili, kako ga se naziva, ,,novi
kupac* teZi individualizmu gdje ée mu se kao pojedincu ispunjavati vlastite Zelje. Stovise, na
svom putovanju Zeli dozivjeti lokani nacin Zivota 1 autohtonu gastronomiju. Prema anketnim
podacima 67% ispitanika putuje ljeti §to dovodi do sljedec¢eg problema hrvatskog turizma, a to
je problem sezonalnosti. Ve¢i broj malih obiteljski hotela koji bi bili rasporedeni i u
kontinentalnoj Hrvatskoj predstavljali bi karakteristike zavicaja u kojem se nalaze. Tako bi

posjetitelji sudjelovali u organiziranim izletima i iskusili bi izvorni dozivljaj destinacije §to bi
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Kada su u pitanju karakteristike vazne za odabir smjeStajnog objekta, prema rezultatima
anketnog upitnika 65% ispitanika odabralo je kao najvazniju karakteristiku pristupacno osoblje.
Koliko je vazan ljubazan domacin potvrduje nam i rezultat da oko 70% turista smatra da odnos
izmedu gosta 1 domacina utjeCe na ponovni dolazak u mali obiteljski hotel. Tu nailazimo na
sljede¢i problem karakteristican za malo obiteljski hotelijerstvo, a vezan je za nekvalificirano
zaposleno osoblje. U vecini slucajeva, zaposleno osoblje Cini obitelj koja je ujedno i vlasnik
hotela, a zaposlenici mogu biti 1 oni koji imaju sezonski posao, a ne cjelogodisnji. Oni su
usredotoceni na obiteljsku atmosferu i stvaranje ugodaja da se gost osjec¢a kao kod kuce, a manje

paznje posvecuju obrazovanju, boljoj kvalifikaciji i napredovanju u karijeri zaposlenika
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5. MODEL RAZVOJA MALIH OBITELJSKIH HOTELA

Diplomski rad prikazao je veliki potencijal za razvoj koji ima mali obiteljski hotel, ali isto tako
i nedovoljan znacaj ovog specificnog turistickog proizvoda u Hrvatskoj. Promjene u
trendovima posljednjih godina te potraznja za smjeStajem koji nosi karakteristike malih
obiteljskih hotela omogucéuju istim da budu prepoznatljivi kao poseban brend u Hrvatskoj
budu¢i da tu titulu u Europi ve¢ i nose. Hrvatska je bogata kulturno povijesnim i prirodnim
resursima u priobalju i unutrasnjosti te prestaje biti destinacija samo ,,sunca i mora‘“. Navedeni
promjene u trendovima podrazumijevaju personaliziranu uslugu podredenu individualnim
potrebama, potraznju za prepoznatljivom i originalnom ponudom, uredeni interijer i1 okruzenje,
obiteljsku atmosferu te sudjelovanje u lokanim tradicijskim dogadajima. Danasnji gost tezi
privatnosti na svom putovanju i Zelji da se na njega gleda kao pojedinca te bjezi od masovnog
turizma i boravka u hotelima s velikim brojem ljudi. Mali obiteljski hoteli iz navedenog razloga
preuzimaju vodecu ulogu pri izboru smjestajnog oblika. Ponuda malih obiteljskih hotela temelji
se na vrhunskoj kvaliteti i profesionalnosti, a isti¢u se tradicijskom bastinom i autohtonim
vrijednostima. Potencijal koji Hrvatska kao zemlja ima i potraznja za malim obiteljskim
hotelima nedovoljno je iskoriStena, o ¢emu govori i nedostatak statistickih podataka o malim
obiteljskim hotelima kao specificnom turistickom proizvodu. Poznato je da se mali obiteljski
hoteli zbog svoje veli¢ine mogu lako prilagodavati trziSnim promjenama te predstavljaju
inicijativu da se poduzetnici uklju¢e u osnivanje ovakvog poduzetnickog pothvata. Unatoc
brojnim pozitivnim znacajkama, njihov doprinos turizmu i ukupnom gospodarstvu Hrvatske
nije joS§ uvijek dovoljno prepoznat. Poduzetnici su voljni uloZiti svoj kapital u osnivanje malih
obiteljskih hotela, ali pod uvjetom da su sigurni da je ulaganje profitabilno. Osnivanje malih
obiteljskih hotela u Hrvatskoj nazvala bih ,,zacaranim krugom* jer nailazi na mnoge probleme,
prvenstveno zbog nedovoljno informacija vezanih za uspjeh poslovanja te netransparentni
zakonodavni okvir kojeg se moraju pridrzavati mali obiteljski hoteli. Samim time poduzetnici
nisu sigurni u kakav se pothvat upustaju ni koliko se isplati sam projekt, a oni koji su u
poslovanju dugi niz godina nailaze na mnoge zakonske regulative koje smanjuju isplativost.
Kako bi se rijesili problemi s kojima se susre¢u mali obiteljski hoteli te kako bi se poboljsala
kvaliteta poslovanja osnovana je Nacionalna udruga malih i obiteljskih hotela koja svake godine
broji sve visSe ¢lanova. U Hrvatskoj treba poticati razvoj obiteljskog poduzetnistva, ali da bi to

