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UvOoD

Inovacijska aktivnost predstavlja jedan od glavnih pokretaca hotelijerske industrije. Danas se
inovacija smatra neizostavnim ¢imbenikom poslovnog uspjeha koji omogucava hotelijerima
konkurentnost na turistickom trzistu. OgraniCenja putovanja, ukidanje kulturnih i zabavnih
dogadanja te mnoge druge mjere uvedene u svrhu ocuvanja zdravlja stanovnistva tijekom
pandemije COVID 19 su hotelijere tijekom 2020. godine suocile s teSkim izazovima. Hotelska
poduzeca su bila primorana prilagoditi svoje usluge, proizvode i poslovne procese u svrhu
opstanka. U diplomskom radu su sagledani glavni ¢imbenici razvoja inovacija, nacini
implementacije inovativnih praksi, vrste i karakteristike inovacija, kao i njihovi utjecaji na
poslovanje hotelijera. Predmet istrazivanja su inovativne prakse vodecih hotelijera u Hrvatskoj

i Portugalu tijekom pandemije COVID 109.

Svrha istrazivanja je uvidjeti koje su inovacije vodece hotelske kompanije implementirale u
svoje hotele kako bi prilagodile poslovanje novonastalim okolnostima na turistickom trzistu

tijekom 2020. godine.

Cilj ovog istrazivanja je pomoc¢u metode analize definirati vodece trendove inovativnih praksi
koje se primjenjuju tijekom pandemije COVID 19 u hotelijerstvu Hrvatske i Portugala te
teorijski istraziti 1 opisati obiljezja inovacije.

Metodom analize koja podrazumijeva analizu dostupnih podataka o aktualnim inovacijama u
hotelijerstvu Zeli se ispitati koje je nove trendove prouzrokovala ili pospjesila pandemija.
Primarni podaci potrebni za istrazivanje prikupljeni su analizom internetskih stranica hotelskih
grupacija, a za pisanje rada koristila se postojeca literatura o navedenoj temi, istrazivanja o
inovacijama u hotelijerstvu, znanstveni i struéni radovi, sluzbene web stranice odabranih

hotelijera te su doneseni zaklju¢ci na temelju vlastitih spoznaja.

S obzirom na konstantne izmjene izdanih mjera u svrhu suzbijanja pandemije COVID 19 koje
uvelike utjeCu na poslovanje hotelskog sektora, vazno je naglasiti kako su podaci za
istrazivanje prikupljani u razdoblju od 1. listopada do 31. prosinca 2020. godine. Tijekom
navedenog perioda pregledane su sluZbene internetske stranice odabranih hotelskih grupacija

te zabiljeZene sve inovacije uzrokovane pandemijom.



Istrazivanjem se dokazuju sljedece hipoteze:

HO Pandemija COVID 19 je akcelerirala implementaciju tehnoloskih inovacija u poslovanje

te je digitalizacija usluga postala imperativ u hotelskom sektoru.

H1 Implementiranje inovativnih sigurnosnih i zdravstvenih protokola u poslovanje hotelijera
je vodeci trend u inovacijama tijekom 2020. godine te zahtjeva suradnju s ostalim dionicima

na trzistu kako bi se vratilo povjerenje gostiju.

H2 Prenamjena prostora i uvodenje ponuda za digitalne nomade hotelijerima omogucuje

prilagodbu novoj trzi$noj nisi s tendencijom rasta.

Diplomski rad je strukturiran u pet poglavlja. Prvo poglavlje daje uvid u definiciju i znacenje
inovacije, povijesni razvoj inovacijskih procesa, koncepte inovacija te njene determinante.
Drugo poglavlje se odnosi na inovacije u hotelijerstvu koje se dijele na tehnoloske,
netehnoloSke i nove prakse te je sagledan znacaj 1 uloga strategije inovacija. Tre¢e poglavlje
donosi pregled europske hotelijerske industrije s naglaskom na Hrvatsku 1 Portugal. U ¢etvrtom
poglavlju su sagledane inovativne prakse tijekom pandemije COVID 19 hotelskih grupacija
kao Sto su: Valamar, Arena Hospitality Group, Plava Laguna, Jadranski Luksuzni Hoteli,
Maistra, Pestana Hotel Group, Vila Galé Hoteis, Accor Hotels, Minor Hotels i Hoti Hoteis.
Peto poglavlje donosi spoznaje istrazivanja, trendove inovacija u hotelijerstvu tijekom
pandemije COVID 19. U ovom poglavlju su detaljnije sagledane inovacije u sklopu
digitalizacije usluge, inovacije u sklopu Health&Safety segmenta te inovativne ponude za
digitalne nomade. Na kraju rada stoji zaklju¢ak u kojem su izneSene sintetizirane spoznaje do

kojih je doslo istrazivanjem.



1. DEFINICIJA | ZNACENJE INOVACIJE

Tijekom posljednjih trideset godina, znanstvenici i razne industrije koriste se razli¢itim
pristupima prilikom definiranja inovacije. Pojam inovacija se kroz povijest razvijao kao
sinonim za razvoj drustva, tehnoloski napredak te kao glavni ¢imbenik poslovnog uspjeha.
Danas se inovacija ne koristi samo kao znanstveni koncept, ve¢ se koristi i kao slogan ili

metafora.

Prema Schumpeteru, koji je bio jedan od prvih u definiranju teorije inovacije, inovacija je "novi
nacin postupanja, jedinstvena kombinacija proizvodnih ¢imbenika" (Gnoth i Ottenbacher,
2005: 206). Nadalje, inovacija se definira kao najvazniji segment rada poduzetnika. Poduzeca
usvajaju inovacije kako bi doprinijela svojim performansama i djelotvornosti traze¢i bolje

nacine rada ili daljnjeg razvoja svojih proizvoda (Tseng i sur., 2015.).

Inovacija se moze definirati kao poseban alat za poduzetnika, prilika koja rezultira stvaranjem

novog proizvoda ili usluge. Stovie, inovacija moze biti ideja, praksa ili postupak (Drucker,
2002.).

Uzimaju¢i u obzir navedene teorije, moguce je uociti kako je inovacija zapravo rezultat procesa
u kojem poduzetnik dolazi do novih, trzi$nih proizvoda i usluga, ili ¢ak do novih proizvodnih

i distribucijskih sustava.

"Inovacija se odnosi na postupak koristenja novih ideja za rjesavanje problema. Ideje za
reorganizaciju, rezanje troSkova, uvodenje novih proracunskih sustava, poboljsanje
komunikacije ili drugacije kategoriziranje proizvoda su takoder inovacije " (Hall i Williams,
2008.: 5). U suvremenim uvjetima brzih i sveobuhvatnih promjena u gotovo svim sektorima i
sferama drustva, nemoguce je zamisliti gospodarski 1 opéi razvoj bez razvoja tehnologije,
organizacije i menadzmenta ljudskih resursa $to uzrokuje potrebu za inovacijama svih oblika s
ciljem prilagodbe dostignu¢ima znanosti, tehnologije te informacijske i komunikacijske

revolucije.

U teoriji, kao i u praksi, koristi se puno razli¢itih definicija inovacija. Brojne su definicije
sli¢ne, ali sadrze odredene specifi¢nosti. Inovacija takoder podrazumijeva novost - promjenu.
Najsire prihvacene definicije inovacija pruzaju Organizacija za ekonomsku suradnju i razvoj
(OECD) i Ministarstvo trgovine SAD-a (DOC). Te su definicije usredoto¢ene na sloZene oblike

inovacija. Prema OECD-u, inovacija se moze definirati kao primjena novog ili znacajno
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poboljsanog proizvoda, usluga, ili postupka, nova marketinska metoda ili nova organizacijska
metoda u organizacijskim praksama, organizaciji radnog mjesta ili vanjskim odnosima.
Nadalje, DOC definira inovaciju kao dizajn, izum, razvoj i implementaciju novih ili
promijenjenih proizvoda, usluga, procesa, sustava, organizacijskih struktura ili poslovnih
modela u svrhu stvaranja nove vrijednosti za kupce i financijskog prihoda za poslovno
poduzece (Martin- Rios, 2017.).

Stovise, postoji i §iroko koristen koncept koji definira inovacije kao alat za stvaranje novih
znanja (Acs, Anselin i Varga, 2002; Strambach, 2002). U skladu s tim, navedeni se koncept
temelji na uvjerenju da upotreba novih proizvoda, usluga, procesa i paradigmi ugradenih u ve¢
postojece inovacije dovodi do inovativnog nacina razmisljanja i novog znanja. Ovaj iterativni
ciklus znanja 1 kreiranje novog rezultirao je proSirenjem inovacijskih procesa (Abroskin,

Kostemir i Meissner, 2013).

Inovacija je zapravo svojevrsna transformacija ideja u nesSto S$to se potpuno razlikuje od
prethodnog ili trenutnog. Inovacija se istodobno moze definirati kao alat za prilagodbu

promjenama u okolini, ali 1 kao snaZan alat u rukama poduzetnickog menadZmenta.

1.1. Generacije inovacija

Pet generacija inovacijskih procesa zapoCinje procesom inovacijskog poticanja kojim je
napredak u znanosti i tehnologiji usmjeren prema implementaciji inovacijskih procesa tijekom
1950-ih do sredine 1960-ih (Rothwell, 1994.).

Druga generacija, model privlacenja trziSta, postala je dominantna sredinom 1960-ih do
pocetka 1970-ih. Tijekom ove generacije potrebe trziSta bile su glavni utjecaj na inovacijske
procese. Ova su dva pojma, linearne naravi, bila okviri za razumijevanje odnosa izmedu

znanosti i tehnologije i gospodarstva (Godin, 2006.).

Tijekom 1970-ih treca generacija inovacijskih modela postala je dominantna, takozvani model
spajanja konceptualizira inovacije kao interakciju izmedu trZiSnih prilika i internih sposobnosti

i znanja tvrtke, a ne kao linijski model (Kline i Rosenberg, 1986.).

Cetvrta generacija bila je model integracije, a postao je dominantna pogetkom 1980-ih do 1990-

ih. Japanske inovacijske tvrtke, kao uzori, u ranoj su fazi integrirale dobavljace u proces razvoja



novih proizvoda, dok su istodobno integrirale aktivnosti razli¢itih ukljuc¢enih odjela koji su na

projektima radili istovremeno, a ne uzastopno (Trott, 2008.).

Posljednja, peta generacija u ovom pregledu, obiljezena je kao razdoblje brzih i otvorenih
inovacija. Zapocela je krajem 1990-ih te jo$ uvijek traje. Rastuca slozenost i tempo
industrijskih tehnoloskih promjena obvezuju tvrtke na stvaranje novih saveza i ucinkovitiji

odgovor na promjene na trzistu (Chesbrough, 2003.).

1.2. Koncepti inovacija

Schumpeter je definirao pet vrst inovacija koje su opéeprihvacene u literaturi. Prema njegovoj

podjeli, inovacije mogu biti:

* implementacija novog proizvoda,

* primjena novih metoda proizvodnje,

* otvaranje novog trzista,

* usvajanje novih resursa ili poluproizvoda,

* reorganizacija proizvodnje.

Prva kategorija odnosi se na primjenu dobara (proizvoda ili usluga) koji su novi za potrosace
na trziStu ili su kvalitetniji od prethodnih. Druga kategorija se odnosi na primjenu proizvodnih
metoda koje su nove u odredenim industrijama i gospodarskim djelatnostima u kojima se
koriste. Treca vrsta inovacija je odgovor na jasne potrebe i potrazivanja kupaca proizvodom ili
uslugom na novom trziStu. Usvajanje novih resursa ili poluproizvoda odnosi se na upotrebu
novih izvora sirovina, konfigurirajuéi ¢etvrtu kategoriju. Posljednja kategorija odnosi se na
reorganizaciju industrije u svrhu provedbe novih oblika natjecanja na trzistu koja dovode do
strukturnih promjena u djelatnostima koje ih provode. Uocljivo je da unato¢ vrsti inovacije,
njihov izvor moze biti unutar ili izvan organizacije, ili kombinacija unutarnjih i1 vanjskih izvora

(Piv€evi¢ i Prancevic¢, 2012.).

U skladu sa Schumpeterianovim konceptom, inovacije su podijeljene u dvije kategorije: velike
ili radikalne inovacije i male ili inkrementalne inovacije. Ova se kategorizacija temelji na
utjecaju koji inovacije imaju na strukturne promjene u pojedinim industrijama i trziSnim

segmentima. Radikalne inovacije stvaraju promjene u poslovnim procesima, proizvodima ili



uslugama koje transformiraju postojeca trzista ili industrije ili stvaraju nova. S druge strane,
inkrementalna inovacija je niz neznatnih nadogradnji postoje¢ih proizvoda, usluga, procesa ili
metoda tvrtke. Prema ovom pristupu, nove proizvodne metode nisu nuzno utemeljene na novim
znanstvenim otkri¢ima. Prvo koriStenje tehnologija koje su se ve¢ primjenjivale u drugim
industrijama takoder se moze pripisati inkrementalnim inovacijama. Buduéi da su inovacije
povezane s procesima proizvodnje proizvoda i njegove uporabe, svaka skupina ima svoja

specifi¢na obiljezja (Linton, 2002.).

Schumpeterian pristup u definiranju kategorija inovacija donekle je primijenjen u
istrazivanjima turizma. Medutim, danas ve€ina autora kategorizira inovacije u Cetiri podrucja:
proizvod / usluga, proces, marketing i organizacijske inovacije (Abroskin, Kotsemir i

Meissner, 2013.).

Tablica 1: Tipologija inovacija prema OECD metodologiji

Vrsta inovacije Podruéje primjene Karakteristike

Inovacija proizvoda/usluge | Inovacije povezane s | Znacajna poboljSanja u tehni¢kim
robom i uslugama. specifikacijama, komponentama i
materijalima. Unaprijedenje
usluge prema potrebama klijenta i

potraznji.

Inovacija procesa Primjena novih ili | ZnaCajne promjene u tehnologiji,
znatno  poboljsanih | proizvodnoj opremi i/ ili softveru.
metoda proizvodnje ili

isporuke proizvoda.

Marketing inovacije Primjena novih | Povecavanje stupnja zadovoljstva
metoda  marketinga, | potrosaca, stvaranje novih trZista
ukljucujuéi  znacajne | ili nove, povoljnije trzisne pozicije
promjene u dizajnu ili | u svrhu povecanja prodaje.

pakiranju proizvoda

tijekom skladiStenja,




promociji na trzistu i

trziSnim cijenama.

Organizacijske inovacije

Primjena novih oblika
I metoda organizacije
poslovnih  poduzeéa,
organizacije poslova i

vanjskih odnosa.

Primjena nove poslovne prakse u
organizaciji radnih mjesta ili u
vanjskim odnosima u svrhu

provedbe strateskih odluka.

Izvor: Kotsemir, M., Abroskin, A., Meissner, D. (2013), Innovation concepts and typology — an evolutionary
discussion, Higher School of Economics Research Paper, str. 20.

Glavne vrste inovacija u skladu s OECD metodologijom mogu se sazeti kako je prikazano (tab.

1). U ovoj su Klasifikaciji sve vrste inovacija grupirane u cetiri segmenta te predstavlja

najrasprostranjeniju klasifikaciji u literaturi.

Nadalje, detaljnija klasifikacija aspekata inovacija se definira kroz 12 pogleda na inovaciju koji

se mogu opisati kako slijedi:

A: Inovacija kao proces implementacije neeg novog:

- inovacija kao oponasanje;

- inovacija kao izum;

- inovacija kao otkrice.

