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1. Uvod

Ovaj diplomski rad sastavljen je sa temom istrazivanja kvalitete pruzanja usluga
na primjeru rovinjskih hotela. U razradu teme krec¢e se sa drugom cjelinom u kojoj je
obuhvacen pojam kvalitete opcenito, te raznim autorima koji su se potrudili u nastojanju
da taj isti pojam definiraju i objasne. Nastavlja se sa kontrolom kvalitete koja predstavlja
klju€nu ulogu buduci se kontrolom usporeduju ciljevi i stvarno stanje, te se potom moze
djelovati na eventualne nedostatke i poboljSati ili mijenjati uslugu. To se postize

upravljanjem kvalitete, i to pomoc¢u nekoliko modela koji su objasnjeni u nastavku teksta.

Idu¢a cjelina usmjerena je na usluge, njihovo definiranje i obrazlaganje.
Objasnjene su razlike koje ih odvajaju od proizvoda. Navedene su i glavne karakteristike
usluga, te zbog €ega ih i one diferenciraju od proizvoda. Klju¢no je da kvaliteta usluge ne
ovisi samo o pruzenoj usluzi, ve¢ i o onima koji tu uslugu pruzaju. Kljuéni faktori u
otkrivanju i zadovoljenju korisnikovih potreba su zaposlenici koji moraju znati “procitati”
korisnika te mu ponuditi personaliziranu uslugu, jer ista usluga ne zadovoljava razliCite

korisnike na jednak nacin.

U nastavku se prelazi na pojam turizma, djelatnosti u kojoj se pruza velik broj
raznolikih usluga. Ista je specificna iz razloga Sto korisnik ukoliko Zeli koristiti odabranu
uslugu mora putovati na mjesto pruzanja usluge. Upravo taj korisnik je turist, osoba koja
kreira turisticku potraznju. Turizam ne obuhvac¢a samo putovanje, vec i noéenje turista.

Tu se pojavljuje pojam hotela i hoteljerstva Sto je razradeno u iducéoj cjelini rada.

Krenuvsi od samih poCetaka, usluge nocenja pruzale su se u ku¢ama na glavnim
raskrizjima. Buduéi su ljudi uvidjeli da mogu time ostvariti neku vrstu koristi, dobiti, polako
pocinju nicati prenocista i nakon toga hoteli. Razvojem hotela razvijale su se i proSirivale
usluge koje su se pruzale u istima. Uvidjelo se da klju¢nu ulogu igraju zaposlenici koji
moraju biti strucni i kreativni, te na vrijeme “zadiviti” gosta pruzajuc¢i mu ono Sto zeli. Tako

pocinje i razvoj i kategorizacija hotela.

Nakon teorijske obrade tematike, prelazi se na konkretan primjer rovinjskog

turizma i hotelijerstva. Dan je kratak povijesni osvrt o razvoju gradskog turizma. Potom
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slijedi istrazivanje pruzenih usluga u hotelijerstvu na primjeru osam Maistrinih hotela u
Rovinju. To su redom Grand Park hotel Rovinj, hoteli Monte Mulini, Lone, Adriatic, Eden,
Family hotel Amarin, te Island hoteli Istra i Katarina. Navedeni su smjestajni kapaciteti,
usluge koje pruzaju, mogucnost dodatnih usluga uz nadoplatu i cijena nocenja pojedinih

hotela.

Radom je obuhvaceno istrazivanje navedenih usluga u svakom pojedinom hotelu.
Najprije su navedeni nacini kako isti istrazuju kvalitetu pruzenih usluga, te na koje nacCine
provode te metode. Buduci postoji velik broj recenzija po pojedinom hotelu, brojne

pohvale ali i nedostaci, izdvojena je jedna recenzija po svakom hotelu.

Zakljuéno je naveden vlastiti osvrt na tematiku, sa eventualnim prijedlozima i

kritikama.



2. Pojam i definiranje kvalitete

Kvaliteta je pojam koji je mogucée tumaciti s viSe stajaliSta i na viSe razli¢itih nacina.
Svoje korijene vuce jos iz davne proSlosti, moze se reci josS iz vremena starih EgipCana
koji su bili poznati po svojim gradevinama, piramidama, koje su opstale do danasnjeg
dana. Potom, tu su stari hramovi, zidine te ostali monumenti na temelju kojih se da
zakljuCiti kako su ondasnji ljudi davali paznju kvaliteti, vjerojatno ju niti ne pokuSavajuci

definirati i obrazlagati.

Danas predstavlja svakodnevicu, pojam koji se svakodnevno koristi i to vezano za
kvalitetu Zivota, kvalitetu posla, hrane koju jedemo, odjec¢e koju nosimo. Sirok je pojam

koji obuhvaca gotovo sve aspekte Zivota.

Vezano za kvalitetu posla, nuzno je napomenuti vaznost kvalitete proizvoda i
usluga, kvalitete zaposlenika, poslovnih procesa, kvalitete odnosa s potrosaCima i
poslovnim partnerima. Klju€na je kako bi se postigla konkurentska prednost na trziStu te
samim time ostvario pozitivan financijski rezultat kao posljedica uspjeSnog poslovanja

gospodarskih subjekata.

2.1. Pojmovno odredenje kvalitete

Kvaliteta kao pojam mijenjao se kroz vrijeme, te ne postoji neka standardna
definicija istog. Prema Avelini Holjevac, kvaliteta je razina zadovoljenja potreba i zahtjeva

potro$aca, odnosno, uskladenost s njihovim sve ve¢im zahtjevima i o¢ekivanjima.?

RijeC kvaliteta ili kakvoc¢a dolazi od latinske rijeCi “qualitas”, a predstavlja svojstvo,
odliku, znacajku, sposobnost, vrijednost. Definicija kvalitete prema normi ISO 9000 je da

je kvaliteta stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika zadovoljava zahtjeve.?

Klju¢no ime vezano uz kvalitetu je svakako William Edwards Deming. Nakon

odrzanog predavanja u Japanu o upravljanju kvalitetom 1950. godine, ¢ime je stekao

11. Avelini Holjevac, Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Opatija, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment, 2002., str.4.
2 https://hr.wikipedia.org/wiki/Kvaliteta
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naklonost japanskih poduzetnika, smatra se zasluznim za unaprjedenje poslovanja
tamosnje industrije. Bez obzira na malu pozornost americ¢kih poduzetnika, Japanci su mu
se oduzili na nacin da je Savez japanskih znanstvenika i inzenjera uveo Demingovu
nagradu, i to u dvije kategorije. Prva je "Deming Prize” koja se dodjeljuje pojedincima
zasluznima za njihova dostignuc¢a vezana za kvalitetu, a druga "Deming Application Prize”
koja se dodjeljuje poduzec¢ima vezano za dostignuca na podrucju kvalitete. Isticao je
vaznost managementa u vodstvu u procesima poboljSanja kvalitete. Smatra da bi vrhovni
rukovoditelji trebali voditi posao na dugi rok,a ne Zrtvovati kvalitetu za kratkoro€ne profite.
Isto tako, trebali bi smanijivati jaz izmedu odjela i zaposlenih jer se zajedniCkim snagama
postize kvaliteta roba i usluga. Jedna interpretacija Demingova pristupa jest da bi
poboljSanje kvalitete trebalo biti temeljeno na razumijevanju procesa, faza i komponenti
koje medusobno djeluju kako bi se razvio proizvod; shvacanju vrijednosti, vjerovanja i
ciljeva organizacije koje postavlja vrhunski menadzment; znanju da se sustav sastoji od
pojedinaca, a ne tek materijala, opreme i grafikona; razumijevanju da svi sustavi sadrze
varijacije te da se te varijacije mogu bolje razumjeti kroz analizu podataka i statistiCku
teoriju, shvacanju da varijacije postoje i medu ljudima; priznavanju da sustavi utjeCu na
rezultate pojedinaca kao $to i rezultati pojedinaca mogu utjecati na sustave; shvacanju
psihologije, ljudskog ponasanja, komunikacije i intriziCnih nagrada; te na razvoju teorije
znanja koja dopusta interpretaciju i sposobnost predvidanja.® Kao njegov nasljednik

navodi se Juran.