bilo ostvarivo treba rijesiti probleme koji su za njega vezani. Vecina hotelskog smjestaja u
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drzavnom je vlasniStvu, obnovljeni su u poslijeratnom vremenu, najveci udio ¢ine hoteli s tri
zvjezdice te su joS uvijek prilagodeni masovnom turizmu. Da bi Hrvatska zauzela bolji polozaj
na trziStu i istaknula se medu konkurentima, potrebno je restrukturirati hotelsku turisticku
ponudu, podignuti kvalitetu smjestajnih objekata na viSu razinu te pruziti diferenciranu ponudu
koja ¢e zadovoljiti raznoliku potraznju. Mali obiteljski hoteli privla¢ni su razli¢itim trziStima
jer mogu stvoriti tematizirani turisticki proizvod. Za razvoj malih obiteljskih hotela potrebno je
prvenstveno stvoriti povoljne uvjete kako bi se potencijalni poduzetnici odlucili za ulaganje u
ovaj oblik smjestaja. Mala financijska pomoc¢ od drzave 1 tezi pristup do potrebnog kapitala
podrazumijeva ulaganje cijele imovine vlasnika kako bi osnovao mali obiteljski hotel. Mali
obiteljski hotelijeri kreditno su optereéeni i postizu nisku profitabilnost, a fiskalna i parafiskalna
davanja ne idu im u susret. TroSkovi poslovanja malih obiteljskih hotela su visoki, a
zakonodavni sustav ne omogucuje njihovo smanjenje. Drzava bi trebala ponuditi povoljne
kredite s dugim rokom povrata, omoguciti pomo¢ poduzetnicima koji imaju poteskoce s

podmirivanjem nastalih dugova.

Veliki problem hrvatskog turizma je sezonalnost, odnosno neujednaceni dolasci turista tijekom
cijele godine zbog kojih i nastaju veliki troskovi poslovanja. Mali obiteljski hoteli trebaju
nastaviti s radom 1 nakon glavne sezone, ali, u ovom slucaju, dolazimo do situacije gdje je
vlasnicima isplativije raditi samo u sezoni, nego cijelu godinu i placati zaposleni kadar, a posla
nema. Vecina smjeStajnih objekata u Hrvatskoj odnosi se na privatne sobe i apartmane, a
planirano je da ih vlasnici pretvore u male obiteljske hotele kako bi se povecala kvaliteta
cjelokupnog turistickog smjestaja. Prethodno navedeni problemi i troskovi poslovanja malih
obiteljskih hotela predstavljaju glavni razlog povecanja privatnog smjestaja koji imaju mnogo
manje troskove te im se ne isplati poslovanje podizati na visu razinu. Za razvoj malih obiteljskih
hotela vrlo je znaCajna lokacija. Destinacija u kojoj se nalaze mora biti razvijena i bogata
dodatnim sadrzajima kako bi privukla potencijalne turiste jer sam hotel nije razlog dolaska u
turisticku destinaciju. Potrebno je ukinuti nepromisljeno prostorno planiranje koje devastira
okolis§ te postaviti uvjete kojih se moraju pridrzavati mali obiteljski hoteli od samog pocetka
razvoja. Mali obiteljski hoteli svojim izgledom ne smiju narusavati prirodan izgled okolisa. Pod
tim smatram da se svojim izgledom moraju prilagoditi mjestu u kojem se nalaze. Svi mali
obiteljski hoteli u Hrvatskoj predstavljali bi specifi¢nosti kraja u kojem se nalaze kako bi turisti
zapravo dozivjeli mjesto koje posjecuju, a na taj nacin svaki kraj imao bi vlastite standarde
razvoja malih obiteljskih hotela po kojima bi bili prepoznati. Osim prepoznate infrastrukture,