B: Inovacije kao ljudske sposobnosti za kreativne aktivnosti:

- inovacija kao masta;

- inovacija kao domisljatost;

- inovacija kao kreativnost;

C: Inovacije kao promjena u svim sferama zivota:

- inovacija kao kulturna promjena;

- inovacija kao drustvena promjena;

- inovacija kao organizacijska promjena;



- inovacija kao politicka promjena;
- inovacija kao tehnoloska promjena;
D: Inovacije kao komercijalizacija novog proizvoda (Godin, 2007.).

Kroz ovih 12 koncepata inovacija uocljivo je da se inovacije mogu primijeniti na bilo koji

segment zivota, industrije i poslovanja.

1.3. Determinante inovacija

Postoji Siroka literatura koja identificira ¢imbenike koji utjeu na sposobnost upravljanja
inovacijama (Ottenbacher, 2007.; Shukla i Singh, 2008.). Utvrdivanje motivacije poduzeéa za
uvodenje inovacija pomaze u ispitivanju ¢imbenika koja pokrecu inovacijske aktivnosti, kao
§to su konkurencija ili mogucnost za ulazak na nova trzista. Utjecaj razli¢itih ¢imbenika na
uspjeh tvrtke u primjeni inovacija moze biti pozitivian ili negativan, a obi¢no ovisi i o0 zivotnom

ciklusu tvrtke (Jong i sur., 2003.).

Cimbenici kojima upravlja sama tvrtka mogu se podijeliti u dvije skupine: a) ¢imbenici
povezani s inovacijskim aktivnostima i razvojem novih usluga, i b) ¢imbenici koji stvaraju
pozitivnu unutarnju klimu za inovacije. Cimbenici koji su izravno povezani s inovacijskim
aktivnostima i razvojem novih usluga se mogu podijeliti u cetiri glavne kategorije: ljudi,
struktura, resursi i povezivanje. Nadalje, ¢imbenici koji pomazu u stvaranju poticajne
inovacijske klime unutar tvrtke mogu se podijeliti izmedu: kulture i vodstva, strategije i
karakteristika tvrtke (Jong i sur., 2003.).

lako je neke od determinanti inovacija lako izmjeriti i usporediti (npr. starost tvrtke, veli¢ina
tvrtke, broj zaposlenih s visokim obrazovanjem), drugi ukljucuju vise subjektivnih ¢imbenika

koje nije tako jednostavno izmjeriti, poput stavova i percepcije (npr. znanje).

Osim ¢imbenika koji izravno utjecu na razinu inovacijske prakse, postoje i neki ¢imbenici koji
sprjecavaju tvrtke da implementiraju inovacije. Prepoznavanje ¢imbenika koji sprjec¢avaju
tvrtke da inoviraju moglo bi pridonijeti boljem razumijevanju i pobolj$anju inovacijskih
aktivnosti (Martinez, Vargas, 2013.). Postoje cetiri vrste ¢imbenika koji sprecavaju tvrtke da
inoviraju, kao §to su: ¢imbenici troskova (visoki troskovi, nedostatak unutarnjih i vanjskih

financijskih fondova), ¢imbenici znanja (nedostatak kvalificiranih zaposlenika), trzi$ni
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¢imbenici (konkurenti ili nesigurna potraznja) i razlozi da se ne inovira zbog nedavnih

inovacija ili nedostatka potraznje za novim proizvodima ili uslugama (OECD, 2005.).

Prema OECD-u, inovacijske aktivnosti mogu biti blokirane nizom ¢imbenika. Ti ¢imbenici
mogu biti razlog da se uopce ne zapocinju inovacijske aktivnosti. Nadalje, mogu usporiti takve
aktivnosti ili negativno utjecati na njih. To ukljucuje ekonomski aspekt, poput visokih troskova
ili nedostatka potraznje, cimbenike specifi¢ne za poduzece, nedostatak resursa, lose vodstvo i
neadekvatno financiranje, te pravne ¢imbenike, poput propisa ili poreznih pravila (OECD,

2005.).

Sposobnost tvrtke da ostvari dobit od svojih inovacijskih aktivnosti takoder utjece na inovacije.
Ako tvrtke, na primjer, nisu u stanju zastititi svoje inovacije od oponasanja konkurenata, imat
¢e manje poticaja za inovacije. Nadalje, ako industrija dobro funkcionira bez formalne zaStite
inovacija, promicanje takve zastite moze usporiti napredak znanja i tehnologije i rezultirati

vi§im cijenama roba i usluga (OECD, 2005.).

Singh 1 Shukla definirali su deset vaznih ¢imbenika koji utje€u na sposobnost tvrtke da upravlja
ili provodi inovacije medu kojima postoji snazna korelacija. U studiji se preporucuju sljedeci
organizacijski ¢imbenici koji utjeCu na inovacije: stav prema inovaciji, inkrementalna
inovacija, fleksibilnost i otvorena komunikacija, prilagodljivost zaposlenika, generiranje ideja,
tradicionalni pristup, orijentiranost rezultatima, usavrSavanje vjestina, motivacija za inovacije
1 organizacijska podrska. Ti Cimbenici imaju vrlo vaznu ulogu u stvaranju i1 upravljanju

inovativnhom kulturom u organizaciji (Singh i Shukla, 2015.).

Stav prema inovacijama najistaknutiji je ¢imbenik koji predstavlja odnos menadZmenta prema
inovacijama. Entuzijasticni menadzment koji ulaze stalne napore u inovacije jedan je od
presudnih ¢imbenika u stvaranju inovativne kulture u organizaciji. Inkrementalne inovacije
drugi su najutjecajniji ¢imbenik koji ukazuje na to da organizacije mijenjaju postojece
proizvode i ideje kako bi odrzale ili poboljsale trziSnu poziciju proizvoda. Tocnije, u takvim
organizacijama se vjeruje u ucinkovitost inovacija, ali se preferira niz malih poboljsanja ili
nadogradnja postoje¢ih usluga, proizvoda, procesa ili metoda. Fleksibilnost i otvorena
komunikacija predstavljaju slobodan protok informacija koji omogucuju vise vremena ili
resursa za inovacije u radnom okruzenju fleksibilne organizacije. Prilagodljivost zaposlenika
odnosi se na situaciju kada organizacija pruza dodatni poticaj zaposlenima koji se bave
inovacijama kako bi ih se motiviralo da budu dio inovativnih projekata. Organizacija potice

zaposlenike na generiranje ideja kako bi mogli uvesti inovacije u proizvod kako bi poboljsali



imidz organizacije. Tradicionalni pristup ograni¢ava razvoj inovacija jer se preispituju nove
ideje te se tako nove prakse i proizvodi smatraju velikim rizikom. Sljede¢i ¢imbenik je
orijentiranost na rezultat $to oznacava organizaciju rada unutar poduzecéa tako da je naglasak
stavljen na ciljeve i rezultate poslovanja, a ne na tehnike. Osmi faktor je usavrSavanje vjestina
koji ukazuje na to da organizacija pruza potrebnu obuku zaposlenicima za usavrSavanje
njihovih vjestina kako bi mogli sudjelovati u inovacijskim procesima. Motivacija za inovacije
sugerira da je inovacija presudan ¢imbenik da se ostane ispred konkurencije. Nagradivanje
djelatnika i dodjela priznanja dodatno doprinose uklju¢enosti u osmisljavanje i kreiranje novih
proizvoda i1 usluga. Posljednji ¢imbenik, organizacijska potpora, predstavlja ¢injenicu da
organizacija podupire inovativnost zaposlenika financijskim resursima iz proracuna (Singh 1

Shukla, 2015.).
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2. INOVACIE U HOTELIJERSTVU

Hotelski sektor sredi$nji je segment turisticke industrije, ukljuc¢uju¢i homogen skup tvrtki sa

slicnim proizvodnim funkcijama i trziSnim okruzenjem (Orfila-Sintes i sur., 2009.).

U konkurentnoj hotelijerskoj industriji, hotelski lanci i neovisni poduzetnici primorani su traziti
nacine za poboljSanje kvalitete i ugleda, rezanje troskova i povecanje prodaje i dobiti. Da bi
ostali konkurentni na turistickom trziStu, hoteli moraju poboljsati kvalitetu 1 ugled kroz
inovacije 1 biti u mogucnosti razviti ili pokrenuti nove i uspjeSne ugostiteljske usluge
(Gomezelj Omerzel, 2014). U tu svrhu, hotelska poduze¢a mogu razmotriti potrebu dodavanja
novog brenda u svoj portofolio kao odgovor na dinami¢nu prirodu svog trziSnog okruzenja.
Razvoj novih usluga moze omoguciti popunjavanje praznih smjestajnih jedinica izvan sezone

te zadrzavanje kvalitetnog odnosa s gostima (Ottenbacher, 2007.).

Sli¢no proizvodnji, novi proizvodi predstavljaju vrijedan resurs opstanka i rasta za usluznu
industriju. Zbog svoje nematerijalne prirode, inovacije u usluznim djelatnostima tesko je pratiti
i procijeniti u smislu djelotvornosti i udinkovitosti. Stovise, inovacije i inovacijski procesi
unutar usluznog sektora mogu biti u razli¢itim oblicima zbog raznolikosti aktivnosti (Miles,

2008.).

Kategorije inovacija u hotelijerstvu ukljucuju inovacije proizvoda (odrzivi smjeStajni
kapaciteti), inovacije procesa (raCunalni sustavi upravljanja, novi uredaji za ciS¢enje i
odrzavanje), inovacije u upravljanju (metode upravljanja, metode obuke), i logisti¢ke inovacije
(novi lanac vrijednosti u restoranima). Nadalje, marketinske inovacije takoder su kljucne i
obi¢no se smatraju odvojenima od inovacija proizvoda i upravljanja, Sto donosi novinu u
odnosu hotel-kupac. Ova vrsta inovacija mogla bi uklju¢ivati programe vjernosti i aplikacije

na drustvenim mreZzama (Hjalager, 2002.).

Primjeri redovitih inovacija u hotelijerstvu ukljucuju: nova ulaganja u vece strukture (npr. vece
hotele sa sveobuhvatnijim objektima), obuku i obrazovanje osoblja, nadogradnju standarda
kvalitete (npr. s 4 zvjezdice na 5 zvjezdica). Primjeri niSnih inovacija koje teZe unaprjedenju
specificnih usluga 1 proizvoda umjesto osnovnih kompetencija 1 znanja ukljucuju:
uspostavljanje trzi$nih saveza (npr. tematska turneja radi pristupa novoj grupi kupaca), nova
kombinacija postoje¢ih proizvoda i usluga, partnerstva s drugim tvrtkama izvan turistickog

trzista. (npr. zdravstvene usluge) (Hjalager, 2002.).
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Zbog njihove nematerijalne prirode, hotelijerske inovacije tesko je pratiti i procijeniti. Mogu
se kretati od istinskih inovacija (potpuno nove usluge za novo trziste) do manjih izmjena
postojece usluge. Devet elemenata koji promicu uspjesne inovacije u uslugama su: odabir
trzista, stratesko upravljanje ljudskim resursima, osposobljavanje zaposlenika, reakcija trzista,
osnazivanje, procjena zasnovana na ponasanju, marketinska sinergija, predanost zaposlenika i

opipljiva kvaliteta (Ottenbacher i Gnoth, 2005.).

Inovacije usluga zahtijevaju ulaganje u inovacije procesa i tehnologiju od strane pruzatelja
usluga kako bi se osigurao pozitivan i konzistentan rast. Jednako su vazna ulaganja u vjestine
i metode rada kako bi se promijenio poslovni model, kao i promjene u marketingu (Tidd i
Bessant, 2009.).

Slika 1: Vrste inovacija u hotelijerstvu

Menadizment

@1' e, Organizacija
e
ot

Proizvodiusluge —: C;
=~

ﬂ_:‘ @T_j’ Marketing

. INOVACIE
Procesi oo,
it
NaA a / Poslovni modeli
Nove vanjske :C‘%t\\
suradnje
Odrzvost okolita

Netehnolozglke . Nove prakse . Tehnologlke

Izvor: Martin-Rios, C. (2017), Hospitality Innovation Industry Report. Switzerland: EHL. Preuzeto s:
https://industry.ehl.edu/hubfs/HI-Infographic-and-Documents/EHL -25.04.20, 25.05.2018.

Najnovije istrazivanje koje je proveo Martin-Rios (2017.), IzvjesStaj o inovacijama u
hotelijerstvu, pruza klasifikaciju inovacija u kojoj su inovacije odvojene u tri kategorije:

tehnoloske i netehnoloske te nove prakse (sl. 1).
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Sklonost inovacijama hotela ovisi 0 mnogo faktora specifi¢nih karakteristika hotelske
industrije, kao $to su kategorizacija, upravljanje (npr. hotel kojim upravlja vlasnik, ugovor o

upravljanju, fran$iza) i organizacija lanca (Orfila-Sintes i sur., 2005.).

2.1. Tehnoloske inovacije u hotelijerstvu

Za vecinu hotelijerskih organizacija inovacija se odnosi na razvoj novih tehnologija ili
tehni¢kih kompetencija. Hoteli visoko ulazu u tehnoloski razvoj 1 nove tehnicke moguénosti
kako bi postigli ve¢i povrat performansi. Rukovoditelji i vi$i menadzeri slazu se u potrebi da
se poslovanje hotela neprestano prilagodava i poboljSava olakSavaju¢i ulaganje u nove
tehnologije 1 prilagodavaju¢i nove tehnoloske moguc¢nosti. Unato€ ¢injenici da je poboljSanje
tehnologije vazno u hotelijerstvu, hoteli koji ulazu u nove tehnoloSke inovacije ne postizu
znatno vece rezultate u ukupnom zadrzavanju kupaca i1 prosjecnoj stopi zauzetosti kapaciteta.
Preciznije, nova tehnologija ili tehnicka rjeSenja neucinkovita su ako se gosti ne informiraju o

njihovoj dostupnosti i naju¢inkovitijem nacinu njihove upotrebe (Martin-Rios, 2017.).

Inovacije proizvoda ili usluga definirane su kao promjene koje potrosa¢i mogu izravno
primijetiti i smatraju se novim; bilo u smislu nikad videnog, bilo novo za odredenu hotelijersku
tvrtku ili destinaciju. Iz turisticke percepcije, inovacije mogu postati ¢imbenik u odluci o
kupnji. Kao §to pokazuju nedavna istrazivanja, jedan od glavnih ¢imbenika profitabilnosti u
razvoju novih usluga je pokretanje jedinstvenih, vrhunskih usluga s uvjerljivim vrijednostima
jer su se vrste usluga i zahtjevi potraznje drasti¢no promijenili u posljednjih nekoliko godina
te primjena tradicionalnih na¢ina pruzanja usluga vise nije dovoljna (Hjalager, 2010,
McKinsey, 2015.). Nadalje, inovacija proizvoda je primjena dobra ili usluge koja se razlikuje
od prethodne ili je znacajno poboljSana s obzirom na svoje karakteristike ili namjeravanu
uporabu. To ukljuCuje znacajan napredak u tehnickim specifikacijama, komponentama i
materijalima, ugradenom softveru, jednostavnosti za upotrebu ili drugim funkcionalnim
karakteristikama (Martin-Rios, 2017.).