Nadalje, Juran i Gryna istiCu kako kvaliteta podrazumijeva zadovoljstvo kupaca.
Daljnjim razlaganjem ove definicije dolaze do zakljucka kako je kupac svatko onaj na
koga utjeCe proizvod ili proces, te razlikuju unutarnje i vanjske kupce, dok je proizvod
izlaz iz bilo kojeg procesa, i to u obliku robe, softvera ili usluge. Zadovoljstvo kupaca se,
po njima, postize dvjema komponentama, svojstvom proizvoda i oslobodeno$éu od
nepotpunosti.* Joseph Juran se smatra ocem kvalitete, te jednom od najzasluznijih
osoba koje su pomogle u razvoju kvalitete u svijetu. Njegova filozofija poCiva na tvrdnji
da je kvaliteta zadovoljstvo ili nezadovoljstvo kupaca odredenim proizvodom ili uslugom.

Njegov rad u podrucju kvalitete ravnopravna je nadopuna znanstvenom djelu Edwarda

3 T. Lazibat, Upravljanje kvalitetom, 2009., str. 20.
4J. M. Juran | F. M. Gryna, Planiranje i analiza kvalitete, Zagreb, Mate d.o.0., 1993., str.3.
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Deminga, koji je bas kao i Deming, jedan od glavnih utemeljitelja “japanskog
gospodarskog ¢uda” i meteorskog razvoja vrhunske kvalitete u Japanu.® Poznat je i po
svom osmodnevnom seminaru kojega je vodio tijekom Drugog svjetskog rata, a na temu
kvalitete, te joS brojnim drugim. Temeljna stavka njegova ucenja je prevladati postojecu
situaciju i prijelaz na novi, viSi nivo kvalitete u organizaciji. Tu nisu potrebne samo stalne

inovacije vec i poseban napor, adekvatne pripreme te projektni pristup.

Kod definiranja kvalitete valja spomenuti i Crosby-ja. Philip Bayard Crosby
znacajan je za razdoblje 70./80.-ih godina proslog stolje¢a. Njegove tvrdnje pocivale su
na poboljanju kvalitete koja je odgovornost managera. Sa same kvalitete proizvoda,
fokus se mice na pobolj$anje organizacijskih procesa putem zaposlenika. Crosby je uveo
koncept nula greSaka $to znaci da ne postoji prihvatljiv nedostatak, dok top management
treba preuzeti odgovornost za osiguranje nultog nedostatka i kvalitete cijele kompanije.

PredlaZe uvodenje timova u kompanije.

S ekonomskog aspekta, Lazibat istiCe da je kvaliteta mjera ili pokazatelj obujma ili
iznosa uporabne vrijednosti nekog proizvoda ili usluge za zadovoljenje toéno odredene
potrebe na odredenom mjestu i u odredenom vremenu. Cilj je povecati zadovoljstvo
kupca i samim time povecati profit. Dakle, kvaliteta ima znacenje dobiti. Medutim,
povecanije ili pobolj$anje kvalitete ukljuCuje financijske investicije i porast troSkova. A tada

ima znacenje povecih troskova.

Zaklju€no je da se kvaliteta moze promatrati sa stajalisSta proizvodaca, potrosSaca,
trzita ili drustva. Ipak, dominiraju stajaliSta proizvodaca i potrosaca. Gledano sa stajalista
proizvodaca, kvaliteta predstavlja svrhu odnosa s klijentima, odn. zadovoljenje potrosaca.
Dakle, potrebno je pruziti potroSacu adekvatan proizvod ili uslugu koji zadovoljava
njegove zelje i potrebe. | to u odredeno, kupcu oCekivano, vrijeme i na odredenom mjestu.
Zadovoljan kupac postaje lojalan kupac, ¢ime pridonosi pobolj$anju poslovanja poduzeca
i ostvarenju pozitivnog financijskog rezultata. S druge strane, gledano sa stajaliSta

potro$aca, kvaliteta predstavlja vrijednost proizvoda ili usluge koje potrosaé kupuje. Cesto

5T. Lazibat, op. cit., str. 21.



se izjednaCava s cijenom, Sto konkretno znaci da je u vecini slu€ajeva viSa cijena odraz

vece kvalitete proizvoda i obrnuto. Sto ne mora biti nuzno toéno.

Kvaliteta se sastoji od viSe elemenata koji se razlikuju ovisno o proizvodu ili usluzi

koju se pruza, a svi su jednako vazni i moraju se promatrati sinergijski.

Tabela 1. Op¢i elementi kvalitete proizvoda i usluga

Elementi Definicija
Dostupnost -proizvod ili usluga lako je dostupna
Jamstvo -osoblje je pristojno, brizno i obrazovano

Komunikacija

-klijenti su informirani na jeziku koji mogu razumijeti, 0 svim

proizvodima i uslugama, te svim njihovim promjenama

Stru¢nost -osoblje posjeduje nuzno znanje i vjestine za pruzanje usluga
| proizvoda

Standard -proizvod ili usluga odgovaraju standardu

Pona$anje -pristojnost, uljudnost i briga osoblja prema Klijentima

Manjkavost -svaka kvaliteta usluga koja nije definirana, a utjeCe na
zadovoljstvo klijenta

Trajanje -izvodenije, rezultat usluge ili proizvod imaju duze trajanje

AngaZziranost

-osoblje pokazuje raumijevanje, te pruza individualnu paznju

svakom gostu

Humanost -proizvod ili usluga je pruZzena tako da oCuva dostojanstvo i
samopostovanje klijenta

Efekti -proizvod ili usluga pruza efekt koji se ocekuje

Pouzdanost -sposobnost pruzanja usluge ili proizvoda na diskretan i
pouzdan nacin

Odgovornost -trajanje pruzanja usluga i proizvoda je odredeno

Sigurnost -proizvod ili usluga se pruza na najsigurniji moguci nacin, bez

rizika i opasnosti

Izvor: I.Avelini- Holjevac, Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, str. 12. i 13.




Nakon definiranja kvalitete vazno je i rangiranje iste. Time se potiCe natjecateljski
duh s ciliem da se promatrano poduzeée poboljSa ili odrzava nivo svoje usluge ili
proizvodnje. Svakom je poduzecu u interesu posti¢i superiornost u odnosu na
konkurenciju, odn. konkurentsku prednost ¢ime dobiva na znacaju kod potrosaca, a time
se i kvaliteta i kupCeva percepcija proizvoda ili usluge podiZze na visi nivo. Osim brojem
zvjezdica, razli€itim slovima, brojevima, bojama, najznacajnije je cjenovno rangiranje. U
tom slu€aju visoka cijena oznacCava i visok stupanj kvalitete, dok niza cijena oznacava
suprotno, slabiju kvalitetu. Sama cijena ne mora biti odraz visoke kvalitete, tu ulogu igra

i marka proizvoda, npr. Rolex, Mercedes, BMW i sli¢no.