mali obiteljski hoteli pruzali bi gostima domacu gastronomiju, odnosno gastronomske
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proizvode kraja u kojem se nalaze. Hrvatska turistiCka ponuda nedovoljno je raznolika te je
potrebno obogatiti sadrzajima kako bi se predstavljala kao cjelogodisnja turisticka destinacija.
Mali obiteljski hoteli trebali bi pruzati wellness usluge i rekreacijske sadrzaje kako bi upotpunili
svoju ponudu i predstavili je na trziStu izvan glavne sezone. lako je turisticki proizvod jos uvijek
sezonskog karaktera na $to hotelijeri ne mogu utjecati, na ovaj nacin svojom ponudom

doprinijeli bi razvoju gospodarstva cijele zemlje 1 poveéali profit malog obiteljskog hotela.

Mali obiteljski hoteli medusobnom suradnjom trebaju stvoriti tematizirani turisticki proizvod u
kojem ¢e sudjelovati svi segmenti destinacije. Ovim pothvatom udruzili bi se hotelijeri i
proizvodaci koji djeluju 1 u drugim djelatnostima te bi se prepoznao odrzivi razvoj i uspjesan
menadZment na lokalnoj razini. Turisticki proizvod hotelijera prvenstveno se treba temeljiti na
diferenciranoj ponudi i kvaliteti koja ¢e omoguciti poslovanje i izvan sezone. Bilo bi to ujedno
i od velikog znacaja za smanjenje nezaposlenosti domicilnog stanovnistva tijekom zimskog
perioda, a 1 za povecanje kvalificiranosti zaposlenog kadra u malim obiteljskim hotelima koji

bi se usavrSavao tijekom cijele godine.

Ovo su neki od prijedloga koji mogu posluziti kao podsjetnik menadzmentu malog obiteljskog

hotela za §to uspjesnije poslovanje:

* pruZiti personaliziranu uslugu podredenu individualnim potrebama

* stvoriti obiteljsku atmosferu, uredeni interijer i eksterijer te omoguciti sudjelovanje u
lokalnim tradicijskim dogadajima

» pruziti diferenciranu ponudu sa odredenom tematikom

* pruZiti gostima gastronomske proizvode kraja u kojem se nalaze

* podignuti kvalitetu privatnih soba i apartmana na viSu razinu

* osnovati mali obiteljski hotel u destinaciji koja je razvijena i bogata dodatnim sadrzajima

+ mali obiteljski hotel svojim se izgledom mora prilagoditi mjestu u kojem se nalazi

+ mali obiteljski hotel mora predstavljati specificnosti kraja u kojem se nalazi

* uvesti wellness usluge i rekreacijske sadrzaje kako bi se upotpunila usluga

* suradnja sa ostalim hotelijerima i proizvoda¢ima koji djeluju 1 u drugim djelatnostima kako
bi se prepoznao uspjesan menadzment na lokalnoj razini

+ omoguciti napredovanje 1 usavrSavanje zaposlenika

» prikljuciti se Nacionalnoj udruzi malih obiteljskih hotela
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6. ZAKLJUCAK