Inovacija proizvoda ili usluge odnosi se na poboljSanje i uvodenje nove usluge. Inovacije
usluga u hotelskom sektoru koriste nova znanja i tehnologije ili nove kombinacije postoje¢ih
znanja i tehnologija. Ocekuje se da ¢e inovacije pruziti hotelskim tvrtkama konkurentsku

prednost zahvaljujuci tehnoloskoj novosti usluge (Evangelista i Vezzani, 2010.).

13



Inovacije procesa odnose se na nove nacine pruzanja usluga koje hotelijer osmisljava i
prilagodava gostima. U jedinstvenom procesu pruzanja usluga u kojem je okosnica tehnologija,
u obzir se uzimaju potrebe gostiju. Hoteli svoje radne procese unaprjeduju poboljSanjem
informacijskih i komunikacijskih tehnologija, poput automatiziranih usluga za front i back
office. Zbog inovacije procesa dolazi do napretka u ucinkovitosti pruzanja usluga kupcu

(Buhalis i Law, 2008.).

., Inovacija procesa je primjena nove ili znacajno poboljsane metode proizvodnje ili isporuke.

To ukljucuje znacajne promjene u tehnikama, opremi i / ili softveru” (Martin-Rios, 2017.: 15).

2.2. NetehnoloSke inovacije u hotelijerstvu

Netehnoloske inovacije u hotelijerstvu ukljuc¢uju nekoliko oblika inovacija. Prema Izvjescu o
inovacijama u hotelijerstvu, to je nova metoda u poslovnoj praksi, organizaciji radnog mjesta,
marketinSkoj strategiji ili poslovnhom modelu. Svrha netehnoloskih inovacija je optimizacija
poslovanja hotela smanjenjem administrativnih i transakcijskih troskova, povecanjem
zadovoljstva djelatnika ili smanjenje potrosnje resursa. Nadalje, netehnoloske inovacije mogu
se svrstati u dvije kategorije: organizacijske inovacije i menadzerske inovacije. Organizacijske
inovacije bave se raspodjelom rada unutar tvrtke, dok menadzerske inovacije ukljucuju

operacije i postupke kojima organizacija obavlja svoje aktivnosti (Martin-Rios, 2017.).

Inovacija menadzmenta moze biti sve §to znaajno modificira nacin na koji se obavlja posao
menadzmenta ili uveliko mijenja uobiCajene organizacijske procese u vrhu ostvarivanja
poslovnih ciljeva (Birkinshaw i Mol, 2006). Sukladno tome, razli¢ite inovacije u upravljanju
imaju znacajan utjecaj, ne samo na njihove inovacijske ishode, ve¢ i na procese razvoja i
provedbe poslovnih praksi za poveéanje konkurentnosti. Stovise, inovacije u upravljanju
postale su istaknutije u mnogim hotelijerskim organizacijama i, u kombinaciji s drugim
izvorima inovacija (tehnoloskim ili netehnoloskim), mogu dovesti do razvoja stru¢nosti i

izvrsnosti (Martin-Rios, 2017.).

Organizacijska inovacija konceptualizirana je kao “primjena nove organizacijske tehnike u
hotelskoj poslovnoj praksi, organizaciji radnog mjesta ili vanjskim odnosima koja namjerava

poboljsati ucinkovitost ili uspjesnost tvrtke koja usvaja” (OECD, 2005.: 51). Ova vrsta
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inovacija manje je diskretna, vise nematerijalna i veze se za organizacijske procese koji se

primjenjuju prilikom pruzanja usluga (Armbruster i sur., 2008.).

Prema Izvjes¢éu o inovacijama u hotelijerstvu, oko 37% ugostiteljskih poduzeca izvjestava o
visokim razinama organizacijskih inovacija. Postoji veza izmedu primjene organizacijskih i
menadzerskih inovacija. Rezultati pokazuju snaznu povezanost izmedu organizacijskih
inovacija, inovacija poslovnog modela i ukupne organizacijske u¢inkovitosti tvrtke (Martin-

Rios, 2017.).

Druga vrsta netehnoloskih inovacija u hotelijerstvu ukljuc¢uje marketinske metode ili strateske
inovacije. Stovise, marketinke su inovacije primjena nove marketinike metode koju tvrtka
prije nije koristila, ukljuCujuéi ,znacajne promjene u promociji ili cijenama, plasmanu
proizvoda, dizajnu ili paketu proizvoda“ (OECD, 2005.: 49.). Te se inovacije usredoto¢uju na
potrebe kupaca, otvaranje novih trzista ili repozicioniranje usluga hotela u svrhu povecanja
prodaje. Istrazivanja pokazuju da uspjeSna marketinSka inovacija pomaze usluznim tvrtkama

da poboljsaju svoju konkurentnu strategiju (Line i Runyan, 2012; Scaglione i sur., 2009.).

Organizacije komercijaliziraju nove ideje i tehnologije putem svojih poslovnih modela. Cesto
tvrtke koje imaju mogucénost ulaganja u inovacije i procese za istrazivanje novih ideja i
tehnologija ne prepoznaju prilike za inoviranje poslovnih modela kojima bi se te iste inovacije
mogle provesti. Ista ideja ili tehnologija plasirana na trziSte kroz dva razli¢ita poslovna modela
donijet ¢e dva razli¢ita ekonomska ishoda. Stoga je dobro za poslovni uspjeh tvrtke takoder

implementirati i inovacije poslovnih modela (Martin-Rios, 2017.).

Prema izvorima iz literature, inovacija poslovnog modela ima najmanji udio u provedbi
inovacijskih praksi. Zapravo, samo 19% hotelijerskih organizacija slijedi intenzivnu
inovacijsku strategiju u pogledu formuliranja poslovnog modela. Uocljivo je da postoji snazna
pozitivna veza izmedu inovacija poslovnog modela i svih pokazatelja uspjeSnosti, osim
prosjeéne stope popunjenosti kreveta, jer sezonske fluktuacije i vanjski socio-ekonomski

¢imbenici imaju vazne ekonomske implikacije na hotele (Martin-Rios, 2017.).
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2.3. Nove prakse u hotelijerstvu

Odrzivost je postala jo§ jedan parametar za mjerenje konkurentnosti hotelijera na turistiCkom
trziStu. Zbog izravne veze izmedu, primjerice, dobrih ekoloskih praksi i smanjenja fiksnih
troSkova poduzecéa, hotelska poduzeca ostvaruju veéu dobit (Willard, 2002.). Globalno
zatopljenje, nejednakost ekonomskih modela i drugi ¢imbenici razlozi su zbog kojih se
korporacije i poduzetnici u procesu promjena i inovacija ¢ine konkurentnijima i dosezu vise
trziSta. S glediSta poslovanja, hoteli s profitabilnim odrzivim strategijama uspjeSni su
zahvaljujuéi integriranju odrzivih praksi ocuvanja resursa i eko dizajnom u proizvodne procese
ili pruzanje usluga (Esty i Winston, 2006, Willard, 2002.).

,, Koncept odrZivosti okolisa postao je vrlo ozbiljan i dubok problem u ugostiteljskom podrucju
u posljednjem desetljecu. To je uglavnom zbog brzog tempa kojim se potrebe i ocekivanja
kupaca mijenjaju“(Doody, 2010.: 1). Upravo je novi na¢in razmis$ljanja korisnika turisti¢kih
usluga donio transformaciju, u vecoj ili manjoj mjeri, svih poslovanja povezanih s turistickom

djelatnoscu.

Broj istrazivanja o odrzivosti u hotelijerstvu raste te je ova tematika sve zastupljenija medu
znanstvenicima. Ovo poglavlje nudi izabrane primjere koji daju uvid u raspon tematike novih
praksi u hotelijerstvu. Daju¢i uvod u nedavne studije 1 knjige o odrzivosti u hotelijerskoj
industriji, Jauhari (2014.) se usredotoCuje na niz kljuénih tema, ukljucujuéi planiranje i
strukturiranje zelenih hotela, minimiziranje potro$nje energije, ulogu tehnoloskih inovacija u
postizanju odrZivosti, odrzivi turizam, marketing odrzivosti te iznosi kako prakse upravljanja
ljudskim resursima mogu doprinijeti odrzivosti. Nadalje, Kasim i suradnici (2014.), isticu
nacine na koje hotelijeri mogu doprinijeti oCuvanju zaliha voda i njene kvalitete. Autori
predlazu okvir upravljanja vodama koji se oslanja na koncept inovacije i nudi primjere kako bi
se hoteli razlicitih veli¢ina, s razli¢itim financijskim, tehnickim i upravljackim kapacitetima
mogli nositi s izazovom upravljanja vodama i ostvariti komercijalnu korist. Kako bi se ispitali
nacini pobolj$anja odrzivosti u hotelijerstvu, Gil-Saura i Ruiz (2011.) pruzaju uvid u poslovne
prakse u kojima bi se primjenom informacijskih i komunikacijskih tehnologija moglo
pridonijeti smanjenju energetskih potreba. Bonilla-Priego i suradnici (2014.) uspostavili su
indeks korporativnog izvjestavanja o odrzivosti koji obuhvaca rad i ljudska prava, zdravlje i
sigurnost te okoliSne i ekonomske dimenzije za industriju krstarenja. Ovi primjeri istraZivanja

daju uvod u brojne akademske studije koje razraduju vaznost inovacije odrzivosti tj. novih
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praksi u hotelijerstvu kao jedne od glavnih prioriteta najvecih svjetskih hotelijera u planiranju

bududeg poslovanja.

Znatan dio tvrtki prijavljuje snazna ulaganja u ekoloske inovacije. Oko 80% hotelijerskih tvrtki
ulaze velika sredstva u ekoloske inovacije. Razvoj odrzivog poslovanja ekolosko je,
ekonomsko i socijalno pitanje. Stovise, hoteli traze smanjenje troskova i blage performanse

(imidz, marka i reputacija) (Martin-Rios, 2017.).

Slika 2: Razina odrzivih ekoloskih inovacija u hotelima

Niska B Srednja B Visoka

Izvor: Martin-Rios, C., (2017), Hospitality Innovation Industry Report. Switzerland: EHL. Preuzeto s:
https://industry.ehl.edu/hubfs/HI-Infographic-and-Documents/EHL -25.04.20, 3.06.2018.

Kao sto Slika 2 prikazuje, samo 16,6% ima nisku razinu odrzivih ekoloskih inovacija. Nadalje,
40,8% ima srednju razinu inovativnosti, a 42,6% visoku. Primjetno je koliko su eko-inovacije
vazne za hotelijerske tvrtke (Martin-Rios, 2017.).

S druge strane, osim inovacijskih praksi odrzivosti, otvorene inovacije takoder su jedan od
segmenata novih praksi u hotelijerstvu. Otvorene inovacije su ,,upotreba priljeva i odljeva
znanja kako bi se ubrzale unutarnje inovacije i prosirila trzista za vanjsku upotrebu inovacija*
(Avellaneda-Rivera i sur., 2016.: 1482). Otvorenost se opcenito odnosi na laksu i brzu
provedbu inovacija u slucaju kada tvrtke koriste vanjsko znanje, takoder, povrat ulaganja u
intelektualni kapital i znanje bit ¢e mnogo veci ako tvrtke svoje znanje i iskustvo investiraju u

suradnju s drugima.
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Postoje dvije komplementarne vrste otvorenosti u modelu otvorenih inovacija. Jedan je
"izvana", a drugi "iznutra". U prvoj vrsti modela, izvan tvrtke, tvrtka u ve¢oj mjeri koristi
vanjske ideje i tehnologije u svojoj organizaciji. Druga vrsta otvorenosti je "iznutra prema van",
u kojoj poduzeée dopusta da neke vlastite ideje, tehnologije ili procesi koriste drugi

(Chesbrough, 2011.).

2.4. Strategija inovacija

Inovacijska strategija se ne temelji na inovacijskim taktikama, ve¢ viSe na planiranju misije,
vizije 1 vrijednosti hotela za definirana turisticka trZiSta. Strategijom se postavljaju okviri
oc¢ekivanih rezultata planiranih inovacija kako bi se postigao najbolji moguc¢i ishod. Vazno je
napomenuti da se ciljevi poslovnog inovacijskog poslovanja ne bi trebali odvajati od ukupnih
organizacijskih ciljeva jer ¢e jedinstvena vizija 1 zajednicki ciljevi za inovacije pomoc¢i u
razmjeni ideja, informacija i znanja unutar organizacije te povecanju operativne u¢inkovitosti

(Pikkemaat i Peters, 2005.).

Inovacijske strategije pruzaju jasan smjer za rjeSavanje strateskih pitanja, kao na primjer odabir
trziSta za ulazak i vjeStina koje treba razviti. Vrijednost strategije moze se definirati izjavom
da ,,strateski planirani projekti omogucuju tvrtki da iskoristi sinergiju paralelnih inovacijskih
projekata“ (Van Der Panne 1 sur., 2003.: 314). Nadalje, od iznimne vaznosti u strukturiranju i
razvoju strategije su menadzerski timovi. Uloga tima je odlucivanje o nacinu koristenja
tehnologije i pokretanju procesa poboljsanja izvedbe poslovnih aktivnosti Kkoriste¢i
odgovaraju¢e inovacije. Prvi i najvazniji korak u formiranju inovacijske strategije jest

definiranje $to to¢no inovacija znaci za tvrtku (Oke, 2007.).

Jednostavna inovacijska strategija predstavlja provedbu jedne od Cetiri vrste inovacija, dok je
slozena strategija rezultat provedbe viSe vrsta inovacija. Na primjer, sloZzena inovacijska
strategija formira se primjenom svih tehnoloskih inovacija ili svih netehnoloskih inovacija.
Koordinacija ovih vrsta inovacija moZe rezultirati sloZzenim inovacijskim strategijama.
Kombinacija jedne ili viSe tehnoloskih i netehnoloSkih inovacija stvara hibridnu sloZenu
strategiju inovacija. Najbolja opcija za hotelijersko poduzece je hibridna slozena inovacijska
strategija, posebno kombinacija inovacija proizvoda ili procesa s organizacijskim ili

marketin§kim inovacijama, jer moze predvidjeti ukupan promet od prodaje na trziStu.
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Hotelijerski profesionalci trebali bi se usredotoCiti na pakete inovativnih aktivnosti. Na
primjer, nove ili poboljSane pratec¢e aktivnosti trebale bi se kombinirati s novim nacinima
plasiranja usluga na trziste i novim kanalima prodaje. Kombinacije ovih radnji moraju biti
pazljivo odabrane u skladu s formalno dizajniranom inovacijskom strategijom. Stovise,
preuzimanje najboljih praksi iz drugih usluznih djelatnosti i njihovo postavljanje u hotelijerstvo
ne jamci pozitivne rezultate. 1z tog razloga, hotelijerski profesionalci moraju pazljivo odabrati
i kombinirati razli¢ite vrste inovacija, a ne bezumno povecavati koli¢inu inovacija (Ciobanu i

Martin-Rios, 2019.).

Inovacijska strategija pozitivno utjeCe na ekonomsku odrzivost hotela. Inovativni hoteli
vjerojatno ¢e prezivjeti na turistickom trzistu na temelju Cetiri aspekta: odrzivi rast koji uzima
u obzir buduce generacije, fokus dugoro¢ne profitabilnosti, zadovoljstvo kupaca povezano s
odrzivo$¢éu i naglasak na pouzdanosti dobavljata. Provedba inovacijske strategije moze
poboljsati sposobnost hotela da prepoznaju i1 razumiju potencijalne potrebe i zahtjeve za
razli¢ite skupine turista, Sto moze biti neophodno u pruzanju kvalitetnih usluga koje odgovaraju

ili premasuju o¢ekivanja turista (Njoroge i sur., 2019.).
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3. EUROPSKA HOTELIJERSKA INDUSTRIJA

Unutar Europske Unije, turizam ostvaruje oko 10% BDP-a te stvara vise od 26 milijuna radnih
mjesta izravno i neizravno vezanih za ovu gospodarsku granu. Kao raznolik sektor, turizam
zahtijeva suradnju na svim razinama kako bi destinacije unutar Europske Unije konkurirale na
svjetskom trzistu (UNWTO, 2018.).