2.2. Kontrolai upravljanje kvalitetom

Kako bi se provodilo upravljanje kvalitetom, najprije je potrebno provesti aktivnosti
kontrole kvalitete. Kupcima je bilo u proslosti, a danas je posebno stalo i vazna im je
kvaliteta proizvoda i usluga za koje izdvajaju svoja nov€ana sredstva. Upravo iz tog
razloga, potrebno je provoditi kontinuiranu kontrolu kvalitete proizvoda kako bi se
pravodobno moglo utjecati na povecanje zadovoljstva potroSaCa, te na eventualna

poboljSanja i dorade samog proizvoda ili usluge koju se isporucuje.

U ovom kontekstu, kontrola je usporedba stvarnog stanja proizvoda s normama,
te djelovanje na poboljSanje ukoliko se ono zaista razlikuje od odredenih normi. Prema

Juranu i Gryni kontrola obuhvaca opci slijed koraka kako slijedi:

Izbor predmeta kontrole: tj. izabiranje onoga $to namjeravamo regulirati

Izbor jedinica mjere

Postavljanje cilja za predmet kontrole

Stvaranje senzora koji moze mijeriti predmet kontrole pomoc¢u mjernih jedinica
Mjerenje stvarnog ispunjavanja funkcije

Tumacenje razlike izmedu stvarnog ispunjavanja funkcije i cilja

N o g M wDdhd e

Djelovanje (ako je potrebno) po razlici.®

6J. M. Juran | F. M. Gryna, op. cit., str.98.



Navedeni se koraci primjenjuju pri kontroli troSkova, kontroli zaliha i sl. odnosno
pri opcenitom provodenju kontrole nekog procesa. Dakle, kontrola kvalitete je proces
kojim se provode aktivnosti nadzora proizvodnog procesa, te nadzora pruzanja usluga
potroSacCima. Kako potrosaci raspolazu ograniCenim sredstvima, vazno im je pruziti ono
Sto oCekuju i trebaju i to unutar njihovog budeta, a da pritom bude kvalitetno kako bi se ti
isti potroSaci ponovno vracali i kupovali te odredene proizvode. Pritom se provodi
unutarnja i vanjska kontrola kvalitete. Unutarnju provode zaposlenici kod proizvodnje ili
pruzanja usluga, a vanjsku provode nadlezna tijela ili sami kupci pri odabiru proizvoda.
Dakle, najprije se provodi unutarnja kontrola, pri Cemu se vrsi selekcija proizvoda kako bi
samo najkvalitetniji proizvodi ili usluge do$li do kupaca. Vanjska je kontrola vezana za

kupcCev interes i u konacnici odabir proizvoda ili usluge kojeg ¢e/ nece kupiti.

Najznacajniji dogadaj za kontrolu kvalitete je godina 1987. kada su objavljene
norme ISO 9000. Njima su odredeni ciljevi kvalitete, te su se kod kontrole kvalitete

usporedivale stvarne karakteristike proizvoda ili usluga s normama.

Kontrola kvalitete je jedan od tri osnovna procesa upravljanja kvalitetom. Tu jo$

ulaze planiranje i poboljSanje kvalitete.

Nakon Sto je provedena kontrola kvalitete slijedi upravljanje kvalitetom. To je
proces koji ukljuCuje nekoliko aktivnosti, poput planiranja, organiziranja, upravljacku
kontrolu, rukovodenje te upravljanje kadrovima. Vazno je iz razloga Sto se kroz kontrolu
kvalitete proizvodnog procesa utjeCe na aktivnosti i zadovoljstvo zaposlenika, njihove
ambicije i teznju za poboljSanjima. Zadovoljni zaposlenici pruzit ¢e viSe paznje samoj
proizvodniji i kvaliteti proizvoda ili usluga, ¢ime cCe utjecati na poboljSanje poslovanja
poduzeca, a time i na povecanje konkurentske prednosti na trzistu. Cilj je zadovoljstvo
kupaca uz minimalne troSkove sa stalnim napretkom. Kada se postigne potrebna kvaliteta
proizvoda ili usluge, kupci ¢e to znati prepoznati te ¢e se ponovno vracati i kupovati.
Upravo to omogucuje konkurentsku prednost poduzecu, te izdizanje poduzeca iznad

konkurenata u o€ima potrosaca.



2.3.  Modeli upravljanja kvalitetom

Za uspjesno upravljanje i unapredenje kvalitetom koriste se razni modeli, tehnike
i alati, a s ciljem lakSeg i jednostavnijeg postizanja zadovoljstva potroSaca. Neki od njih

navedeni su u nastavku.

2.3.1. Total Quality Management- TQM

Kroz prijasnji tekst za zakljuCiti je da je kvaliteta od iznimne vaznosti ukoliko
poduzece Zeli uspjesno poslovati i uopce postojati na trzistu. Potrosaci i korisnici usluga
daju veliki znacCaj kvaliteti, te su za istu spremni izdvojiti i pozamasne svote novca. Buduci
da su poduzeéa u posljednje vrijeme svoju orijentaciju usmijerili prvenstveno na
potroSace, temeljni je cilj zadovoljenje Zelja i potreba istih te njihovo zadrZzavanje, a sve
to pomocu kvalitetnih proizvoda i usluga. Ona se proteZze kroz sve faze stvaranja
proizvoda ili usluge, od istrazivanja i razvoja pa sve do uporabe i potroSnje. Klju¢nu ulogu
u tom cjelokupnom procesu ima TQM- Total Quality Management ili Potpuno upravljanje

kvalitetom.

TQM predstavlja mobilizaciju svih raspolozivih resursa kako bi se zahtjevi kupca,
ne samo zadovoljili, ve¢ i premasili. * Na temelju viSe definicija za zakljuditi je da je rije¢
o sustavu koji podrzava kontinuirano zadovoljenje zahtjeva potro$aca i to integriranim
sustavom alata, tehnika i edukacije. Dakle, unapredenje organizacijskih procesa s ciljem

pruzanja proizvoda i usluga visoke kvalitete.

William Edwards Deming je ime koje se posmatra u svakom kontekstu kvalitete.
Njegova teorija kre¢e od pretpostavke da poboljSanje kvalitete nije tehnika ve¢ kvalitetno
promisljena filozofija koja se temelji na suradnji zaposlenika te njihovom kontinuiranom
usavrSavanju. Kvalitetu vidi kao rezultat zajednickih snaga svih funkcija i odjela unutar
poduzecéa. Juran, pak, zagovara edukaciju i trening managera te se fokusira na veze
medu zaposlenima. Smatra da najvecCi problem leZzi u managementu a ne u

zaposlenicima. Poznat je po svojoj trilogiji gdje pristup upravljanju kvalitetom dijeli na tri

7 A. Krajnovié¢ i P. Skrobot, Kvaliteta usluga i lojalnost potrosaca u telekomunikacijskoj industriji , Zagreb, 2014., str.
15.



glavna procesa unutar poduzeca kojima se pridaje jednaka vaznost. Trilogiju saCinjavaju
planiranje kvalitete, kontrola kvalitete i poboljSanje kvalitete. Planiranje kvalitete je proces
s glavnim ciljem prilagodbe proizvoda ili usluge zahtjevima potrosaca i korisnika. Dakle,
vazno je identificirati kupce, otkriti njihove potrebe te razviti adekvatan proizvod. Kontrola
kvalitete ima za zadatak nadzirati proces uspostave kvalitete usluge. U ovoj je fazi
potrebno odabrati predmet kontrole, postaviti ciljeve, mijeriti stvarnu ucinkovitost, te
tumacditi i djelovati na razli€itosti. U posljednjoj fazi, poboljSanju kvalitete, rije€ je o doradi

i unapredenju postojece usluge ili cijelog procesa pruzanja iste.