Diplomski rad na temu Mali obiteljski hoteli kao razvojna moguénost hrvatskog turizma nastoji
prikazati znacaj hotelijerstva za razvoj Hrvatske kao turisticke destinacije s posebnim
naglaskom na male obiteljske hotele. Hotelijerstvo je suoceno sa stalnim promjenama, posebno
u pogledu ponude na trzistu, upravljanju ljudskim resursima i novim tehnologijama. Trend koji
je posljednjih godina pri vrhu kada je rije¢ o smjesStajnim objektima jest mali obiteljski hotel.
Posebno su znacajan dio turisticke ponude diljem europskih zemalja, dok u Hrvatskoj joS uvijek
nije dovoljno prepoznat njihov potencijal. Mali obiteljski hoteli u Hrvatskoj ne predstavljaju
specifican oblik smjeStaja Sto potvrduje 1 to da o njima nema statistickih podataka. Male
obiteljske hotele karakterizira obiteljska i ugodna atmosfera prije svega, pristupa¢no i ljubazno
osoblje te autohtona gastronomija i dozivljaj mjesta u kojem se nalaze. Razvijaju turisticki
proizvod koji zadovoljava Zelje i potrebe suvremenog turista, a temelji se prvenstveno na
vrhunskoj kvaliteti, gostoljubivosti te autenticnom iskustvu koje ukljucuje zajednicko
djelovanje lokalnog stanovni$tva i poduzetnika. Ogranicenje konkurentnosti i prepreka
ostvarivanja boljih poslovnih rezultata smjestajne ponude je nepovoljna struktura smjestajnih
kapaciteta te neraznovrsna ponuda usluga i razina kvalitete. Moguénosti razvoja malog
obiteljskog hotelijerstva u Hrvatskoj jo§ kroz povijest bila je ograni¢ena, a najvise utjecaja imao
je Domovinski rat nakon kojeg se i nije znacajno investiralo u hotelske objekte, ve¢ su
obnovljeni hoteli izgradeni jo§ oko 1980-ih godina prilagodeni potrebama masovnog turizma,
a djeluju jos 1 danas. Posebice valja uzeti u obzir privatni smjestaj koji broji najvise ostvarenih
noc¢enja u odnosu na ostale smjestajne objekte, a izgraden je Cesto bespravno i neplanski zbog
brze zarade. Udio hotela ¢ini samo 15 % u ukupnom broju smjestajnih objekata a ujedno 1

nedostatak poput wellness & spa sadrZaja dovodi do problema sezonalnosti.

U Hrvatskoj je potrebno potaknuti i motivirati potencijalne poduzetnike da investiraju u male
obiteljske hotele jer samim time dobiva se kvalitetnija cjelokupna ponuda, a vlasnici apartmana
i soba trebali bi gledati na cjelokupan turisti¢ki razvoj, a ne samo na dodatni posao te obogatiti
1 ponuditi profesionalniju uslugu. Kako za hotelijerstvo, tako i za ostale djelatnosti, vazna je
atrakcija destinacije za uspjesnost. Mali obiteljski hoteli nisu u moguénosti stvoriti atrakciju u
destinaciji kako bi privukli dovoljan broj posjetitelja, ve¢ uskladuju svoj proizvod na temelju
ponude koju nosi destinacija. Mali obiteljski hoteli nisu dovoljno potpomognuti od drzave, a
zakonska regulativa ne pridonosi motiviraju za ulaganje u ovaj tip smjestajnog objekta.
Udruzivanje malih obiteljski hotela u Hrvatskoj jos nije dovoljno realizirano, ali u budu¢nosti

¢e imati veliku ulogu, sude¢i prema inicijativama i projektima Nacionalne udruge obiteljskih i
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malih hotela. Udruga malih i obiteljskih hotela ima za cilj okupiti male i obiteljske hotele kako
bi osigurala povoljne uvjete za razvoj, a ujedno i stvorila prepoznatljiv i jedinstven proizvod

koji nude samo mali obiteljski hoteli.

Provedeno je primarno istrazivanje o kvaliteti usluga malih obiteljskih hotela 1 specificnom
odnosu izmedu gosta i domacina. Podaci potrebni za provodenje istrazivanja prikupljeni su
pomocu anketnih upitnika. U istrazivanju je sudjelovalo 214 ispitanika odnosno gosti malih

obiteljskih hotela na podrucju Trogira i Splita.