Europa je tijekom 2019. godine zabiljezila porast dolazaka u od 4%. U brojkama i rezultatima
za turizam predvode juzna i mediteranska Europa, vidljivi su porasti u dolascima te je
zabiljezen snaZan rast u pogledu zarade. Medu vec¢im odredistima su Italija, Grcka, Portugal i
Hrvatska koje ostvaruju dobre rezultate. U meduvremenu, Turska nastavlja svoj oporavak

potpomognut povoljnim devizni tecaj (UNWTO, 2020.).

Broj nocenja u turistickom smjestaju u EU-u nastavio se povecavati u 2019. godini, za 2,4%,
dosegnuvsi vise od 3,2 milijarde noc¢enja. S obzirom na raspodjelu po vrstama smjestaja, u
2019. godini hoteli i sli¢ni smjestaj bili su najpopularniji (64%), a slijedili su ih odmori$ni i
ostali objekti za kra¢i odmor poput privatnog smjestaja (23%) te na tre¢em mjestu kampovi i
prostori za kampiranje (13%). Sve tri vrste turistickog smjestaja zabiljeZile su porast, broj
nocenja u hotelima povecao se za 1,8%. Broj no¢enja u odmori$nim i ostalim objektima za
kra¢i odmor povecao se za 4,3%, dok je u kategoriji kampovi i prostori za kampiranje

zabiljezen rast od 2,5%. (Eurostat, 2019.).

Prema podacima Eurostata, broj no¢enja u turistickim objektima smjestaja u Hrvatskoj iznosio
je 89 568 000, sto ¢ini 2,8% od ukupnog broja no¢enja u objektima turistickog smjestaja u EU.
Portugal je zabiljezio 74 408 000 noéenja, §to ¢ini 2,4% od ukupnog broja (Eurostat, 2019.).

Gledajuci raspodjelu prema vrsti smjestaja (sl. 3), u 2019. godini, odmarali$ta i sli¢ni objekti
za kra¢i odmor, poput privatnih soba i apartmana, bili su najpopularniji tip smjestaja u
Hrvatskoj (50,2%), zatim slijede hoteli i slican smjestaj (28,3%) te kampovi i prostori za
kampiranje (21,5%). U Portugalu statistika pokazuje drugadije rezultate, vecina nocenja
ostvarena je u hotelima i sli¢nom smjestaju (78,9%). Oko 11,9% turistickih no¢enja u Portugalu
je provedeno u odmaraliStima i sliénim objektima za kra¢i odmor, a manje od 10% u

kampovima,i prostorima za kampiranje (Eurostat, 2019.).
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Slika 3: Udio no¢enja u ukupnom turisticCkom smjestaju (%):
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Izvor: Eurostat, (2019), Tourism statistics - annual results for the accommodation sector. Preuzeto s:
:https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/Tourism_statistics -

annual results for the accommodation_sector#Continuous growth in_the tourist accommodation_sector,
20.01.2021.

Vecinu nocenja stranih gostiju su ostvarili turisti iz drugih drzava clanica Europske unije
(74%), dok je 8% turista bilo iz drugih europskih zemalja. Samo 18% nerezidentnih noc¢enja

proveli su turisti izvan Europe (Eurostat, 2019.).
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3.1. Portugalska hotelijerska industrija

Turisticki sektor u Portugalu biljezi snazan rast posljednjih nekoliko godina u glavnim

turistickim pokazateljima. Nedavne performanse ove industrije rezultat su:

* Provedene strategije nacionalnih turisti¢kih organizacija koja je izradena za strukturiranje i

promociju proizvoda prilagodenim zahtjevima trzista.
* Medunarodnog 1 nacionalnog gospodarskog rasta.
* Povecanja broja zrakoplovnih veza.

* Priznanje Portugala kao turisticke destinacije kroz nekoliko nagrada i odlikovanja. Na
primjer, World Travel je dodijelio 14 priznanja hotelskim objektima u Portugalu u 2017. godini
(Portugal Hospitality, 2017.).

U posljednjih nekoliko godina turisticki sektor u Portugalu zabiljezio je izvrsne rezultate. Broj
gostiju dosegao je 27 milijuna u 2019. godini, a broj noé¢enja iznosio je 77,8 milijuna, $to
odgovara porastu od 7,4% u odnosu na 2018.godinu. Hoteli su i dalje vode¢i u izboru,

ostvarujuéi gotovo 58 milijuna nocenja (Estatisticas do Turismo, 2019.).

U objektima za turisticki smjestaj (hoteli, lokalni smjeStaj i seoski turizam) ukupni prihod
iznosio je 4,3 miljjarde eura (+7,8%), a prihod od smjestaja dosegao je 3,2 milijarde eura
(+7,9%). U usporedbi s prethodnim godinama, prihodi se lagano usporavaju (Estatisticas do
Turismo, 2019.).

U 2019. glavno emitivno trziste bilo je Ujedinjeno Kraljevstvo (18,8% ukupnih nocenja
nerezidenata), s rastom od 1,0%. Na drugom myjestu, njemacko trziste (12,3% od ukupnog
broja) smanjilo se za 5,3%, dok je §panjolsko trziste (11,0%) poraslo za 7,6%. Stovise, istaknuli
su se i porasti zabiljezeni na sjevernoamerickom (+21,3%), kineskom (+16,8%), brazilskom

(+14,9%), irskom (+9,9%) i kanadskom (+9,6%) trzistu (Estatisticas do Turismo, 2019.).

Portugal trenutno ima 2 034 hotelska objekta koji nude oko 144 893 smjestajne jedinice. Hoteli
¢ine 72% od ukupnog broja, sa 106 286 jedinica. Prema kvaliteti, 38% hotelske ponude u
Portugalu kategorizirano je s 4 *, a slijede smjeStajne jedinice kategorizirane s 3 * koje Cine
33% od ukupnog broja. Luksuzni hoteli, kategorizirani kao smjestajne jedinice s 5 *, i dalje

imaju skroman udio, od samo 8% ponude (Portuguese Hospitality Atlas, 2019.).

22



Vecina hotelskih objekata u Portugalu koncentrirana je u regijama Algarve 1 Madeira te u
urbanim sredi$tima Lisabona i Porta. U posljednje vrijeme arhipelag Azori poceo se razvijati
kao turisticko odrediste. Nadalje, regija Douro, na sjeveru drzave, takoder predstavlja odrediste

s ogromnim potencijalom (sl. 4) (Portuguese Hospitality Atlas, 2019.).

Slika 4: Smjestajni kapaciteti u hotelskim objektima prema regijama:

= Algarve = Lisabon = Sjeverna regija Madeira = Sredis$nja regija = Alentejo = Acores

Izvor: Instituto Nacional de Estatistica, (2019), Estatisticas do Turismo. Preuzeto s: Estatisticas do

turismo_2019.pdf — Instituto Nacional de Estatistica (ine.gov.mz). 22.01.2021.

Tablica 2 prikazuje rangiranje hotelskih grupa u Portugalu. Pestana Hotels & Resorts najveca
je hotelska grupa u Portugalu, s 73 jedinice i 16 596 kreveta. Drugi najzastupljeniji hotelski
operater 1 najve¢i medunarodni brend je Vila Galé Hotéis s 23 hotelska objekta i 9 237 kreveta.
Na treCem je mjestu hotel Accor s 32 smjestajne jedinice 1 6 598 kreveta. Po veli¢ini slijede
Minor hoteli, sa 19 smjestajnih jedinica 1 6 241 kreveta. Hoti Hotéis ima 19 hotelskih objekata
s 5.501 krevetom, a Marriott Hotels & Resorts 12 jedinica s 5 822 kreveta. SANA hoteli
rangirani su na sedmom mjestu, s 13 jedinica i 4 177 kreveta (Portuguese Hospitality Atlas,
2019.).
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Tablica 2: Najvece hotelske grupacije u Portugalu

Hotelska grupacija Broj hotela Broj kreveta
Pestana Hotels & Resorts 73 16,596
Vila Galé Hotéis 23 9,237
Accor Hotels 32 6,598
Minor Hotels 16 6,241
Hoti Hotéis 19 5,501
Marriott Hotels & Resorts 12 5,822
SANA Hotels 13 4,177

Izvor: Deloitte, (2019), Portuguese Hospitality Atlas. 14" Edition. Preuzeto s:
https://www?2.deloitte.com/pt/en/pages/transportation-infrastructure/articles/hospitality-atlas-2019.html,
22.01.2021.

U razdoblju od 2014. do 2019. godine je vidljiv porast zaposlenih u djelatnostima vezanim za
pruzanje smjeStaja u Portugalu. Brojke pokazuju kako je broj zaposlenih u 2019. godini.
porastao za 50.8% odnosu na 2014. godinu (tab. 3). Sektor ugostiteljstva i turizma predstavlja
izuzetno vazan segment nacionalne ekonomije, pruzaju¢i posao u djelatnostima smjesStaja

velikom broju stanovnistva.

Tablica 3: Broj zaposlenih u djelatnostima pruzanja usluga smjestaja (u tisu¢ama)

Godina Broj zaposlenih
2014 51,9
2015 55,5
2016 61,1
2017 68,3
2018 73,8
2019 78,3

Izvor: Instituto Nacional de Estatistica, (2019), Estatisticas do Turismo. Preuzeto s: Estatisticas do

turismo 2019.pdf — Instituto Nacional de Estatistica (ine.gov.mz). 22.01.2021.

24


https://www2.deloitte.com/pt/en/pages/transportation-infrastructure/articles/hospitality-atlas-2019.html
http://www.ine.gov.mz/estatisticas/estatisticas-sectoriais/turismo/estatisticas-do-turismo_2019.pdf/view
http://www.ine.gov.mz/estatisticas/estatisticas-sectoriais/turismo/estatisticas-do-turismo_2019.pdf/view

3.2. Hrvatska hotelijerska industrija

Sektor turizma i ugostiteljstva glavna je industrija u Hrvatskoj koja potice gospodarski rast i

zapoSljavanje. Trenutna Strategija razvoja turizma 2020. ima sljedece ciljeve:

* Poboljsati proizvode i usluge u turistickom sektoru i podi¢i njihovu kvalitetu ulaganjem,

inovacijama, specijalizacijom i novim odrzivim praksama.

* Pozicionirati Hrvatsku kao snaznu marku na medunarodnim trziStima, povecati broj turista u
predsezoni 1 posezoni, poveéati prosjeCnu potro$nju i podrzati privatni sektor (Hrvatska

strategija razvoja turizma, 2013).

Tijekom 2019. godine u Hrvatskoj je zabiljezeno 19,6 milijuna turistickih dolazaka i 91,2
milijuna turistickih noc¢enja u objektima komercijalnog smjeStaja. U odnosu na 2018.
zabiljezen je primjetan porast dolazaka turista od 4,8%, a nocenja za 1,8%. Kao $to Slika 6
pokazuje, ve¢ina dolazaka turista registrirana je u jadranskoj Hrvatskoj (86,5%), kontinentalna
Hrvatska prijavila je oko 2,7 milijuna dolazaka turista (13,6%), a Grad Zagreb, kao najmanje
podrucje, imao je 1,5 milijuna dolazaka u 2019. godini ( 7,4%) (sl. 5) (Drzavni zavod za
statistiku, 2019.).

Slika 5: Turisti¢ki dolasci u Hrvatskoj u 2019. godini prema regiji

® Priobalna Hrvatska ~ ® Kontinentalna Hrvatska = Grad Zagreb

Izvor: Drzavni zavod za statistiku, (2019), Dolasci i nocenja turista u 2019. Preuzeto s:
https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2019/04-03-02_01_2019.htm, 23.01.2021.
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U Hrvatskoj je u 2019. bilo registrirano 731 hotelskih objekata. Hoteli ¢ine 13% ukupnog broja
smjestajnih jedinica, sa 117 211 kreveta. Prema kvaliteti, 49,4% (328 hotelskih objekata)
hotelskih jedinica kategorizirano je s 4 *. slijede jedinice s 3 * koje ¢ine 33,9% (309 hotelskih
objekata). Oko 10% hotelske ponude kategorizirano je kao hotel s 5 zvjezdica (45 objekata), a
6,6% od ukupnog broja kategorizirano je kao hotel s 2 zvjezdice (49 objekata) (Drzavni zavod

za statistiku, 2019.).

Vezano za dolaske i nocenja, hoteli su u 2019. godini ostvarili 7,5 milijuna dolazaka i 20,4
milijuna nocenja. Brojevi su pokazali primjetan porast od 5,6% dolazaka u 2019. i rast od 1,6%
nocenja. Prema nacionalnoj statistici, bilo je 6,9 milijuna dolazaka i 20,8 milijuna no¢enja

(DrZavni zavod za statistiku, 2019.).

Najvece hotelske grupe u Hrvatskoj su: Valamar, Maistra, Plava Laguna, Jadranski luksuzni
hoteli, Arena Hospitality, Armadia Park, Liburnia Hoteli 1 LoSinj Hotels & Villas. Budu¢i da
podaci na sluZzbenim web stranicama tvrtki ne definiraju koliko je jedinica kategorizirano kao
hotelske jedinice, nije bilo moguce napraviti sluzbeni pregled. Valamar ima 36 hotela i
odmaraliSta na hrvatskoj obali, s 9 259 jedinica. Maistra upravlja 19 hotelima u medunarodno
priznatim destinacijama (Rovinj, Vrsar, Zagreb i Dubrovnik). Plava Laguna u svom portfelju
ima 20 hotela smjestenih u Porecu, Umagu i Rijeci. Portfelj luksuznih hotela Adriatic ukljucuje
7 ekskluzivnih hotela smjeStenih u Dubrovniku, Cavtatu 1 na otoku Mljetu. LoSinj Hotels &

Villas upravlja s hotelimas 4 *i5*.

Sektor turizma i ugostiteljstva izravno je donio priblizno 85 tisu¢a radnih mjesta u Hrvatskoj u

2014. Tijekom godina, broj se povecao na 108 tisuca, $to pokazuje velianstven porast od 27%

zaposlenih u turizmu (tab. 4) (HTZ, 2019.).

Tablica 4: Broj zaposlenih u tuizmu (u tisu¢ama)

Godina Broj zaposlenih
2014 85
2015 90
2016 93
2017 92
2018 101
2019 108

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske, (2019), Turizam u brojkama — 2019. Preuzeto s: HTZ TUB
HR_ 2019 (1).pdf, 26.01.2021.
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4. INOVATIVNE PRAKSE HOTELIJERA THEKOM PANDEMIJE COVID 19

Pandemija COVID 19 je hotelijere u 2020. godini suocila s teSkim izazovima. Odluke koje su
primjenjivale mnoge drzave u svrhu ocuvanja zdravlja stanovniStva poput ograniCenja
putovanja, drzanje socijalne distance i ukidanje kulturnih i zabavnih dogadanja, znacajno su
smanjile razinu potraznje na turistickom trzistu te prouzrokovale drastican pad prihoda mnogim
tvrtkama (Bartik i sur., 2020.). Preporuke nacionalnih stozera, smanjenje broja letova i drugih
transportnih veza i zatvaranje vecine objekata koji se bave pruzanjem usluga dovelo je do

naglog pada broja prodanih smjestajnih jedinica.