Dakle, filozofija TQM-a pociva na Cinjenici da je kvaliteta na prvom mjestu. U tom

pogledu razvijeno je osam principa TQM-a kako slijedi:

e Organizacija okrenuta kupcu- €injenica da organizacija ovisi o kupcu i da je
tu zbog kupca, te da treba raditi na tome da $to bolje i uspjesnije podmiri
zahtjeve kupaca.

e Vodstvo uprave- vazno je jer njihove odluke povezuju i na koncu zaokruzuju
cijeli proces djelovanja unutar organizacije.

e Uklju¢enost svih zaposlenika- uspjeSne organizacije su one koje poticu i
omogucuju timski rad unutar sebe, jer su svjesne da jedino povezano$c¢u
mogu doprinijeti uspjeSnom obavljanju zadataka.

e Procesni pristup- nacin na koji se ciljevi organizacije najbolje ostvaruju.

e Sustavni pristup managementu- vodeéi kadar organizacije sudjeluje u
efikasnosti ostvarenja ciljeva

e Kontinuirano poboljSanje- organizacije koje stalno provode poboljSanja
uspjesnije su u zadovoljavanju potreba potrosaca.

e Odluc¢ivanje na osnovu cinjenica- Clanovi uprave trebaju donositi odluke
koje se temelje na Cinjenicama i analizi prikupljenih podataka.

e QOdnos s dobavlja¢ima- cilj je obostrano zadovoljstvo odnosom kako bi

poslovanje bilo $to uspjesnije.?

8 https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/1535-principi-tgm-a
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2.3.2. Sest sigma

Six sigma ili hrv. Sest sigma je poslovna strategija i model za unapredenje kvalitete
koji se temelji na brojnim mjerenjima i uporabi brojcanih pokazatelja. Sluzi za mjerenje
varijabilnosti poslovnih procesa. Na najviSoj organizacijskoj razini moze se promatrati kao
sustav za upravljanje kvalitetom koji je usmjeren postizanju kontinuiranog unapredenja,

a koji management i organizaciju usmjerava na Cetiri klju¢na podrucja. To su:

e Razumijevanje i upravljanje zahtjevima kupaca

e Usmjeravanje klju¢nih procesa prema ispunjenju utvrdenih zahtjeva

e KoriStenje rigorozne analize podataka za razumijevanje i minimalizaciju
varijacija u klju¢nim procesima

e Provodenje brzih i konstantnih unapredenja u poslovnim procesima.®

U usporedbi s ostalim modelima, Six sigma je specificna po tome Sto se po prvi
puta Cimbenike kvalitete moglo prikazati u brojéanom obliku. Rezultat toga je mogucnost
prikaza stvarnih tro8kova kojima se postiZe kvaliteta te utjecaj na poboljSanje rezultata
poslovanja. Tijekom uvodenja navedenog modela, kljuCnu ulogu imaju potpora top
managementa, organizacijska infrastruktura, primjena naprednih statistiCkih tehnika,

trening i razvijanje sustava nagradivanja zaposlenika.

2.3.3. 1SO 9000

Standardizacija je pojam koji oznacava utvrdivanje jednakih svojstava proizvoda,
usluga, djelova ili sklopova. Primjenjuje se kako bi se pojednostavili proizvodi, te njihova
proizvodnja $to viSe olakSala i usuglasila, te time smanijili troSkovi a ujedno povecala
produktivnost i kvaliteta proizvoda ili usluga. Dakle, to je postupak donoSenja i primjene
standarda. Standard je postupak, odn. pisana norma kako bi neSto trebalo izgledati,

primjeniti, proizvoditi.

9 7. Lazibat i T. Bakovi¢, Sest sigma sustav za upravljanje kvalitetom, Zagreb, 2007. str. 57.
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Donosenje normi za upravljanje kvalitetom ima svoje prednosti i nedostatke.
Prednosti su svakako $to proizvod proizveden po medunarodnoj normi moZze se prodavati
bilo gdje u svijetu gdje je ta norma priznata, $to neminovno olakSava trgovinu i

medunarodnu razmjenu.

Zbog sve vecih zahtjeva osiguranja kvalitete koji se mogu globalno primijeniti, te
rasta medunarodne trgovine, izradeni su medunarodno usuglaseni dokumenti u obliku
ISO- normi za upravljanje kvalitetom i osiguranje kvalitete. Medunarodna organizacija za
normizaciju ISO je izdala medunarodne norme serije ISO 9000 1987. godine, te ih koriste
sve zemlje ¢lanice ISO. Norme su definirane kako bi se standardizirali zahtjevi vezani uz
kvalitetu u svim zemljama, te se omogucilo lakSe trgovanje medu europskim zemljama.

ISO norma razvijena je s pet osnovnih ciljeva:

e Postizanje, odrZavanje i potraga za kontinuiranim unapredivanjem kvalitete
proizvoda (i usluga) u odnosu na postavljene zahtjeve.

¢ PoboljSanje kvalitete operacija usmjerenih ka kontinuiranom ispunjenju
kupcevih i stakeholderskih impliciranih potreba.

e Pruzanje povjerenja internom menadzmentu kako se zahtjevi kvalitete
ispunjavaju.

e Pruzanje povjerenja kupcima i ostalim stakeholderima kako se zahtjevi
kvalitete nalaze ugradeni u isporu¢enim proizvodima i uslugama.

e Pruzanje povjerenja kako su zahtjevi sustava kvalitete ispunjeni. 1°

lzgradnja sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom podrazumijeva cijeli niz normi,
primjerice 1ISO 9000, 9001, 9002, 9003,..

10T, Lazibat, op. cit., str. 159.
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3. Uslugai kvaliteta usluge

3.1. Definiranje usluge

Pruzanje prve pomoci, popravak automobila, rad u putni¢koj agenciji, posao
frizera, rad u call centru i jo§ mnogo sli¢nih poslova gdje nema fizicki opipljivog proizvoda
jednim imenom zovemo uslugama. U novije doba postale su zastupljenije i trazenije u
odnosu na fiziCke proizvode, ili pak sluze kao nadopuna gotovom proizvodu, €ime

povecavaju njegovu vrijednost.

Ozreti¢- DoSen definira uslugu kao aktivnost ili niz aktivnosti, u vecoj ili manjoj mjeri
neopipljive prirode, koja se odvija u interakciji korisnika s osobom koja pruza uslugu kao
rieSenje problema korisnika.'! Usluga je i svaka radnja ili aktivnost koju jedna strana
pruza drugoj strani, a $to se ne odnosi na fizi¢ki proizvod. Neopipljiva je i nije rezultat
ni€ijeg vlasnistva. Prema Vucemilovi¢ i Blazevi¢ usluge se mogu klasificirati s obzirom na

ulogu koju zauzimaju u ukupnoj ponudi raznih kompanija i to kako slijedi:

- Ciste usluge- kao osnovni element ponude gdje ima malo ili nikako prisutnosti
opipljivih dobara (police osiguranja)

- usluge koje trebaju povecati vrijednost opipljivom proizvodu kada proizvodac
svoj proizvod obogacuje uslugama (postkupovne garancije)

- usluge koje omogucavaju proces razmjene- isporuka proizvoda od mjesta

prodaje na mjesto kupovine.!?

Cetiri glavne karakteristike usluga su: neopipljivost, nerazdvojivost, varijabilnost i
prolaznost.’®* Neopipljivost je temeljno svojstvo usluga. Za razliku od fizickog proizvoda,
usluge ne mozemo vidjeti, opipati, namirisati ili osjetiti. Vaznu ulogu ovdje igra iskustvo i
zadovoljstvo, ali tek nakon koristenja iste. Buduc¢i za usluge nemaju nikakvog osjeta,
potrosaci paznju pridaju okruzenju, izgledu prodavaonice, glazbi, mirisima u trgovini,

izgledu i odjeéi prodavaca, njihovoj komunikaciji i znanju, te lokaciji trgovine. Sve to moze

11 P. Ozreti¢c Dosen, Osnove marketinga usluga, Zagreb, Mikrorad d.o.o., 2010., str. 22.

12v. Vucemilovi¢ i Z. Blazevi¢, Marketing usluga, Virovitica, Visoka $kola za menadzment u turizmu i
informatici u Virovitici, 2016., str. 3.