Prema dobivenim istraZivanjima mali obiteljski hoteli imaju potencijal za razvoj jer mogu
zadovoljiti Zelje 1 potrebe ,,novog kupca®. Izdvajaju se kao specifican turisticki proizvod zbog
kojeg Hrvatska moze biti medunarodno konkurentna. Visok postotak ispitanika ima velika
mjese¢na primanja te su zainteresirani za boravak u malim obiteljskim hotelima. Podatak je to
koji pokazuje da su gosti spremni platiti viSe ukoliko usluga i kvaliteta zadovoljavaju 1 koji
moze motivirati potencijalne poduzetnike da podignu svoje privatne sobe i apartmane na visu
razinu kvalitete. Mali obiteljski hoteli potrebni su za razvoj turizma cijele zemlje te je potrebno
u njih ulagati kako bi tvorili poseban brend koji se izdvaja po kvalitetnoj i personaliziranoj

usluzi te obiteljskoj atmosferi.

Postavljene su dvije hipoteze koje su provjerene hi-kvadrat testom. Testiranje je pokazalo da
kvaliteta smjeStaja 1 usluga u malim obiteljskim hotelima te specifican odnos izmedu gosta i
domacina utjeCe na ponovni dolazak gosta u mali obiteljski hotel. Dobiveno istrazivanje jednim
dijelom usmijerilo je potencijalne poduzetnike, koji nastoje osnovati mali obiteljski hotel kojim
smjerom trebaju i¢i. Prije svega to je zadovoljiti gosta originalnom 1 kvalitetnom uslugom koja
¢e na gosta gledati kao individualca. Gost moze zanemariti neke manje bitne stavke poput
nedovoljne opremljenosti hotela koja se uvijek moze prosiriti, ali ono Sto ¢e upamtiti 1 zbog

cega Ce se ponovno vratiti je kvaliteta 1 ljubaznost.
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7. SAZETAK

Diplomski rad ,,Mali obiteljski hoteli kao razvojna moguénost hrvatskog turizma“ ima za cilj
prikazati male obiteljske hotele kao specifican oblik smjeStaja koji pridonosi razvoju
cjelokupne ponude Hrvatske. Rad se sastoji od dva dijela. U prvom dijelu je teoretski obradeno
hotelijerstvo te njegov razvoj u Hrvatskoj. U drugom dijelu rada naglasak je stavljen na male
obiteljske hotele 1 na provedeno istrazivanje o zadovoljstvu turista malim obiteljskim hotelima.
Nedostatak statistickih podataka nam ujedno govori i da mali obiteljski hotel u Hrvatskoj nema
status specificnog oblika smjestaja. Male obiteljske hotele karakteriziraju: gostoljubivost,
obiteljska atmosfera, autohtoni dozivljaj i vrhunska kvaliteta. Prema svemu navedenom
zadovoljavaju potrebe suvremenih turista te kao takvi trebaju biti prepoznatljivi. Oni stoga
prema svojim karakteristikama mogu predstavljati specifiéan proizvod na kojem ¢e se
pozicionirati hrvatski turizam. Problem razvoja i konkurentnosti malih obiteljski hotela
predstavlja nepovoljna struktura smjestajnih kapaciteta gdje je mali udio hotela, a izrazito velik
udio privatnog smjestaja s nedostatnom i neprofesionalnom uslugom. Zakonska regulativa nije
prilagodena razvoju malih obiteljskih hotela i njihovim moguénostima te ne budi zanimanje za
ulaganje u potencijalnim poduzetnicima za ovaj tip smjestajnog objekta. Nacionalna udruga
malih 1 obiteljskih hotela koja svake godine broji sve viSe ¢lanova, nastoji omoguciti poboljSane
uvjete za razvoj malih 1 obiteljskih hotela. Mali obiteljski hoteli, karakteristi¢ni po raznovrsnim
i kvalitetnim uslugama, prepoznatljivi su i kao proizvod koji ¢e znatno smanjiti problem
sezonalnosti, odnosno povecati broj turistickih posjetitelja i izvan glavne sezone. Hrvatska kao
turisticka destinacija ima kvalitete za razvoj turizma, kako u priobalnom dijelu, tako 1 u
unutrasnjosti. Mali obiteljski hoteli imaju predispozicije da upotpune ponudu i postanu

predstavnici hrvatskog identiteta.