Preliminarni rezultati istrazivanja koje je proveo urednicki tim Journal of Hospitality
Marketing & Management sugeriraju da ponovno otvaranje restorana i ukidanje ogranicenja
putovanja ne¢e odmah rezultirati vrac¢anjem gostiju u ugostiteljske i hotelske objekte (Gursoy
1 sur., 2020.). Veliki dio pojedinaca (preko 50%) nije voljan odmah vecerati u ugostiteljskom
objektu. Isto vrijedi i za boravak u hotelima., veéina ispitanika (preko 50%) nije voljna

otputovati na odrediSte i odsjesti u hotelu u skorije vrijeme. (Gursoy i sur., 2020.).

Zbog visokih operativnih troskova, opstanak mnogih ugostiteljsko-hotelijerskih poduzeca
uvelike ovisi o stabilirziranju situacije na turistickom trzistu, tj. povecanju potraznje za
njihovim uslugama i proizvodima. Stoga je klju¢no shvatiti §to ¢e motivirati kupce da

rezerviraju smjestaj u hotelu.

Rezultati istrazivanja provedenog od strane Journal of Hospitality Marketing & Management
takoder ukazuju da ¢e se otprilike 18% turista osjecati ugodno prilikom putovanja do odredista
i boravka u hotelu samo ako to odrediSte ima vrlo mali broj slu¢ajeva COVID-19 te ako ima
mogucnost testiranja, pracenja i izoliranja slucajeva COVID-19. Nadalje, oko 17% turista

planira putovati i odsjesti u hotelu tek nakon $to prime cjepivo (Gursoy i sur., 2020.).

Cesto ¢is¢enje povrsina, obuka zaposlenika o zdravstvenim i sigurnosnim protokolima te
ograniavanje broja gostiju su neki od zahtjeva potraznje te preduvjet za ostvarivanje
putovanja. U svrhu o¢uvanja zdravlja i sigurnost, 0ko 40% hotelskih gostiju je spremno platiti

vise za povecane sigurnosne mjere (Gursoy i sur., 2020.).
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Vecina hotelskih gostiju (70,42%) smatra da ¢e za vrijeme COVID 19 pandemije biti nuzna
primjena razli¢itih tehnologija u pruzanju usluga kako bi se smanjila interakcija izmedu ljudi.
Predvida se da ¢e hotelijeri morati usvojiti nove tehnoloske prakse u poslovanju kao §to su
beskontaktno placanje, digitalni jelovnici dostupni na mobilnim uredajima putem QR kodova,

ulazak bez kljuca, itd.. (Gursoy i sur., 2020.).

U svrhu prilagodbe, hotelijeri su u 2020. godini primijenili niz inovativnih praksi u poslovanju.
Poduzeca, zaposlenici i gosti su se nasli pred velikim izazovom koji je zahtijevao inovacije
koje ¢e omoguciti daljnje poslovanje u sigurnom okruzenju. S obzirom da su se odluke i mjere
vlade izmjenjivale na razini svake drzave zasebno tijekom cijele 2020. godine, a hoteli
poslovali uz ogranienja, za izvor podataka potrebnih za analizu su se Kkoristile sluzbene

internetske stranice hotelskih kompanija.

U sljede¢em dijelu rada ¢e se usporediti inovativne prakse implementirane u poslovanje u svrhu
prilagodbe trzisnim izazovima za vrijeme pandemije u hotelijerskim poduze¢ima u Hrvatskoj

i Portugalu.
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4.1. Valamar Riviera

Pregledom sluzbenih internetskih stranica utvrdeno je kako je Valamar od pocetka pandemije,
unutar svog poslovanja razvio sustav sigurnosti u svrhu zastite zdravlja zaposlenika i gostiju u
skladu sa smjernicama i odlukama vlade. Sustav sigurnosti obuhvaca: kontinuiranu edukaciju
zaposlenika s ciljem informiranja o moguc¢im opasnostima i odgovaraju¢im preventivhim
postupcima, dostupnost sredstava za dezinfekciju povrsina i ruku, dodatne mjere sigurnosti u
pripremi i posluzivanju obroka i napitaka te dodatne mjere u ¢iS¢enju i dezinfekciji smjestajnih
jedinica i ostalih prostora hotela. Uz navedeni sustav sigurnosti, Valamar je svojim
posjetiteljima osigurao mogucnost prilagodljivih uvjeta putovanja pa tako gosti imaju
mogucnost izmijeniti svoje termine putovanja do Cetiri dana prije dolaska u odabrani objekt.
Kljuéne inovacije koje su se istaknule tijekom sezone 2020. su V Health&Safety, CleanSpace
100% privacy, Valfresco Direkt, Online recepcija i Bed & Brunch.

Nadalje, Valamar je u sezoni 2020. modificirao proizvode u svojoj ponudi te akcelerirao razvoj
projekata digitalizacije kako bi ucinkovito poslovao u izvanrednim uvjetima. Ukupni
smjestajni kapaciteti koji ukljucuju hotele, ljetovaliSta i kampove su umanjeni za 20% s ciljem
pruzanja viSe prostora gostima. Smanjenjem ukupnih kapaciteta, gosti su na raspolaganju imali
viSe prostora u restoranima, na recepciji, terasama i plazama. Takoder su osmisljene 1
promotivne kampanje #stayinnature i #beachholidays s naglaskom na zdravlje i sigurnost te

socijalno distanciranje.

V-Health&Safety je inovativni program osmiSljen prema sigurnosnim zdravstvenim,
higijenskim 1 ekoloskim standardima u Hrvatskoj 1 smjernicama medunarodnih zdravstvenih
organizacija koje djeluju u svrhu sprjecavanja Sirenja COVID 19. Svrha ovog programa je
osigurati najvisu razinu zdravstvene sigurnosti gostiju i djelatnika hotela. Implementacijom
pojacanih protokola ¢iS¢enja fokus je stavljen na 3 kljuéna podrucja: V-Health&Safety
CleanSpace, V-Health&Safety Food te V-Health&Safety Management.

V-Health&Safety CleanSpace je fokusiran na ¢iS¢enje smjestajnih jedinica i zajednickih
prostorija u hotelima ili kampovima prema preporukama organizacija WHO i ECDC.
Pokazatelj kvalitete protokola je certifikat ISO 9001. Prepoznata je vaznost primjene visokog
standarda c¢iS¢enja te je stoga sigurnost gosta osigurana potpunom dezinfekcijom hotelskih

soba, apartmana i mobilnih kuca prije samog dolaska. Valamar takoder svojim gostima nudi i
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moguénost otkazivanja usluga ¢is¢enja smjestajnih jedinica u vremenskom razdoblju njihovog

boravka.

V-Health&Safety Food je inovativni protokol kojim se omogucuje najvisi nivo sigurnosti i
zdravstvene ispravnosti namirnica koje se koriste u pripremi hrane i pi¢a koja se posluzuju
gostima u svim restoranima i barovima. Nadgledaju se procesi proizvodnje, dostave, pripreme
i posluzivanja hrane i pi¢a. Kvalitetu protokola potvrduje HACCP certifikat koji je potvrden
od strane SGS-a.

Posljednji klju¢ni segment u V Health&Safety je V-Health&Safety Management koji je
zaduzen za upravljanje svim sigurnosnim protokolima te ukljucuje primjenu svjetskih
standarda 1 kontrolu koriStenja vanjskih sadrzaja poput djecjih igralista, vanjskih 1 unutarnjih
bazena, plaza za goste u neposrednoj blizini hotela i ostalih sadrzaja u svim vrstama objekata.
U svakom smjeStajnom objektu postoji manager ¢ija je duznost pruziti informacije 1 pomo¢
gostima 24/7 te u slucaju potrebe pomaze organizirati zdravstvenu skrb za goste. Nadalje,
Health&Safety manager odgovoran je za komunikaciju s dezurnim doktorom u destinaciji,
edukaciju djelatnika u provedbi sigurnosnih programa, pruzanje potpore i1 smjernica za

postupanje u kriznim situacijama vezanim za zdravstveno stanje gostiju.

,, CleanSpace — 100% privacy* je inovativna praksa kojom se osigurava da su naj¢esce dodirne
tocke u smjestajnim jedinicama temeljito dezinficirane te da je prostor do dolaska gosta bio
netaknut. Gosti se mogu odluciti na potpunu privatnost u iznajmljenom prostoru tijekom

cjelokupnog boravka uz jamstvo da ¢e djelatnici ulaziti isklju¢ivo na njihov poziv.

Tijekom lipnja 2020. godine u sklopu poslovanja VValamar Rivijere je pokrenuta online trgovina
s dostavom pod nazivom Valfresco Direkt. Kupci na kuénu adresu mogu naruciti svjeze
proizvode i namirnice proizvedene ili uzgojene na obiteljsko-poljoprivrednim gospodarstvima
u Istri te tradicionalna polugotova i gotova jela pripremljena u vlastitoj Valfresco kuhinji. Uz
navedeno, moguce je kupiti 1 druge proizvode koji su dostupni u trgovinama. Dostava
proizvoda iz ekoloSkog uzgoja ili tradicionalnih jela je omogucéena kupcima na podrucju Istre
te gostima koji borave unutar hotela, apartmana ili mobilnih kuéica Valamara. Pomoc¢u ove
inovacije, Valamar je nastavio podupirati obiteljska gospodarstva i lokalne proizvodaca iz Istre
te planira proSiriti ponudu proizvodima iz Slavonije 1 Dalmacije. Valfresco uz sve navedeno

nudi i usluge cateringa za razna dogadanja.
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U sklopu akceleracije digitalizacije unutar poslovanja, Valamar je uveo online recepciju.
Gostima hotela i kampova omogucena je prijava i odjava putem interneta cime se

pojednostavljuje njihov dolazak i odlazak iz objekta te se smanjuju kontakti s osobljem.

U pojedinim hotelskim objektima, od 2020. godine gostima je dostupna nova usluga Bed

&Brunch. Hotelski restorani su produzili vrijeme posluzivanja dorucka do 13:00 sati. Gostima

je na raspolaganju kava i druga pi¢a uz raznovrstan izbor jela (https://valamar-riviera.com/hr/,
1.10.2020.).

Unutar izvansezonskog razdoblja, Valamar je odlucio u svoju ponudu uvrstiti tzv. long stay.
Moguénost duljeg boravka ¢e biti dostupna do 31. ozujka 2021. godine s pravilom najma od
minimalnom mjesec dana. Istra Premium Camping Resort 5* u Funtani pored Poreca 1 Jezevac
Premium Camping Resort 4* na otoku Krku su objekti u kojima je moguée rezervirati mobilnu
kucicu na duzi period po cijeni od 440 do 550 eura mjese¢no. Ovom inovacijom Valamar
nastoji pribliziti ponudu digitalnim nomadima ili ljudima koji za vrijeme pandemije imaju
opciju rada od kuce. Gosti u mobilnim kucicama imaju pristup internetu te oba kampa nude
mogucnost rekreacije na otvorenom sportskom igrali§tu i zabavne sadrzaje u Multimedia Game
Longeu. Fokus je stavljen na uvjete pogodne za rad te prirodno okruzenje za opustanje.
Smjestajne jedinice su pogodne i za boravak s djecom (https://valamar-riviera.com/hr/.,
05.12.2020.)

4.2. Arena Hospitality Group

Arena Hospitality Grupa je medu svojim inovacijama u sezoni 2020. istaknula uvodenje
prilagodene ponude za digitalne nomade, SGS sigurnosne protokole, web prijavu te program

vjernosti.

SGS revizija Cistoce, higijene i sigurnosti provedena je u Arena Hospitality hotelima brenda
Park Plaza. Vodeca svjetska tvrtka za kontrolu i certificiranje osigurala je da su u poslovanje
implementirani protokoli i procedure u skladu s lokalnim zahtjevima i preporukama vezanih
za COVID 19. Nakon zavrsetka revizije, hoteli su dobili sluzbeni certifikat Health&Safety
kojim se potvrduje da su implementirane procedure poput Ceste dezinfekcije prostora,

edukacija osoblja te sve ostale mjere u svrhu zastite od COVID 19 i sprjeCavanja Sirenja zaraze.
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U srpnju 2020. godine uvedena je i mogucnost prijave u hotel putem interneta. Putem linka
koji se Salje gostima u mailu nakon rezervacije smjestaja moguce je podmiriti troskove za
smjestaj, a ostale usluge koje se koriste tijekom boravka se naplacuju na recepciji prilikom
odjave. Po dolasku u hotel gosti takoder mogu koristiti samoposluzni kiosk za prijavu te tako

obaviti brzu registraciju i preuzeti kljuceve sobe ili apartmana u kojem ¢e odsjesti.

Sljedec¢a inovacija u sklopu poslovanja Arena Hospitality je Arena Rewards program vjernosti
pomocu kojeg su gostima u Puli i Medulinu u omogucene razne pogodnosti u svim oblicima
smjestajnih objekata. Clanstvo u programu vjernosti se sastoji od &etiri razine, a temelji se na
prikupljanju no¢enja. Vec¢im brojem nocenja gosti ostvaruju vece pogodnosti te mnogobrojne
popuste na usluge i sadrZaje. Pojedine pogodnosti su tijekom 2020. godine prilagodene

poslovanju u uvjetima pandemije, a neke od planiranih pogodnosti su nedostupne

Kako bi se prilagodila trziStu i izazovima, Arena Hospitality je uvela pravilo otkaza rezervacije
bez naknade za sve individualne rezervacije. Pravo otkaza rezervacije bez naknade vrijedi do
48 sati  prije dolaska, a moZze se ostvariti u hotelima i naseljima

(https://www.arenahotels.com/hr/, 5.10.2020.).

Ponuda za digitalne nomade dostupna je u kampovima Arena Grand Kazela i Arena Stoja te u
hotelu Park Plaza Histria u Puli. U uslugu je ukljuena beskontaktna samostalna prijava u
objekt, beskontaktno placanje, super brzi internet, Netflix aplikacija, OTT iPTV usluga za
gledanje TV kanala te mobilna aplikacija. Naglasak se stavlja na mirno okruzenje pogodno za

rad i digitalnu infrastrukturu visoke kvalitete (https://www.arenahotels.com/hr, 10.12.2020.).

4.3. Plava Laguna

Plava Laguna je pomocu certifikacijske kuée TUV Croatia (dio grupacije TUV NORD
GROUP) potvrdila da se u poslovanju zadovoljavaju svi odgovarajuéi zdravstveni, sigurnosni
i higijenski uvjeti. Zajednickom suradnjom proveden je verifikacijski program Hygiene and
Cleanliness Checked kojim su obuhvaceni poslovni procesi unutar smjeStajnih objekata.
Toc¢nije, certifikatom su obuhvacene: kontrole cjelokupnog procesa nabave i zaprimanja
namirnica pa sve do posluzivanja gotovih jela gostima, osiguranje najviSih standarda higijene
u pruzanju usluga smjestaja u objektima te potvrda provodenja higijenskih mjera u svrhu

sprjeCavanja Sirenja zaraze virusom u svim prostorijama hotela i vanjskog okruzenja. Osim
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objekata unutar vlasnistva Plave Lagune, certifikatom su obuhvadeni i ostali dionici poslovnih

procesa poput dobavljaca, servisera, zastitara i sl..