13 P, Kotler, J. T. Bowen i J. C. Makens, Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu, Zagreb, Mate
d.o.o., 2010., str 42.
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pozitivno ili negativno utjecati na potroSaca i njegovu odluku o kupovini. Unutarnji uvjeti
poput izgleda prodavaonice, glazbe, mirisa i sli€no moraju biti povezani s asortimanom
proizvoda koji se nudi, odn. uslugom. Npr. u ambulanti je prikladna tiSa i lagana muzika,
te njeznije boje zidova, dok ¢e se u automehanicarskoj radioni naéi neka jaca i glasnija

glazba, ili jaci i oslikani zidovi, reklame za autodijelove itd.

Nerazdvojivost ili nedjeljivost je sljedec¢a vazna karakteristika usluga. Predstavlja
istovremenost proizvodnje i potroSnje. Dakle, odmah po pruzZanju usluge ista se koristi,
upotrebljava. Razlika je naspram fiziCkih proizvoda gdje proizvodnja proizvoda prethodi
njegovoj prodaji i koriStenju. Vezano za ovu karakteristiku, jo§ jedna bitna razlika u
odnosu na fiziCki proizvod je ta da korisnik sudjeluje u stvaraju usluge, dok kod
proizvodnje fiziCkog proizvoda u vecini slu¢ajeva to nije uvjet. To ima i svoje nedostatke
jer nagli porast potraZznje za odredenom uslugom moZe zadati dodatne probleme

pruzatelju usluge.

Varijabilnost ili heterogenost usluge je svojstvo koje podrazumijeva da se ne moze
ista usluga pruziti dvaput. Pruzanje usluge razlikuje se od pruzatelja, mjesta i vr.emena
pruzanja, zahtjeva potroSaca i sl. Pruzanje usluga takoder ovisi o edukaciji pruzatelja
usluge, njegovoj motiviranosti, raspolozenju, te odnosu s potro§acem. Osim objasnjenih,
ima jo$ cijeli niz karakteristika ali i razlika izmedu usluga i fizickih proizvoda koji ¢e biti

navedeni u daljnjem tekstu.
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Tabela 2. Temeljne razlike izmedu proizvoda i usluga

potrosnje

Razlike Fizi¢ki proizvod Usluga
Opipljivost v x
Djeljivost v x
Razlikovanje Homogenost heterogenost
Istovremenost proizvodnije i x v

Mjesto stvaranja temeljne

u proizvodnom pogonu

u odnosu pruzatelja i

vrijednosti korisnika usluge
Sudjelovanje potroSaca pri x v
kreiranju p/u
Moguénost skladistenja v x
Mogucnost posjedovanja v x
Prolaznost x v

Izvor: V. VuCemilovi¢ i Z. Blazevi¢, Marketing usluga, 2016., str. 15.

3.2. Kvaliteta pruzene usluge

Kvalitetu usluge kao pojam je jako teSko definirati. Za njezino utvrdivanje ne
postoje mjerne jedinice ili instrumenti kojima bi se moglo koristiti. Kvalitetna je usluga
zapravo subjektivna percepcija zadovoljnog korisnika odredenom uslugom. Buduéi da
ovisno o pruzatelju usluge ovisi izvrsnost iste, dugoro¢nim odnosom s tim pruzateljem
usluge korisnik moze razviti dojam o kvaliteti pruzene usluge. Kvalitetnu je uslugu tesko
kopirati ili imitirati, a postignuto ¢e zadovoljstvo kod korisnika povecati svijest o poduzedu,
te mu time pruziti konkurentsku prednost u poslovanju. Pod kvalitetom usluge
podrazumijeva se stav, misljenje te odnos klijenta prema usluzi koji nastaje dugoro¢nom

procjenom ponude i ponaSanja usluznog poduzeca. Dakle, korisnik usluge je taj koji
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odreduje kvalitetu iste. Ovisno o njegovom zadovoljstvu u odnosu na ocekivanja, zavisi
hoce li uslugu percipirati kao kvalitetnu te Ce ju predloziti ostalim korisnicima ili ¢e ju

odbaciti i kao buduce rjeSenje svojih potreba.

Da bi se zadovoljili korisnici i pruZzila kvalitetna usluga, valja najprije krenuti od
zaposlenika. Oni su pokretaci cijelog procesa pruzanja usluge. Putem motivacije i
adekvatne izobrazbe potrebno je utjecati na stavove i znanje, te sposobnosti zaposlenika
kako bi oni mogli biti izvrsni u obavljanju svojih zadataka. Zadovoljan i sposoban
zaposlenik biti ¢e motiviran pridonositi uspjesSnosti poslovanja vlastitog poduzeca, te Ce
nastojati na najbolji moguci naCin zadovoljiti potrebe i pruziti adekvatnu i kvalitetnu uslugu
korisniku. Zaposlenike se moze motivirati na viSe razli€itih nacina, i to financijskim ili
nefinancijskim sredstvima. U financijske motivatore ubrajamo plaée, putne troSkove,
nagrade, razna osiguranja, godiSnje odmore, i sl. Dok nefinancijski motivatori mogu biti
izazovi, dodatne odgovornosti, obrazovanje, napredovanje, pohvale, statusi,
rukovodenje, podjela posla i dr. O zaposleniku ovisi koji ¢e i kako ¢e ga odredeni motivator
usmjeriti na obavljanje posla, te hoce li biti zadovoljan istim ili ¢e pruziti otpor i negodovati.
Jedan od motivatora, mozda i najjaci je adekvatna radna okolina. Ukoliko zaposlenik ima
zadovoljavajuce radne uvjete i potrebna sredstva, te kvalitetnu ljudsku podrSku na
raspolaganju, tada sa zadovoljstvom dolazi na posao i ne gleda na istog kao na nesto
odbojno i nesto Sto “mora” ucCiniti. Dok nekima viSe znaCe novCana sredstva i bonusi,
drugi su zaposlenici zadovoljniji nematerijalnim ¢imbenicima koji im mozda i u vecoj mjeri

nadomjestaju novac.

Kvalitetni zaposlenici pruzaju kvalitetnu uslugu. Nakon Sto se poduzecée pobrinulo
za svoje zaposlenike, obucilo ih i motiviralo, oni mogu zapoceti s procesom pruzanja
usluge. Zahvaljujuéi vedroj atmosferi i svom znanju, moc¢i ¢e pruziti potroSacu potrebno,
barem onoliko koliko je u njihovoj moc¢i. Odraz njihovog zadovoljstva reflektira se preko
usluge na zadovoljstvo potroSaca, dok nezadovoljni zaposlenici ne pruzaju potpunu

uslugu te time umanjuju zadovoljstvo kupca, $to utje€e na ponovnu kupovinu.