Provedeno je primarno istraZivanje pomocu anketnog upitnika u malim obiteljskim hotelima na
podrucju Trogira i Splita. Istrazivanje pokazuje koliko je bitno ulaganje u mali obiteljski hotel
koji ima ulogu specifi¢nog turistickog proizvoda zemlje. Analizom hi-kvadrat testa dokazano
je da kvaliteta usluga i1 sadrzaja u malom obiteljskom hotelu te odnos izmedu gosta 1 domacina

utjece na ponovni dolazak gosta.

Kljuc¢ne rijeci: mali obiteljski hoteli, gostoljubivost, autohtoni dozivljaj, vrhunska kvaliteta,

suvremeni turist, sezonalnost, primarno istrazivanje
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8. SUMMARY

Small family hotels as the possibility for development of Croatian tourism

Master's thesis "Small family hotels as the possibility for development of Croatian tourism"
aims to show the small family hotels as a specific form of accommodation which contributes to
the development of the overall Croatian offer. The paper consists of two parts. The first part
theoretically defined hospitality and hotel development in Croatia. In the second part the
emphasis is placed on small family hotels and the research conducted on the satisfaction of
tourists staying in small family hotels. The lack of statistical data also tells us that a small family
hotel in Croatia doesn't have the status of a specific form of accommodation. Small family-run
hotels are characterized by: hospitality, family atmosphere, authentic experience and top
quality. According to all of the above, they meet the needs of modern tourists and should be
recognized as such. Therefore, according to their characteristics, they can represent a specific
product on which Croatian tourism will be positioned. The problem of development and
competitiveness of small family hotels is the unfavourable accommodation structure which a
small number of the hotels, as well as a very large proportion of the private accommodation
with insufficient and unprofessional service. The legislation is not adapted to the development
of small family hotels and their capabilities and the potential entrepreneurs do not have an
interest in investing in this type of object. The National Association of Small and Family Hotels
which has more members each year, seeks to provide improved conditions for development of
small and family-run hotels. Small hotels, characterized by a varied and quality services, are
recognized as a product that will significantly reduce the problem of seasonality and increase
the number of tourist visitors out of season. Croatia, as a tourist destination, has a lot of qualities
for the development of tourism, not only in the Adriatic, but also in the mainland, and small
family-run hotels have a predisposition to complete the offer and become representatives of the

Croatian identity.

A preliminary research using a questionnaire has been made in the small hotels of Trogir and
Split. This research shows how important it is to invest in a small family hotel which has the
role of the specific product of the country. Using the analysis of hi-quadrat it is proved that the
quality of services and contents in the relationship between the quest and the owner influences

whether the guest will return or not.

Key words: small family hotels, hospitality, authentic experience, top quality, modern tourist,

seasonality
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PRILOZI

U prilogu se nalazi anketni upitnik koristen za prikupljanje podataka za primarno istrazivanje.

—

N

B

Razina zadovoljstva turista u malim obiteljskim hotelima

Spol: a) musko b) zensko

Dob: a)do 18 godina b)18-25
€)18-25 d) 35-50 d)vise od 50 godina

. Mjesecna primanja: a) do 1000€ b) od 1000€- 2500€
¢) od 2500€- 5000€ d) preko 5000€

. Stupanj obrazovanja: a)osnovna $kola b)SSS

C)VSS d) magisterij i doktorat

Koliko ¢esto odlazite na putovanja?
a) za vrijeme godiSnjeg odmora b)rijetko

¢) jako Cesto d) povremeno(ovisno o financijskim moguénostima)

U kojem periodu godine najcesce putujete?

a)ljeti b)zimi c)drugo

Koje su Vam od sljedecih karakteristika vazne prilikom odabira smjestajnog objekta?
a)gastronomska ponuda b)bogati dodatni sadrzaji c)luksuzno uredenje
d)pristupacno osoblje  e)obiteljska atmosfera  f)intimnija atmosfera

g)cijena

Koliko unaprijed rezervirate smjestaj?

a)nekoliko mjeseci unaprijed b)nekoliko dana ranije c)prilikom dolaska u destinaciju

U kojem od sljedecih smjestaja preferirate odsjesti?
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10.