Na internetskim stranicama Plave Lagune sve promjene u poslovanju uvjetovane pandemijom
su rasporedene u kategorije: opce, osoblje, recepcija, hrana i pice, smjestajne jedinice,

zajednicki prostori te plaze, bazeni, sport, activities&experiences.

U segmentu op¢ih promjena u poslovanju navodi se inovativna praksa beskontaktne rezervacije
mjesta u pansionskom restoranu te je moguca rezervacija programa u sklopu
Activities&Experiences. Nadalje, na svim javnim prostorima su postavljeni beskontaktni
dozatori za dezinfekciju ruku, naroc¢ito na mjestima gdje je ve¢a moguénost protoka ili boravka
veceg broja djelatnika 1 gostiju. Uvedena su ograni¢enja broja osoba u dizalu, a gosti na zahtjev

mogu dobiti zaStitne maske 1 rukavice.

Vezano za osoblje, Plava Laguna je omogucila svojim djelatnicima specijaliziranu edukaciju
1 treninge vezane za COVID 19 te su svi zaposlenici detaljno upoznati s preporu¢enim mjerama
1 smjernicama Svjetske zdravstvene organizacije, nacionalnog stozera i lokalnih zdravstvenih
organizacija. Svim djelatnicima se mjeri tjelesna temperatura prilikom dolaska na posao te je

propisano nosenje zastitne opreme tijekom interakcije s gostima.

Medu inovacijama na odjelu recepcije istiCe se nova mogucnost internetske prijave kojom je
moguce ubrzati proces prijave gosta u objektu. Nakon potvrde rezervacije, gostu se putem
elektronicke poste Salje link s poveznicom na kojoj se otvara obrazac za brzu prijavu.
Ispunjavanjem informacija u obrascu se smanjuje kontakt s osobljem na recepciji prilikom
prijave po dolasku. Nadalje, uvedena je nova praksa koja gostima omogucuje da odrede to¢no

vrijeme za odjavu te se tako smanjuju guzve na recepciji i ¢ekanje.

U segmentu hrane i pi¢a uvedena je opcija rezervacije u restoranu putem aplikacije PLAVA
LAGUNA mGUEST, pomocu koje se moze i odabrati termin obroka s obzirom na to da su svi
obroci u pansionskim restoranima podijeljeni u dva termina kako bi se izbjegao dolazak velikog
broja ljudi u isto vrijeme. Na stolove su postavljene dodatne pregrade od pleksiglasa, uvedena
je obvezna dezinfekcija svakog stola nakon odlaska gosta te gosti vise nisu u direktnom

kontaktu s hranom ve¢ osoblje na njihov zahtjev posluzuje odabrana jela.

Procedure ¢iS¢enja smjeStajnih jedinica su unaprijedene s dodatnom dezinfekcijom u skladu s
visokom higijenskim standardima, a gosti se tijekom boravka mogu odluciti na potpunu

privatnost. Uslugu privatnosti moguce je aktivirati putem aplikacije, a osoblje u tom slu¢aju u
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smjestajnu jedinicu ulazi samo u slucaju ukoliko to gost zatrazi. Takoder je uvedena usluga

beskontaktne posluge u sobu putem aplikacije.

U zajednickim prostorima te na plazama, bazenima i ostalim vanjskim prostorima su
postavljena dezinfekcijska sredstva i smjernice o ponasanju. Activities&Experiences programi
se mogu Koristiti isklju¢ivo uz prethodnu rezervaciju termina putem aplikacije, a pojedini
sadrzaji poput mokre saune u sklopu wellnessa su privremeno zatvoreni

(https://www.plavalaguna.com/hr/, 11.10.2020.).

U hotelu Bonavia je uvedena opcija najma hotelske sobe kao radnog prostora, a usluga
ukljucuje boravak od 09:00 do 18:00 sati, brzi bezi¢ni internet, dorucak posluzen u sobi te
mogucnost koriStenja konferencijske sale u trajanju od dva sata dnevno. Gosti mogu rezervirati
pakete od 1 ili 5 dana, a dostupne su i premium verzije koje ukljuc¢uju dodatne usluge poput

wellness centra, masazu i lunch paket (https://www.plavalaguna.com/hr/, 14.12.2020.)

4.4, Jadranski Luksuzni Hoteli

U suradnji s medunarodnom certifikacijskom ku¢om Bureau Veritas, Jadranski Luksuzni
Hoteli su certificirali svoje hotele SAFEGUARD certifikatom. Nakon S$to je proveden
Safeguard Program prevencije rizika i zastite zdravlja sve hotelske procedure prilagodene su

visokim standardima.

Adriatic Luxury Hotels je svoje poslovanje prilagodio novonastalim uvjetima uvodenjem
jednostavnijih inovacija poput dezinfekcije gostinjske prtljage pri dolasku 1 pojacane dnevne
dezinfekcije prostora recepcije, restorana i ostalih prostorija hotela. Nadalje, za djelatnike je
osigurana specijalizirana edukacija i treninzi o COVID 19 mjerama zastite te osoblje koristi

propisanu zaStitnu opremu tijekom interakcije s gostima.

U hotelskim sobama su pojac¢ane procedure ¢is¢enja i dezinfekcije. Papirnate konfekcije poput
menua za poslugu su zamijenjene digitalnim formatima, a uvedena je opcija i beskontaktne
posluge u sobu. Usluge ¢iS¢enja smjestajne jedinice gost moze prilagoditi svom rasporedu kako

bi izbjegao kontakt s osobljem prilikom izmjene posteljine i ruénika.

U restoranima i barovima je uvedena praksa da gosti pristupaju stolu uz pratnju osoblja koje

¢e ih smjestiti za dezinficirani stol. Standardni jelovnici su zamijenjeni jednokratnim ili
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plastificiranim alternativama te se preporucuje rezervirati stol. U vecini restorana je ponudena
a-la-carte usluga, a u slucaju buffet usluge osoblje posluzuje hranu gostima. Svi protokoli

vezani uz higijenu namirnica prilikom pripreme jela su prilagodeni u skladu s preporukama.

U zajednickim prostorima poput wellnessa, plaza i bazena su postavljena sredstva za
dezinfekciju te je obavezno napraviti rezervaciju termina putem telefona. Zaposlenici izmedu
svakog tretmana ¢iste i dezinficiraju prostor zbog ¢ega je osiguran vremenski razmak od 30
minuta izmedu svakog rezerviranog termina u wellnessu

(https://www.adriaticluxuryhotels.com/hr/, 18.10.2020.).

Hotel Dubrovnik Palace uveo je long stay ponudu koja ukljucuje rezervaciju minimalno 21
noc¢enja u sobi za do dvije osobe. Gostima koji se odluce na duzi boravak u hotelu je omogucen
brzi bezicni internet, besplatna usluga pranja rublja, besplatan dorucak u sobu (na zahtjev),
popusti od 20% za hotelsku F&B ponudu i sve Spa&Wellness usluge te besplatni parking.
Usluge CiS¢enja sobe se prilagodavaju zahtjevima gosta. Pravo otkaza rezervacije traje do 24
prije dolaska, a potpuno placanje rezervacije se vrsi u hotelu. Ponuda je dostupna do kraja

ozujka 2021. godine (https://www.adriaticluxuryhotels.com/hr/, 15.12.2020.).

4.5. Maistra

Maistra je u svrhu prilagodbe poslovanja pandemiji osigurala svakodnevne treninge i edukacije
djelatnika putem kojih im se prezentiraju novi protokoli ¢iS¢enja i odrzavanja higijene u
smjestajnim objektima. Djelatnicima se svakodnevno prilikom dolaska na posao mjeri tjelesna
temperatura beskontaktnim toplomjerom u svrhu prevencije i ocuvanja zdravlja cjelokupnog
tima i gostiju. U slucaju otkrivanja slucaja zaraze, definiran je postupak sa strogim

smjernicama.

Na recepciji je ograni¢en broj ljudi uz obavezno socijalno distanciranje. Uvedena je
elektronicka prijava putem maila te su gostima dostupne sve detaljne informacije o hotelskim

mjerama vezanim za sprjecavanje $irenja virusa.

Svi stolovi u restoranu se temeljito Ciste nakon svake uporabe te Maistra kontrolira standard
sigurnosti hrane pomoc¢u samoinspekcija. SamoposluZivanje u restoranima je ukinuto, u tu
svrhu zaposlenici su osposobljeni za sigurno i higijensko posluzivanje hrane tijekom

pansionskih obroka.
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U segmentu ¢is¢enja, definirani su novi planovi ¢iS¢enja, a gosti mogu otkazati uslugu ¢iséenja
tijekom boravka u smjestajnom objektu. Prilikom c¢is¢enja smjestajnih jedinica, naglasak je
stavljen na povrsine koje se ¢esto dodiruju kao $to su minibar, telefon, susilo za kosu, itd.. U
vedini prostorija hotela su implementirani dozatori za dezinfekciju koji stoje na raspolaganju

gostima i djelatnicima objekta.

Posebna paznja pridana je izmjenama u klubu za djecu u obiteljskom hotelu Amarin. Djecje
grupe imaju odvojene aktivnosti tijekom dana te je obavezna prijava kojom se odreduje grupa
i aktivnosti za djecu. Obrazac za prijavu se dijeli gostima na recepciji prilikom prijave.
Uvedeno je obavezno mjerenje temperature i provjera simptoma prehlade prilikom ulaska u
djecju igraonicu u sklopu hotela. Cjelokupni asortiman igraaka i prostor se dezinficira
nekoliko puta dnevno te je zbog generalne dezinfekcije djecji proctor zatvoren izmedu 13:30 i
14:30 sati (https://www.maistra.com/hr/, 17.10.2020.).

4.6. Pestana Hotel Group

Pestana Hostel Group je tijekom 2020. u svoje poslovanje implementirala nadogradenu verziju
aplikacije dostupne na iOS ili Android sustavima. Ova inovacija nudi razne pogodnosti gostima
te osigurava pristup informacijama o odabranom smjeStajnom objektu. Neke od prednosti
koristenja aplikacije su: pristup ponudama i akcijama, prijava i odjava u objekt bez ¢ekanja na
recepciji, otvaranje sobe pomocu pametnog telefona, rezervacija stola u restoranu i pregled
jelovnika. U aplikaciji je takoder moguce pronaci informacije o dogadanjima u destinaciji,
ugostiteljskoj ponudi u okolini te informacije o atrakcijama. Nadalje, aplikacija pomaze
gostima da olakSano pronadu put do hotela (putem GPS-a ili Google Mapsa), informacije o
letovima, vremenu i ostale vijesti. Prijavom u aplikaciju gosti automatski postaju korisnici

programa vrijednosti te su uclanjeni u Pestana Guest Club.

U svakom hotelskom objektu postoji Health&Safety ambasador koji pomaze gostima i osoblju
u pridrZzavanju mjera vezanih za COVID 19 te brine o postivanju pravila protokola ¢iS¢enja i
dezinfekcije. Svi hoteli Pestana Group u Portugalu su ovlasteni sluzbenom oznakom

Clean&Safe koju im je dodijelio Turismo de Portugal.

Gostima se prije dolaska u objekt putem elektronicke poste Salju trenutne zdravstvene i

sigurnosne mjere koje se primjenjuju u poslovanju u kontekstu COVID 19 pandemije. Na taj
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nacin gosti mogu biti unaprijed obavijeSteni o trenutnoj situaciji te si olak3ati dolazak u objekt.
Ukoliko su u moguénosti, gosti mogu obaviti check-in putem interneta ili aplikacije. Na
recepciji se preporucuje placati kreditnim ili debitnim karticama. Kako bi se izbjegla guzva na
recepciji, izmijenjeno je vrijeme prijave i odjave pa tako gosti u svoje smjestajne jedinice mogu

uci od 11:00, a odjavu mogu napraviti do 16:00 sati.

Iz soba su uklonjeni svi predmeti koji nisu nuzno potrebni gostima prilikom boravka kako bi
se izbjeglo viSestruko rukovanje istim. Po dolasku u hotel, gostima se pruzaju informacije o
protokolima pospremanja soba, a ucestalost usluge se moze smanjiti na zahtjev. Svaki gost
dobiva komplet za osobnu zastitu koji ukljuuje masku za lice, rukavice za jednokratnu

upotrebu i sredstvo za dezinfekciju ruku.

U zamjenu za samoposluzne bifee, u hotelima su uvedeni novi nacini posluzivanja poput opcija
grab&go, take-out, a la carte usluge ili posluzivanje hrane od strane osoblja. Uvedena je
obvezna rezervacija stolova u restoranima putem aplikacije kako bi se postivalo ograni¢enja
kapaciteta tj. dozvoljen broj ljudi. Jelovnici restorana su dostupni na namjenskim zaslonima
postavljenim na vidljivim mjestima u restoranu te u aplikaciji, ali ako je potrebno, gosti mogu

na zahtjev dobiti jednokratne papirnate jelovnike.

Na otvorenim podrucjima se takoder primjenjuju ogranic¢enja i sigurnosne mjere te je iz tog
razloga takoder potrebno rezervirati i unaprijed platiti lezaljke na hotelskoj plazi

(https://www.pestanagroup.com/en/, 21.10.2020.).

4.7. Vila Galé Hoteis

Vila Galé hoteli su odluéili ograniéiti stopu popunjenosti hotela te su dizajnirali MyVilaGalé
digitalnu platformu za prijave i odjave gostiju putem mobilnih uredaja koja takoder sluzi za
rezervaciju usluga u wellnessu i stolova u restoranu te za prijave na aktivnosti koje su
organizirane od strane hotela. U slucaju online prijave, potrebno je samo pokazati

identifikacijski dokument na recepciji 1 preuzeti kljuc.

Rezervacije u restoranu su podijeljene na viSe termina kako bi se izbjegao veci broj ljudi od
ograni¢enog. Buffet usluga je zamijenjena a la cart uslugom, a cjelokupni prostor se
konstantno dezinficira. Na ulazu u restorane dostupni su pladnjevi s rukavicama za jednokratnu

upotrebu, alkoholnim gelom i broSurama s informacijama. Nadalje, masaZze, teretana i bazeni
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su dostupni samo uz prethodnu najavu dolaska. Djecje prostori za animaciju igre imaju

ograniceni kapacitet, a aktivnosti se nastoje obavljati na vanjskim dijelovima hotela.

Usluge cis¢enja smjestajnih jedinica obavljaju se isklju¢ivo u odsutnosti gosta, a osoblje je
duzno nositi zastitnu opremu prilikom obavljanja radnih zadataka. Svi ¢lanovi osoblja prosli
su specifiénu obuku za interne protokole u vezi s izbijanjem COVID 19 te edukaciju o

prevenciji i suzbijanju infekcije.

Vila Galé hoteli su tijekom 2020. osigurali u sklopu smjestajnih objekata podrucja za izolaciju
gostiju koji pokazu simptome zaraze virusom COVID-19. U slu¢aju sumnje na zarazu, jedan
od djelatnika je zaduZen za provodenje strogo propisane procedure te odvodenje osobe sa
simptomima na izolacijsko podrucje, pruZzanje pomoc¢i 1 kontaktiranje drZzavne zdravstvene

sluzbe.

U poslovanje je uvedena i usluga pripreme obroka za ponijeti na podrucju Lisabona 1 Porta.
Hoteli Vila Galé Opera, Vila Galé Porto, Vila Galé Coimbra i Vila Galé Evor nude moguénost
preuzimanja rucka ili vecere u razdoblju od 12:00 do 22:00 sata. Na ovu uslugu primjenjuju

se popusti iz programa vjernosti Vila Galé Club (https://www.vilagale.com/en/, 23.10.2020.).