Kako stoji u knjizi Kuli§, GrubiSi¢ kvaliteta usluge objasnjena je putem pet
pokazatelja: pouzdanost, znanje i ljubaznost, povjerenje, susretljivost te vizualni elementi,

i svi su oni vezani za pruzatelja usluge. Pouzdanost opisuje sposobnost pruzanja usluge
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u to€no odredeno vrijeme, odgovorno i besprijekorno. Znanje i ljubaznost pruzatelja
usluga kupcu je od velike vaznosti jer stvaraju povjerenje, Zelju za kupnjom Sto rezultira
ponovnim vracanjem za koriStenje odredene usluge. Povjerenje je povezano sa
susretljivoS¢u odn. osiguranjem i pruzanjem paznje svakom korisniku ponaosob. | kao
Sto je veC navedeno u prijasnjem tekstu, vizualni elementi tipo oprema, inventar, broSure

ili zaposlenici bitno utjecu na kvalitetu usluga.*

3.3. Mjerenje kvalitete usluge

Kako je ve¢ nekoliko puta u radu navedeno, cilj poslovanja svakog gospodarskog
subjekta je na adekvatan i prihvatljiv na€in zadovoljiti potroSaca i pruziti mu pravodobno
potrebnu uslugu ili proizvod. Ukoliko korisnik nije zadovoljan uslugom, ili ju nije dobio u
potrebno i oCekivano vrijeme, opada joj kvaliteta Sto rezultira nezadovoljstvom kod
korisnika. Od iznimne je vaznosti istraZivanje i mjerenje zadovoljstva korisnika kako bi se
na vrijeme ali i na najbolji moguci nacin moglo utjecati na poboljSanje postojece ili razvoj
i pruzanje nove usluge koja je potrebna i trazena. Mjerenjem zadovoljstva korisnika dolazi
se do potrebnih informacija koje utjeCu na zadovoljstvo ili nezadovoljstvo korisnika, te
informacija koje mogu pomoci pri poboljSanju kvalitete same usluge. Zahvaljujuéi tome,

organizacije mogu reagirati i na taj nacin zadrzati korisnike ili privuéi nove.

3.3.1. Servqual model

Najpoznatiji model za mjerenje zadovoljstva korisnika uslugom je Servqual model.
Naziv dolazi od engl. SERVices QUALIity Model, a za njegovo nastajanje zasluge se
pripisuju Parasuramanu, Zeithamlu i Berryju. Razvijen je, testiran i prilagodavan tijekom
brojnih istrazivanja u suradnji s Marketing Science Institutom iz Teksasa, te se danas
koristi u razli¢itim usluznim djelatnostima, zdravstvu, bankarstvu, Skolstvu i hotelijerstvu.
Model je koji kvalitetu definira kao usporedbu ocekivane i dobivene usluge, dakle temelji

se na jazu izmedu oCekivanja i percipirane vrijednosti koju dobiva korisnik, odnosno

14 M. 8. Kuli§ i D. Grubisi¢, Upravljanje kvalitetom, Split, Ekonomski fakultet Split, 2010., str. 18.
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korisnikovoj percepciji kvalitete usluge. Sto znaéi da je korisnik zadovoljan kada su
oCekivanja jednaka ili manja od percepcije, a do nezadovoljstva dolazi kada je oCekivanje

vece od percipirane usluge. Polaziste Servqual modela je korisnikova ocjena kvalitete.

U originalnom Servqual modelu iz 1985. godine, kvaliteta se definirala kroz deset
dimenzija, koje su se kasnije objedinile u pet kategorija. Obuhvacaju pouzdanost,
struénost i povjerenje, opipljivost, susretljivost i poistovjeéivanje.r® Pouzdanost
podrazumijeva da korisnik dobiva to¢no traZzenu uslugu i u vremenu kada mu je potrebna,
i time raste kvaliteta usluge ali i imidz poduzec¢a. Stru€nost i povjerenje povezano je s
pruzateljem usluge. On mora biti obu€en, profesionalan i stru¢an kako bi na adekvatan
naCin mogao uslugu pribliziti korisniku, uputiti ga u njezinu uporabu ili poboljsati ju u
suradnji s korisnikom. Opipljivost podrazumijeva ugodnost koriStenja same usluge, Sto
znaci da svi elementi kod pruzanja iste moraju biti ugodni i privliacni korisniku, kao npr.
fiziCko okruzenje, mirisi, zvukovi i sl. Susretljivost oznaCava sposobnost i moguénost
pruzatelja usluge da se poistovjeti s korisnikom, odn. da mu se posveti u potpunosti i
pruzi mu potrebnu uslugu ili informacije vezane za istu. Svakom potro$acu potrebno je
izdvojiti viSe ili manje vremena, ovisno o njemu i potrebi kako bi postigli obostrano

zadovoljstvo a time i kvalitetu.

Model sadrzi unaprijed sastavljena pitanja koja organizacija potom prilagodava
ovisno 0 svojoj djelatnosti, a koja su grupirana u prijaSnje dimenzije. Potrebno ga je
provesti dvaput kako bi se mjerila oCekivanja korisnika, ali i percipirana usluga. Svrha je
njihova usporedba, te odredivanje jaza izmedu njih. Ukoliko ne postoji jaz ili je on
neznatan, znaci da je korisnik zadovoljan dobivenom uslugom jer je razlika izmedu
oCekivanja i percepcije mala. Ako jaz postoji, potrebno je utvrditi u kolikoj je mijeri, te
potruditi se najprije pronaci njegov izvor te nacin na koji ¢e se djelovati na njega.
Navedeno znacCi da postoji nezadovoljstvo korisnika, Sto umanjuje kvalitetu same usluge
jer korisnik oCekuje vise od dobivenog. Stoga je neophodno, sa svrhom zadrzavanja

korisnika, potruditi se i znati pronaci problem te ga rijesiti u $to kracem roku.

15 M. Medi¢, IstraZivanje kvalitete pruZanja hotelskih usluga na primjeru hotela Vestibul, Split, 2019., str. 14.
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3.3.2. Kano model

Kano model je sljedeCi najpoznatiji model mjerenja kvalitete pruzene usluge.
Razvio ga je Noriaki Kano po kojemu i nosi ime. Pomaze pri utvrdivanju karakteristika
proizvoda i usluga na temelju njihovih moguénosti zadovoljenja potreba korisnika. Dakle,
koriste ga poduzeca koja Zele otkriti koje su karakteristike usluga koje pomazu pri
zadovoljenju korisnika. Vazno je stalno postizanje zadovoljstva korisnika, te
nadmasivanje istog kako bi korisnici ostali privrzeni organizaciji, te svoje zadovoljstvo
prenosili i ostalim potencijalnim korisnicima. Kanu je zadovoljstvo korisnika podijelio u tri
grupe, te je po njemu korisnik zadovoljan kad su ispunjene sve tri dimenzije zahtjeva.
Primarni su osnovni zahtjevi korisnika koje valja ispuniti. Obuhvacaju osnovne
karakteristike proizvoda ili usluge te su rezultat minimalnog uloZzenog truda kako bi se
postiglo zadovoljstvo korisnika. Potom slijede jednodimenzionalni zahtjevi korisnika. Tu
pripadaju karakteristike proizvoda ili usluga koje su korisnicima bitne i koje valja ispuniti,
jer utje€u na povecanje njihovog zadovoljstva a time i na povecanje kvalitete. | treCa grupa
su uzbudljivi zahtjevi koji mogu ali i ne moraju biti ispunjeni, $to se potom reflektira na
poslovanje poduzeca. Zahtjevi su Cijim je ostvarenjem korisnik oduSevljen i spreman
platiti i veCu svotu novaca, dok istovremeno i ne oCekuje iste te ukoliko nisu zadovoljeni

nece utjecati na kvalitetu pruzene usluge.