11.

12.

13.

14

15.

16

a)veliki hoteli b)mali obiteljski hoteli c)kampovi d)apartmanski smjestaj

Jeste li ikad prije odsjeli u malom obiteljskom hotelu?
a)da b)ne

Kako biste ocijenili kvalitetu dobivene usluge u malom obiteljskom hotelu?
al b)2 ¢)3 d)4 e)5

Smatrate li da se kvaliteta dobivene usluge u malom obiteljskom hotelu razlikuje od

Usluge u ostalim smjeStajnim objektima?

a)da b)ne

smjeStaja ?
a) autohtoni interijer b)obiteljska atmosfera c)kvalitetnija usluga

d)kvaliteta smjestajnih jedinica e) drugo

. Ukljucuje li gastronomska ponuda malih obiteljskih hotela autohtone proizvode
destinacije?
a) da b) ne
Ukoliko do sada niste odsjeli u malom obiteljskom hotelu jeste li zainteresirani za
odsjedanje u istom?
a)u potpunosti nezainteresiran  b)nezainteresiran c)neutralan
d)zainteresiran €)u potpunosti zainteresiran
. Koliko odnos izmedu gosta i domacina utjeCe na Vas ponovni dolazak u mali obiteljski
hotel?
a)u potpunosti ne utjece b)ne utjece ¢) niti utjece niti ne utjece
d)utjece e)u potpunosti utjece

Koji od navedenih faktora smatrate da razlikuje male obiteljske hotele od ostalih oblika
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17. Sto najvise utjee na Vas ponovni dolazak u mali obiteljski hotel?
a)kvaliteta smjeStaja  b)kvaliteta usluge c)odnos izmedu gosta i domacina

d) sve navedeno

18. Smatrate li da mali obiteljski hoteli imaju perspektivu za daljnji razvoj u Hrvatskoj?

a)da Db)ne

Hvala na Vasem vremenu i suradnji!
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ZIVOTOPIS

OSOBNE INFORMACIJE

OBRAZOVANE
OSPOSOBLJAVANJE

2013-danas

2010-2013

2006-2010

RADNO ISKUSTVO

2012-danas

2010

Tomislava Brkan

@ Rimski put 15, Seget Donji (Hrvatska)

B +(385)91 163 9488

¥4 tomislavab@gmail.com

Sveuciliste u Zadru

Diplomski studij Poduzetnistvo u kulturi i turizmu

Prvostupnica kulture i turizma (univ. bacc. turism. cult)
Sveuciliste u Zadru

Preddiplomski studij kultura i turizam

Hotelijersko- turisti¢ki tehnicar

BlaZ Jurjev Trogiranin u Trogiru

Villa Maslina
(recepcija, posluZivanje dorucaka, sobarica)

Caffe bar ,,Granci¢a* Trogir
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2009 Stru¢na praksa
Turisticka zajednica grada Trogira

OSOBNE VJESTINE
Materinski jezik hrvatski
Ostali jezici RAZUMIJEVANJE GOVOR PISANJE
Slusanje Citanje Govorna interakcija| Govorna produkcija
Engleski B2 B2 B2 B2 B2
Talijanski A2 A2 A2 A2 A2

Stupnjevi: A1/2: Temeljni korisnik - B1/B2: Samostalni korisnik - C1/C2 Iskusni korisnik
Zajednicki europski referentni okvir za jezike

Komunikacijske vjestine  Tijekom obrazovanja stecene su vjestine akademskog komuniciranja te

komuniciranje na stranim jezicima

Organizacijske / Temeljna znanja o pisanju projekata za fondove Europske unije,

rukovoditeljske vjeStine  sudjelovanje u studentskom projektu ,Ritam kulturizma“

Vozacka dozvola B kategorija

85


http://europass.cedefop.europa.eu/hr/resources/european-language-levels-cefr