Kao odgovor na potrebe trzista, u hotelima Vila Galé odreden broj soba je pretvoreno u urede
kako bi se ljudima koji rade od kuce pruzila prilika promjene radnog ambijenta. Gosti mogu
iznajmiti sobu s pristupom internetu u period od 8:00 do 18:00 sati. U ponudu je ukljucen
dorucak koji traje do 10:30 sati, a gosti imaju pristup teretani i zatvorenom bazenu, parking u
garazi te 20% popusta na masaze. Cijena najma sobe po danu iznosi 59€ u slucaju da se
rezervira samo jedan dan, a rezervacijom za viSe dana cijena po danu se snizava. Gosti mogu
ostvariti 10% popusta ukoliko se odluée podijeliti ured s jo§ jednom osobom

(https://www.vilagale.com/en/, 15.12.2020.).

4.8. Accor Hotels

Accor je u svoje poslovanje uveo pojacane higijenske i preventivne mjere kako bi osigurao
zdravlje i sigurnost gostiju. Oznakom ALLSAFE, koju je razvio i provjerio Bureau Veritas,
potvrdeno je da su novi protokoli i poviSeni standardi Cisto¢e izvanredne kvalitete, a

zaposlenici su dobili sveobuhvatnu obuku o sigurnosti i higijeni. Takoder je od srpnja 2020. u
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svakom smjeStajnom objektu odreden ALLSAFE djelatnik, koji je odgovoran za zdravlje i

sigurnost gostiju koji borave u hotelima.

Preporucuje se beskontaktna prijava, odjava i placanje kad god je to moguce, a gosti koji imaju

pristup 1 sredstvima za dezinfekciju na svim klju¢nim lokacijama u smjestajnom objektu.

Nadalje, pojacani su protokoli za ¢iS¢enje soba, uklju¢ujuéi dodatnu dezinfekciju svih predmeta
I kupaonica, uspostavljena namjenska telefonska linija za goste putem koje djelatnici
odgovaraju na sve upite gostiju te pruzaju informacije o trenutnim mjerama koje se primjenjuju

u poslovanju hotela.

Za goste je uvedena 24-satna medicinska pomo¢ za nehitne situacije tj. mogucnost
konzultiranja s medicinskim stru¢njakom u slucaju potrebe. Osoblje na recepciji pruza
mogucénost besplatnog telefonskog savjetovanja 1ili pristup odabranim pruzateljima
zdravstvenih usluga s certifikatom AXA za osobno savjetovanje (https://all.accor.com/,
23.10.2020.).

U Accoru je trend prenamjene soba u poslovne urede prepoznat nesto ranije, ali su usluge
unaprijedene tijekom 2020. godine. Moguénost rada na daljinu u hotelskim prostorima je u
ponudi jo$ od pocetka 2019. godine, a trenutno se naglasak stavlja na B2B sektor ¢ime se
planira ponuditi vanjske urede tvrtkama svih veli¢ina stvaranjem ureda za jednu do 3 osobe ili
pretvaranjem soba za sastanke u urede za nekoliko desetaka ljudi. Koristenjem ovih ponuda,
gosti mogu iskoristiti Accor Live bodove programa vjernosti te ih zamijeniti za usluge u

smjestajnim objektima (https://group.accor.com/en/, 15.12.2020.).

4.9. Minor Hotels

Hoteli grupacije Minor su tijekom pandemije COVID 19 zapoceli suradnju sa SGS-om,
vodecom tvrtkom za inspekciju, provjeru, ispitivanje i certificiranje u svrhu uvodenja
prilagodenih protokola namijenjenih suzbijanju Sirenja zaraze virusom. MenadZer za zdravlje
i sigurnost u suradnji s tvrtkom SGS planira i organizira specijaliziranu obuku zaposlenika o
novouvedenim protokolima i praksama koji su prilagodeni zdravstvenim propisima. Njegova
je odgovornost uvoditi 1 azurirati potrebne mjere te omoguditi djelatnicima i1 gostima

dostupnost informacija o protokolu.
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Kako bi minimalizirali interakciju izmedu djelatnika i gostiju u poslovanje su uveli napredne
digitalne usluge poput FastPass (internetska usluga za prijavu odjavu i odabir sobe),
digitalizaciju podataka o hotelu, mogucnost naruc¢ivanja jela i pi¢a u sobu te komunikacijske
kanale putem uredaja za neposrednu interakciju s hotelskim osobljem. Za goste je takoder
uvedena opcija savjetovanja pod nazivom City Connection koja omogucava konzultiranje
putem interneta pri odabiru prijevoznika tijekom razgledavanja destinacije i okolnih mjesta,
pruza informacije o zdravstvenim ustanovama kao $to su kontakti lokalnih bolnica i ljekarni te

lokacije ostalih hotela iz grupacije i dostupne usluge.

U sve zajednicke prostorije su postavljene sigurnosne oznake te se redizajnom zajednickih
prostora omogucilo gostima postivanje pravila socijalnog distanciranja te im je omogucen

pristup sredstvima za dezinfekciju ruku, maskama i rukavicama tijekom boravka.

U segmentu hrane i pica su prilagodeni postupci naru¢ivanja, pripreme, isporuke, konzumiranja
1 placanja usluga. Rukovanje namirnicama je svedeno na minimum, dok se prilikom pripreme

i isporuke hrane koristi jednokratna ambalaza (https://www.minorhotels.com/en/, 16.10.2020.)

4.10. Hoti Hoteis

Hoti grupacija je odredila interne protokole kojima se detaljno definiraju novi nacini
dezinfekcije, pruzanja usluga te ostale nove poslovne prakse i mjere u svrhu sprjeavanja
Sirenja pandemije. Prilikom izmjene nacina poslovanja u svrhu prilagodbe na izvanrednu
situaciju koju je stvorila pandemija COVID 19 naglasak je stavljen na sigurnost zaposlenika i
gostiju smjeStajnih  objekata, smanjenje kontakata izmedu gostiju i djelatnika te
pojednostavljivanje i digitalizaciju usluge. Na temelju tih nacela, uvedeno je Cesto ¢iS¢enje
povrSina i predmeta ucestale upotrebe (ukljucujuéi radne povrsine, radne ploce, elektri¢ne
prekidace za svjetlo, gumbe dizala, kvake na vratima i ormari¢u) te dezinfekcija bazena i ostale

opreme u Spa&Wellness podruc¢jima.

Svi zaposlenici su prosli edukaciju te su im pruZene informacije o internom protokolu u vezi s
izbijanjem koronavirusa. U svim smjestajnim objektima je osigurano da postoji zaposlenik koji

je odgovoran za pokretanje postupaka u slu¢aju sumnje na infekciju i zaposlenik koji je

.....

provedbi protokola i moguc¢im pozitivnim slucajevima zaraze. lzmjenom rasporeda dnevnih
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zadataka 1 smjena osoblja se nastoji smanjiti kontakti i susreti zaposlenih kako bi se omogucila

veca kontrola svih sigurnosnih i sanitarnih pravila i propisa.

U prostore predodredene za izolaciju su postavljene zalihe materijala za CiSCenje, zaStitne
maske, termometar, vrece za otpad i za skupljanje rublja te voda i nepokvarljivi prehrambeni
proizvodi. U slucaju pozitivnih slucajeva infekcije djelatnici su obvezni izvrsiti
dekontaminaciju izoliranih prostora te s otpadom postupati kao s bolnickim otpadom s

bioloskim rizikom.

U sklopu MICE segmenta, implementirani su pojacani protokoli dezinfekcije prostora za
sastanke te su isti redizajnirani u skladu s mjerama socijalnog distanciranja. Gosti imaju
mogucnost koristenja alata za 3D pregled kapaciteta. Sudionicima sastanka moze biti osiguran
privatni, odvojen prostor u restoranu, a pi¢a u dvoranama se posluzuju u zatvorenim

ambalazama (https://www.hotihoteis.com/, 19.10.2020.).
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5. TRENDOVI INOVACIA TIJEKOM PANDEMIJE COVID 19

Usprkos nepovoljnim okolnostima poslovanja uzrokovanih porastom COVID 19 slucaja zaraze
tijekom 2020. godine i ograni¢enjima putovanja s emitivnih trzista, hotelijeri Hrvatske i
Portugala su u svoje poslovanje implementirali niz inovacija, modificirali svoje proizvode i
usluge kako bi odrzali kontinuitet poslovanja uz ocuvanje radnih mjesta svih zaposlenih.
Trenutna situacija na turistickom trzistu potvrduje da pandemija COVID 19 zaista predstavlja

neizvjesnu operativnu i financijsku stabilnost hotelijera.

Unaprjedenjem kvalitete 1 sigurnosti usluga hotelijeri su pokuSali umanjiti negativni efekt
usporenog trenda ulaska novih rezervacija na poslovanje te transformirati ponudu s
inovativnim tehnoloSkim rjeSenjima. Nadalje, od iznimne je vaznosti da hoteli planiraju svaku
fazu oporavka te da implementiraju inovacije koje imaju klju¢nu ulogu u omogucavanju 1

ubrzavanju oporavka turisti¢ke industrije i vracanju povjerenja gostiju.

Istrazivanjem inovativnih praksi vodecih hotelijera Hrvatske i Portugala moguce je utvrditi

kako klju¢ne inovacije u 2020. godini ukljucuju:

e digitalizaciju usluga,

e unaprjedenje protokola ¢iS¢enja,

e nove ponude i usluge za digitalne nomade,

e redizajn hotelskih prostora.
Sve hotelske grupacije su akcelerirale digitalizaciju usluga pomocu tehnoloskih inovacija te
unaprijedile protokole ¢iS¢enja prema strogim sigurnosnim pravilima i mjerama. Vecina
grupacija uklju¢enih u istrazivanje je u svoje poslovanje uvela nove ponude i usluge za
digitalne nomade. Od ostalih inovacija isti¢u se redizajn hotelskih prostora te izmijenjeni nacini

pruzanja usluga hrane i pica.

U daljnjim potpoglavljima rada ¢e se identificirati, sumirati i analizirati inovacije u sklopu
digitalizacije usluge, inovacije u Health&Safety segmentu te inovacije u sklopu MICE i

business segmenta.
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5.1. Inovacije u sklopu digitalizacije usluge

Implementacija novih tehnologija u poslovanje hotelijerima donosi prednosti koje osiguravaju
konkurentnost na trzistu. Digitalizacijom usluge moguée je smanjiti troskove poslovanja,
obujam radne snage te vremenski skratiti procese u poslovanju (npr. ubrzanje administrativnih

procesa upotrebom novih tehnologija) (Grzini¢ i Flori¢i¢, 2015.).

Tijekom 2020. godine, vodece hotelijjerske grupacije su ubrzano implementirale tehnoloske
inovacije u svoja poslovanja s ciljem smanjenja kontakta izmedu zaposlenika i1 gostiju te
pruzanja sigurnosti gostima tijekom njihovog boravka u hotelu. Istrazivanjem je utvrdeno kako
je naglasak stavljen na integraciju mobilnih tehnologija u poslovne procese koje ne zahtijevaju
visoku razinu tehnoloSkog predznanja potrebnog za instalaciju 1 koristenje. Trendovi 1 znacajke
novih tehnoloSkih inovacija koje su se prije smatrale dodatnom pogodnos¢u u poslovanju su

sada postale neizostavni dio ponude.

Digitalizacija usluga smatra se imperativom za privlaCenje nove generacija turista, tzv.
tehnofila, koji zahtijevaju jednostavnu rezervaciju smjeStaja, mogucnost biranja usluga i
olakSano pronalazenje informacija vezanih za njihov boravak i destinaciju putem digitalnih
platformi. Nadalje, novu generaciju turista karakterizira zelja za samostalnim planiranjem i
biranjem aktivnosti prema vlastitoj zelji te je stoga nuzno da digitalizirane platforme pruzatelja
hotelskih usluga budu orijentirane prema gostu i integrirane u cjelokupni ciklus interakcije
(Kansakar i sur., 2017.).

Pandemija COVID 19 uvjetovala je izmjene u interakciji izmedu gosta i hotelijera Sto je
rezultiralo primjenom koristenja beskontaktne komunikacije koja hotelima omogucuje da se
pridrzavaju zdravstvenih smjernica, istovremeno ispunjavajuci zahtjeve, potrebe i Zelje gostiju.
Inovacije u sklopu digitalizacije usluge ukljucuju online recepciju ili moguénost prijave i
odjave putem interneta, beskontaktne rezervacije hotelskih usluga i stolova u restoranima,
digitalne menue hotelskih restorana i barova, otkljucavanje soba pomocu pametnog telefona,
digitalne platforme s informacijama o destinaciji te komunikacijske kanale za interakciju s

osobljem (npr. putem WhatsApp aplikacije) (tab. 5).
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Tablica 5: Inovacije u sklopu digitalizacije usluge

Hotelska grupacija

Valamar Riviera
Arena Hospitality Group

Plava Laguna

Jadranski Luksuzni Hoteli

Maistra

Pestana Hotel Group

Vila Galé Hoteis

Accor Hotels

Minor Hotels

Hoti Hoteis

Izvor: Izrada autora

Inovacije u sklopu digitalizacije usluge

Online recepcija u hotelima i kampovima.
Web check-in u smjestajne objekte.

Beskontaktna rezervacija mjesta u pansionskom restoranu i
rezervacija programa u sklopu Activities&Experiences
putem PLAVA LAGUNA mGUEST aplikacije, internetska
prijava.

Digitalni formati menua za poslugu, rezervacija termina u
wellnessu putem mobitela.

Elektronicka prijava putem maila.

Nadogradena verzija aplikacije Pestana kojom se omogucuje
check-in i check-out, otklju¢avanje sobe, rezervacija stola u
restoranu i pregled jelovnika te pristup ponudama i
akcijama,

MyVilaGalé digitalna platforma namijenjena za

online check-in i check-out, poslugu u sobu, pregled menua
restorana i bara, rezervacije stola u restoranu i spa usluga te
pristup informacijama i promocijama.

Beskontaktni check-in i check-out, moguénost savjetovanja
s osobljem putem mobitela.

FastPass, City Connection, digitalizacija podataka o hotelu,
moguénost narucivanja jela i pi¢a u sobu te digitalni
komunikacijski kanali putem uredaja za neposrednu
interakciju s hotelskim osobljem.

Digitalni concierge, komunikacija s osobljem putem

WhatsApp aplikacije.

44



Na temelju prikupljenih informacija moguce je zakljuciti kako su sve hotelske grupe ukljucene
u istrazivanje u svoje poslovanje implementirale tehnoloske inovacije u sklopu digitalizacije
usluge kako bi se prilagodile novonastalim uvjetima na turistickom trzistu. Mobilne aplikacije
i beskontaktni pristup te moguénost placanja usluga i narucivanje hrane putem digitalnih
platformi prepoznati su kao vodeci zahtjevi potraznje. Trend digitalizacije ¢e se zasigurno
zadrzati 1 u buducnosti stoga je potrebno da hotelijeri definiraju ulogu zaposlenika u

izmijenjenom nacinu interakcije.