Kano je model podijelio na Cetiri faze. Redom su to istrazivanje, analiza, dijagram
i strategija. Istrazivanje obuhvaca pocCetnu fazu u kojoj se nastoje otkriti potroSaceve
potrebe i Zelje, te razina kvalitete koju oCekuju. Kod istraZivanja osnovnih zahtjeva koriste
se fokus grupe. Za istraZzivanje jednodimenzionalnih zahtjeva koriste se intervjui, ankete,
internet te testiranje proizvoda, dok se kod uzbudljivih zahtjeva istraZzivanja provode
terenski. Analiza je faza u kojoj se prikupljeni podaci sortiraju i na osnovi kojih se donose
odredeni zakljuCci. Kako bi se otkrilo kupevo zadovoljstvo odredenim proizvodom ili
uslugom, formiraju se upitnici sa dvije vrste pitanja, funkcionalna i disfunkcionalna. U fazi
dijagrama, na temelju prijasnjih prikupljenih podataka sastavlja se dijagram Kano modela.
Donja krivulja dijagrama predstavlja skup svojstva proizvoda ili usluge koje zahtjeva
kupac. Postojanje ovih svojstava ne povecava kupCevu zelju za kupovinom, dok

nedostatak istih moze postiéi negativan utjecaj na potroSaca. Linija u srediStu dijagrama
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predstavlja jednodimenzionalne zahtjeve, na kojima organizacija moze temeljiti svoju
konkurentsku prednost pod uvjetom da ih poboljSa u odnosu na konkurenciju. Gornja
krivulja predstavlja uzbudljive zahtjeve koje potrosaCi ne ocekuju, ali im donose

zadovoljstvo.

Slika 1. Dijagram Kano modela
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Izvor: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/918-kano-model

Posljednja faza je strategija u kojoj se odreduje marketinska strategija organizacije u kojoj
se planira poboljSanje postojeceg ili mogucnost uvodenja novog proizvoda ili usluge.
Strategija se uvodi ovisno o tome koje zahtjeve organizacija nastoji zadovoljiti kod

potroSaca, one osnovne, jednodimenzionalne ili uzbudljive.
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4. Turizam

Kako bi bolje razumijeli i obrazlozili pojam hotelijerstva, potrebno je najprije
dotaknuti se teme turizma, buduci da je hotelijerstvo jedan njegov sastavni dio. Turizam
se proSirio u gotovo sve oblike drustvenog Zivota. Kao djelatnost predstavlja ukupnost
veza i odnosa koji proizlaze iz putovanja i boravka posjetitelja na nekom mjestu, s
naglaskom na putovanju radi odmora ili uzivanja a ne zbog poduzimanja neke
gospodarske djelatnosti. Dakle, cilj je boravak izvan uobicajene sredine i to ne dulje od
godine dana, radi odmora, poslovnog putovanja ili bilo kojeg razloga za to posijetitelj ne
prima nikakvu nov€anu naknadu. To putovanje moze biti u inozemstvo ili unutar domicilne
zemlje. Isto tako, bitna razlika npr. od migracija je ta Sto se pod turistickim kretanjem
smatra polazak iz neke odrediSne toCke gdje turist boravi ali i povratak na tu istu toCku
protokom odredenog vremena, dok migranti mijenjaju mjesto boravka te se ne vracaju na
poCetnu destinaciju. Drzavni zavod za statistiku turizam definira kao aktivnosti osoba koje
putuju i borave u mjestima izvan svoje uobicajene sredine, ne dulje od godine dana, radi
odmora, posla ili drugih osobnih razloga, osim zapo$ljavanja kod poslovnog subjekta sa
sjediStem u mjestu posjeta. Takoder, pojam oznaCava skup gospodarskih i ne samo
gospodarskih aktivnosti, koje direktno ili indirektno omogucéuju djelovanje turistiCkog
trzista.

S gospodarskog gledista, turizam je vazna grana odn. djelatnost upravo iz razloga
Sto omogucuje razvoj gospodarstva pruzaju¢i mogucnost za otvaranjem novih radnih
mjesta u usluznom sektoru, ali i ostalim djelatnostima koje su vezane uz njega. Stvara se
turistiCko trzite, tj. mjesto gdje se susrecu turisticka ponuda i potraznja. Za razliku od
ostalih usluznih ili proizvodnih trziSta, karakteristika ovog trziSta je Sto potroSa¢ mora
putovati na mjesto pruzanja usluge. Dakle, glavna karakteristika i razlika u odnosu na

ostala trziSta je ta Sto je turistiCka ponuda odvojena od turisticke potraznje.

Nastavno, turistiCku potraznju oznaCava sposobnost odredenog trZziSnog
segmenta potroSaCa da u odredenom vremenu i po odredenim cijenama potrazuje
odredenu koli€inu proizvoda ili usluge. Ovisna je o dislociranosti, odn. odvojenosti od
turistiCke ponude i heterogenosti. O dislociranosti je ve¢ bilo govora, znaci odvojena je

od ponude, dok hoterogenost ili razli¢itost podrazumijeva obuhvat razli€itih faktora koji
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utjeCu na donosenje odluke o samoj turistickoj aktivnosti. TuristiCka ponuda, kao druga
sastavnica turistiCkog trZista, obuhvaca sve usluge ili proizvode koji se nude na

turistickom trzistu sa svrhom zadovoljenja Zelja i potreba turista.

Prema Svjetskoj turistickoj organizaciji (engl. United Nations World Tourism
Organisation- UNWTO) turisticka ponuda i potraznja odredena je dvjema grupama

faktora Sto je prikazano sljede¢om tablicom.

Tabela 3. Faktori turistiCke ponude i potraznje

Vanjski faktori TrziSne snage

-gospodarski i financijski razvitak -znanje potroSata o moguénostima

turizma i turistiCkim zahtjevima

-demografske i socijalne promjene -razvoj proizvoda destinacije i razvitak

proizvoda i usluga kod privatnog sektora

-tehnoloske inovacije i poboljSanja -trendovi u strukturi putovanja i turistiCkom

operativnom sektoru (marketing)

-investicije u infrastrukturu, opremu i |-ponuda struénog i iskusnog ljudskog

uredaje potencijala

-politicki, zakonodavni i pravni faktori

-planiranje i utjecaj na okolis

-razvitak trgovanja

-sigurnost putovanja

Izvor: V. Gali¢i¢ i M. LaSkarin, Principi i praksa turizma i hotelijerstva, 2016., str. 13.
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Jedna od osnovnih karakteristika suvremenog turizma je nestabilnost privredivanja
i osjetljivost u vodeniju turistiCke politike. JoS jedna vazna karakteristika je neujednacenost
koriStenja turistickih kapaciteta, Sto podrazumijeva Cinjenicu da kapaciteti ovise o
sezonskim oscilacijama. Dakle, u jednom razdoblju godine su dostupni dok u drugom
nisu. To je nepogodna okolnost i za radnike koji nisu zaposleni kroz cijelu godinu veé

samo sezonski.

Drugi vazan pojam je turist. Svjetska turistiCka organizacija navedeni pojam
definira kao osobu koja putuju izvan svoje sredine krace od 12 mjeseci, a Cija glavna
svrha putovanja nije obavljanje neke aktivnosti u mjestu koje posjecuje. Dakle, oznacava
osobu koja zbog ugode, odmora, zdravlja, studija, religije, sporta ili nekih drugih
rekreativnih razloga napusta mjesto stanovanja te se nakon odredenog vremena vraca.
Razlikujemo domace i strane turiste. Domadi turist je svaka osoba koja ima prebivaliste
u Republici Hrvatskoj, ali koja provede barem jednu no¢ unutar zemlje ali izvan mjesta
prebivaliSta. Strani turist je osoba koja ima prebivaliSte izvan Republike Hrvatske, ali

privremeno boravi u njoj.