Integracija tehnologije u buduénosti donosi izvrsne alate koji ¢e omoguciti personaliziranu
uslugu i minimizirati kontakt s osobljem u svrhu socijalnog distanciranja. Pandemija COVID
19 popularizirala je ideju uvodenja umjetne inteligencije i tehnologiju robota pri pruzanju
usluga u hoteljjerstvu. VR ¢e takoder postati alat koji ¢e omoguciti dozivljavanje usluga u

virtualnom okruZenju te potaknuti turiste na rezervaciju (Gursoy i Chi, 2020.).

5.2. Inovacije u sklopu Health&Safety segmenta

“Sigurnost u hotelu, kampu, apartmanskom naselju, marini i opcenito destinaciji koja je
odabrana u novije je vrijeme sve bitnija kada gost odlucuje o tome gdje ¢e provesti svoj odmor.
Uz atraktivnost, cijenu, komunikacijsku povezanost i kvalitetu usluge, sve ces¢i razlog zbog
Kojeg turisti odabiru odredenu destinaciju jest i pitanje sigurnosti destinacije” (Lausi¢ i Petar,
2010: 202). Osiguravanje strogih sigurnosnih standarda i postivanje zdravstvenih mjera u svrhu
suzbijanja Sirenja zaraze trenutno je klju¢ni ¢imbenik za ostvarivanje povjerenja gostiju. Zastita

zdravlja zaposlenih i gostiju je bila glavni prioritet u 2020. godini.

Istrazivanjem je utvrdeno kako inovacije u sklopu Health&Safety segmenta ukljucuju: nove
protokole dezinfekcije i ¢iS¢enja soba, javnih prostora i dodirnih povrsina, dezinfekciju prtljage
gosta pri dolasku u objekt, mjerenje temperature gostiju i zaposlenih, protokole u slu¢aju
zaraze, edukacije o prevenciji i suzbijanju zaraze, medicinsko savjetovanje, izolacijska
podrudja i ostale manje izmjene poput postavljanja pregrada i dezinfekcijskih sredstava na

javnim prostorima.

,,Sigurnosni problemi u turizmu odredeni su uvjetima u kojima se turizam kao gospodarska
grana odvija, a nastaju kada se opce stanje sigurnosti spusti ispod minimalne razine koja se

moZe smatrati razumno prihvatljivom” (Grguri¢ 1 Matika, 2007.: 81). Zbog sigurnosnih
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problema uzrokovanih pandemijom COVID 19 hotelijeri Hrvatske i Portugala su tijekom 2020.
godine bili primorani privremeno zatvoriti svoje objekte. Ponovno otvaranje hotela
hotelijerima je omoguceno tek kada se situacija stabilizirala, medutim implementacija
sigurnosnih protokola je postala neizostavni faktor u nastavku poslovanja. Stoga su hotelijeri
u suradnji s vode¢im svjetskim tvrtkama za inspekciju, provjeru, ispitivanje i certificiranje

uveli stroge protokole i procedure u odrzavanju higijene smjestajnih objekata.

Turismo de Portugal je tijekom 2020. godine uveo sluzbeni pecat Clean&Safe s ciljem
certificiranja tvrtki i aktivnosti koje posluju u skladu s preporukama i mjerama zdravstvene
zastite koje je izdalo Autoridade Turistica Nacional. Svrha ovog projekta je promovirati
Portugal kao sigurnu destinaciju te potaknuti svijest djelatnika u turizmu o potrebi uvodenja
zdravstvenih i higijenskih postupaka u poslovanje kako bi osigurali sigurnost svih aktera.
Ovakva praksa provodenja sluzbene kontrole sigurnosti potice oporavak nacionalnih i
medunarodnih turistiCkih aktivnosti te olakSava proces ostvarivanja povjerenja potraznje. Pecat
Clean&Safe je besplatan i dobrovoljan, a obuhvaca Sirok spektar tvrtki i djelatnosti (npr.
turisticke smjestaje, pruzatelje turistickih usluga, turisticke agencije, kongresne centre, muzeje,
itd.). Poduzeca koja Zele certificirati svoje higijenske standarde podnose prijavu u kojoj se
nalazi izjava o obvezi poStivanja svih zahtjeva, mjera i smjernica te nakon toga dobivaju
sluzbeni pecat koji moze koristiti u komunikaciji s potraznjom ili u marketinske svrhe.
Nasumi¢nim inspekcijama u objektima koji su dobili Clean&Safe pec¢at, Turismo de Portugal
provodi provjeru poStivanja sigurnosnih protokola (https://portugalcleanandsafe.com
20.01.2020.).

Tijekom 2020. godine, Hrvatska nije prepoznala priliku i prednosti uvodenja nacionalne
oznake za primjenu sigurnosnih protokola. Pokretanje sluzbene oznake Safe Stay in Croatia
planira se u veljaci 2021. godine. U tijeku je priprema sigurnosnih protokola u skladu s
preporukama Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo koji ¢e se implementirati u hotele,
ugostiteljske objekte, marine i privatne smjestajne objekte. Naglasak ¢e takoder biti stavljen na
edukaciju turistickih djelatnika kako bi se osigurala ucinkovita primjena protokola

(https://mint.gov.hr, 24.01.2020.).

Sluzbena oznaka Clean&Safe je hotelijerima koji posluju na podrué¢ju Portugala omogucila da
potvrde svoje higijenske standarde i dokazu gostima da se pridrzavaju propisanih uvjeta, dok

su hotelijeri u Hrvatskoj morali suradivati s tvrtkama specijaliziranim za ispitivanje, inspekciju
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I certificiranje ukoliko su zeljeli sluzbeno dokazati da su njihovi protokoli uskladeni

medunarodno priznatim normama, tj. s dobrom poslovnom praksom koja tezi zastiti gostiju.

Tablica 6: Inovacije u sklopu Health & Safety segmenta

Hotelska grupacija

Valamar Riviera

Arena Hospitality Group

Plava Laguna

Jadranski Luksuzni Hoteli

Maistra

Pestana Hotel Group

Vila Galé Hoteis

Accor Hotels

Minor Hotels

Hoti Hoteis

Izvor: Izrada autora

Inovacije u sklopu Health & Safety segmenta

V-Health&Safety Management, V-Health&Safety Food, V-
Health&Safety CleanSpace, CleanSpace - 100% privacy.
SGS sigurnosni protokoli certificirani  “Health&Safety”
oznakom u Park Plaza hotelima.

Proveden je certifikacijski program , Hygiene and
Cleanliness Checked” u suradnji s TUV Croatia (dio
grupacije TUV NORD GROUP).

Bureau Veritas certifikat pod nazivom SAFEGUARD.
Treninzi i edukacije djelatnika putem kojih se prezentiraju
novi protokoli ¢iS¢enja 1 odrzavanja higijene.

Akreditiranje  sigurnosnih protokola hotela sluzbenim
pecatom Clean&Safe, unaprijedenje usluga ¢is¢enja, Health
& Safety ambasador.

Kvaliteta unaprijedenih higijenskih procesa potvrdena
sluzbenim pecatom Clean&Safe.

Inovativna ALLSAFE oznaka koju je razvio i provjerio
Bureau Veritas. Pomo¢ pri pruzanju zdravstvenih usluga
gostima u suradnji s AXA, Clean&Safe pecat.

Uvedeni SGS sigurnosni higijenski protokoli, certificirani
“Health&Safety” oznakom te potvrdeni Clean&Safe

pecatom.

Smjestajni objekti oznaceni Clean & Safe peCatom.

Sve hotelske grupacije koje posluju na podruéju Portugala su potvrdile kvalitetu svojih

unaprijedenih higijenskih protokola sluzbenim Clean&Safe pecatom. Isticu se Minor i Accor
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koji su kao najve¢e medunarodne kompanije dodatno certificirale svoje protokole kako bi
standardizirali usluge na globalnom nivou. Pojedini hotelijeri u Hrvatskoj poput Maistre i
Valamara su odlucili samostalno implementirati nove protokole te provesti edukacije
zaposlenih, dok su Plava Laguna, Arena Hospitality i Jadranski Luksuzni Hoteli u suradnji s

tvrtkama certificirali svoje protokole sigurnosti i Cistoce (tab. 6).

5.3. Inovativne ponude za digitalne nomade

Pad broja sluzbenih putovanja bi se mogao pokazati manje privremenim trendom na
turistickom trziStu. Dok hotelijeri o¢ekuju oporavak putovanja u slobodno vrijeme ve¢ u 2021.
godini, MICE segment i poslovna putovanja ¢e najvjerojatnije kao rezultat rezanja troSkova
mnogih poduzetnika biti drasti¢no manji nego u godinama prije pandemije COVID 19. Mnoge
tvrtke su shvatile kako su videokonferencije jeftiniji i jednako produktivan nacin odrzavanja
sastanka od putovanja u inozemstvo. Hotelijeri koji su se oslanjali na poslovne putnike trebaju

analizirati stanje 1 prognoze turistickog trzista te sagledati opciju prelaska na drugu trzisnu nisu.

Nakon sagledanih inovativnih praksi vodecih hotelskih kompanija u Hrvatskoj i Portugalu,
moguce je zakljuciti kako su se hotelijeri brzo prilagodili novim trziSnim izazovima te ponudili

svoje smjestajne objekte svojim gostima u svrhu obavljanja posla (tab. 7).

Tablica 7: Inovativne ponude za digitalne nomade

Hotelska grupacija Inovativne ponude za digitalne nomade
Valamar Riviera Uvedena usluga long stay najma smjestaja.
Arena Hospitality Group Long stay, hotel office za digitalne nomade, protokol

¢iS¢enja 1 sigurnosti u 10 koraka za sastanke i dogadanja.

Plava Laguna Prenamjena soba u hotel office kapacitete.

Jadranski Luksuzni Hoteli Implementirana opcija long stay boravka za digitalne
nomade.

Maistra Nije pronadena inovacija vezana za digitalne nomade.

Pestana Hotel Group U ponudu je uvedena ponuda long stay boravka.
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Vila Galé Hoteis Hotel office u razdoblju od 08:00h do 18:00h.

Accor Hotels Hotel office ponuda fokusirana na B2B.

Minor Hotels Nije pronadena informacija o inovacijama vezanim za
digitalne nomade.

Hoti Hoteis Redizajn soba za sastanke i dvorana, 3D alati za vizualizaciju
kapaciteta, uvedene ucestale dezinfekcije soba, prilagodeni

procesi posluzivanja hrane i pica tijekom sastanaka.

Izvor: lzrada autora

Uvodenjem viza za digitalne nomade u Hrvatskoj krajem 2020. godine, hotelijerima je pruzena
mogucnost da svoje kapacitete iznajme u svrhu obavljanja poslovnih obaveza ljudima koji rade
van ureda. Vecéina vodecih hotelskih kompanija u Hrvatskoj je prepoznala priliku te osmislila
posebne ponude za digitalne nomade Koji predstavljaju zanimljivu turisticku niSu s
tendencijom rasta i potencijalom izvan ljetne turisticke sezone. Prema Zakonu o strancima,
“digitalni nomad je drzavljanin trece zemlje koji je zaposlen ili obavlja poslove putem
komunikacijske tehnologije za tvrtku ili vlastitu tvrtku koja nije registrirana u Republici
Hrvatskoj i ne obavlja poslove ili pruza usluge poslodavcima na podrucju Republike Hrvatske”
(Konacni prijedlog Zakona o strancima, 2019.). Ciljaju¢i ovu novu trzisSnu skupinu, hotelijeri
u Hrvatskoj su u svoju ponudu ukljucili long stay opciju te ponudile svoje smjestajne kapacitete
na koristenje kao ured u hotelu (hotel office). Sli¢ne inovativne prakse su primijenili i hotelijeri
u Portugalu, uvodenje long stay i hotel office ponude je jedan od vodecih trendova u
poslovanju.  IstiCe se Accor grupacija koja je dodatno unaprijedila svoju ponudu
usmjeravanjem B2B sektora na daljnje Sirenje s ciljem prenamijene prostora hotela u urede za

tvrtke razlié¢itih veli¢ina.
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ZAKLJUCAK

Novonastala situacija uzrokovana pandemijom COVID 19 ukazala je na vaznost inovacije kao
neizostavnog alata prilikom prilagodbe nastalim promjenama u okolini te njen znacaj u

procesima poboljsanja kvalitete i ugleda, rezanja troSkova i povecanja prodaje i dobiti.

Tijekom 2020. godine, hotelijeri su pokusali umanjiti negativni efekt usporenog trenda ulaska
novih rezervacija transformiraju¢i ponudu s inovativnim tehnoloskim rjeSenjima te
unaprjedenjem kvalitete sigurnosnih protokola u poslovanju. Implementacija inovacija se
pokazala kao klju¢na aktivnost u ubrzavanju oporavka turisticke industrije i vracanju

povjerenja gostiju.

Na temelju spoznaja dobivenih istrazivanjem inovativnih praksi vodecih hotelijera Hrvatske 1
Portugala moguce je zakljuciti kako klju¢ne inovacije u 2020. godini ukljucuju digitalizaciju
usluga, unaprjedenje protokola ¢iS¢enja, nove ponude i1 usluge za digitalne nomade te redizajn

hotelskih prostora.

Sve hotelske grupacije ukljucene u istrazivanje su u svoje poslovanje implementirale neki oblik
tehnoloske inovacije kako bi omogucili beskontaktnu interakciju izmedu gostiju i zaposlenika
Sto potvrduje hipotezu da je pandemija COVID 19 akcelerirala implementaciju tehnoloskih

inovacija u poslovanje te je digitalizacija usluga postala imperativ u hotelskom sektoru.

Nadalje, istrazivanjem je utvrdeno kako su inovacije u svrhu ocuvanja sigurnosti gostiju i
zaposlenih postale glavni prioritet svih dionika na turistiCkom trzi$tu. Suradnja s vanjskim
tvrtkama specijaliziranim za ispitivanje, inspekciju i certificiranje je vecini hotelijera
omogucila da certificiraju svoje protokole te dobivene certifikate koriste u komunikaciji s
gostima ili u oglasavanju. Medutim, u situaciji koja se svakodnevno mijenja, potpora i uloga
drzave kao predvoditelja oporavka je od iznimne vaznosti. Portugal je prepoznao prednosti
uvodenja sluzbene oznake Clean & Safe Sto je olakSalo hotelijerima da svojim gostima dokazu
kako brinu o njihovoj sigurnosti te u konacnici doprinijelo oporavku turizma. Rezultati
istrazivanja su potvrdili kako je implementacija inovativnih sigurnosnih i zdravstvenih
protokola u poslovanje hotelijera vode¢i trend u inovacijama tijekom 2020. godine te da

zahtjeva suradnju s ostalim dionicima na trziStu kako bi se vratilo povjerenje gostiju.
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Drastican pad broja poslovnih putovanja potaknuo je hotelijere da se prilagode novim
zahtjevima potraznje. Trend rada od kuée u 2020. godini rezultirao je povecanjem broja
digitalnih nomada $to su hotelijeri prepoznali kao priliku za prelazak na novu trziSnu nisu.
Istrazivanjem je utvrdeno kako je veéina hotelijera prenamijenila svoje prostore u urede te u
svoja poslovanja uvela long stay i hotel office ponudu u svrhu prilagodbe novim trzi$nim

izazovima.

Upitno ostaje koja ¢e biti uloga zaposlenih u daljnjem razvoju digitalizacije te na koji na¢in ¢e
hotelijeri uspjeti personalizirati digitalne usluge kako bi zadovoljili zahtjeve potraznje. U
daljnjim istrazivanjima bi se mogla sagledati vaznost inovacije iz perspektive gosta te
preciznije definirati koje inovacije bi doprinijele vracanju povjerenja i oporavku hotelskog

sektora.
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