Na turizam djeluje viSe Cimbenika koji ¢e biti objasnjeni u daljnjem tekstu. To su
cimbenici koji utjeCu na potroSaca da postane turist, a vezani su uz intenzitet i pravce
kretanja, te mjesta na kojima turisti borave, kao i usluznu ponudu prema istima. Dijelimo
ih na ¢imbenike ponude i potraznje. Cimbenici turistitke ponude svrstavaju se u privlaéne,
komunikativne i receptivne. Dakle, osim financijske mo¢i, na odluku o turistiCkom kretanju
utjeCe jos i raspolozivo slobodno vrijeme, ugled, prirodne atrakcije, kulturne znamenitosti
te dodatne usluge. Izrazito vaznu ulogu ima prometna infrastruktura, tj. povezanost i
mogucénost kretanja korisnika usluge. Cimbenici potraZnje su svrstani u socioekonomske,
tehnicke i sociopsiholoske. Cine ih ugled, navike, moda, kultura, politika, prometna

sredstva, financijska sredstva, slobodno vrijeme i mnogi drugi.
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Turizam ima pet temeljnih obiljezja:

e Turizma nema bez putovanja i kretanja ljudi te njihova boravka u turisti¢kim
odrediStima,

e Putovanje i boravak moraju se zbivati izvan uobiCajene sredine u kojoj se
osoba krece, Zivi i radi,

e Privremeni boravak u turistickom odrediStu znaci da se turizam zasniva na
dvosmjernom, odnosno kruznom putovanju koje ima vremenski interval u
kojemu se dogada,

e Svrha turistiCkog putovanja nikad se ne veZe uz stalni boravak u destinaciji,

e U turistickom odredistu turisti tro$e, ali ne privreduju. 1©

O turizmu bi se moglo jo§ mnogo govoriti. Vazno je naglasiti kako postoji mnogo
razli€itin vrsta turizma, poput domaceg turizma, receptivhog, internog, nacionalnog,
medunarodnog i dr. Svima je, dakako, temeljna karakteristika izostanak radne aktivnosti

koja donosi neki vid zarade za korisnika.

16 N. Cavlek, Turizam- ekonomske osnove i organizacijski sustav, Zagreb, 2011., str. 30.
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5. Hotelijerstvo

5.1. Povijesni osvrt

Jos iz davnina postoji Covjekova Zelja i potreba za putovanjima i posjetima
neotkrivenog i novog. Nekad je rije€ samo o jednodnevnim putovanjima, a ponekad je to
duzi vremenski period, ovisno o destinaciji, svrsi ali i financijskoj situaciji. Ukoliko je rije¢
o viSednevnim putovanjima ili nocenju, nuzna je usluga smjestaja ili prenocista. Putnici
su oduvijek traZili mjesto za smjestaj ili odmor na svojim putovanjima. U samim po¢ecima,
usluge nocenja pruzale su se na glavnim prometnim putevima ili raskrizjima, dakle na
lokacijama gdje je bila ve¢a koncentracija i fluktuacija ljudi. Tada nije bio poznat pojam
hotela i hotelijerstva ve¢ su ljudi, pruzatelji usluge nocenja, na taj na€in pokusali zaraditi
za zivot. Osobe koje su tamo Zivjele nudile su sobe i hranu u vlastitim domovima. Dakle,
rijeC je o prenocistima. Protokom vremena, a radi potrebe s jedne strane priljeva novca a

s druge potrebe za smjestajem i hranom, pocinje razvoj ove vrste usluge.

Povijest hotela sezZe joS u vremena stare Grcke i Rima. Tada su se gradila gréka
termalna kupaliSta za odmor i oporavak. Potom slijedi gradnja rimskih vila u kojima se
pruzala usluga smjestaja putnicima. Vjerski redovi sagradili su prva svratiSta izvan
gradova, te hospicije i bolnice. Protokom vremena, cvijeta razvoj navedene usluge te se
uvidjelo da se moze dodatno zaraditi pruZanjem povezanih usluga, tipo hrane te usluga
vezanih uz odmor. Tijekom 15. stolje¢a u Francuskoj stupa na snagu Zakon o obaveznom
registriranju hotelskih poduzeca. Za vrijeme Luisa XIV izgraden je Place Vendome u
Parizu, prvi primjer viSenamjenskog objekta gdje su bili smjesteni butici, uredi, apartmani
i hoteli.1” Polako ni¢u hoteli diliem svijeta. Prvi hoteli u centru grada otvoreni su u New
Yorku i Kopenhagenu. Tremont house je prvi hotel u Bostonu koji je nudio usluge wc-a
unutar objekta, brave na vratima i “a la carte” meni. Hotel Holt u New Yorku je prvi hotel
s dizalom za prijenos prtljage. A hotel The Fifth Avenue u New Yorku prvi hotel s uslugom
lifta za goste. Hotel Sagamore, ponovno u New Yorku moZze se pohvaliti kao prvi hotel sa

strujom u svim sobama.

17 https://hotelijer.wordpress.com/povijest-hotelijerstva/
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5.2. Hotelska usluga

U prijadnjoj cjelini dan je kratak osvrt povijesti i razvoja hotela i hotelskih usluga. U
novije vrijeme hotelijerstvo se definira kao djelatnost koja se bavi pruzanjem usluga
smjestaja, prehrane, toCenja pi¢a, prodaje trgovacke robe i rekreacije domicilnom
stanovnistvu, poslovnim ljudima i turistima u kategoriziranim smjestajnim objektima.8 Dio
je globalno vazne djelatnosti turizma. Dok je hotel mjesto u kojemu se sve te aktivnosti
pruzaju. Dakle, to je ugostiteljski objekt u kojemu se gostima pruzaju usluge smjestaja i
dorucka, a mogu se pruzati i druge usluge uobic¢ajene u ugostiteljstvu.’® Svjetska
turistiCka organizacija (WTO) hotel definira kao smjestajni objekt u kojemu se usluge
smjesStaja pruzaju u odredenom broju soba, koji pruza odredene usluge ukljuCujuci
posluzivanje u sobama, dnevno CiSCenje i pospremanje soba i prostorija za osobnu
higijenu gostiju, a koji je kategoriziran prema opremi i uslugama koje nudi te kojim se

upravlja od strane jedinstvenog menadZmenta.

Hrvatsko zakonodavstvo definiralo je temeljne znacajke hotela. U globalu to bi
podrazumijevalo da je hotel kategorizirani ugostiteljski objekt s najmanje pet smjestajnih
jedinica, u kojemu se izdaju sobe ili hotelski apartmani. Dakle, cilj je pruZanje usluga
smjestaja i dorucka te udobnosti korisnicima, i to svojim polozajem, izgledom, uredenjem

i kvalitetom usluga.

Usluge koje se pruzaju u hotelijerstvu imaju neke zajedniCke karakteristike:

e Nedodirljivost- stvaranje zaokruzenog sustava pruzanja usluga s ciliem
standardizacije i mjerenja kvalitete istih

e |stovremenost proizvodnje i potroSnje- kako usluge nemaju mogucnost
skladistenja, iste se odmah po “proizvodnji” i troSe

e Sudjelovanje potroSaca u kreaciji usluge- zahvaljujuci tehnologiji korisniku
je omoguceno sudjelovanje pri kreiranju usluge koje Zeli, te potom dati

povratnu informaciju u daljnjem istrazivanju i razvoju kvalitete usluge

18 https://www.scribd.com/doc/123821592/Hotelijerstvo
19 https://www.academia.edu/25449996/2. HOTELIJERSTVO 2.1. Pojam hotela i hotelijerstva
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e Raznovrsnost usluga- ne postoji moguénost kreiranja dvije iste usluge,
zbog same prirode usluge ali i zbog potreba korisnika

e Prolaznost usluga- usluge se brzo troSe ali i mijenjaju zbog sve sloZenijih
zahtjeva korisnika

e Odnosi povjerenja- cilj je izgraditi Sto bolji i kvalitetniji odnos s korisnikom.

5.3. Sudionici u procesu pruzanja hotelskih usluga

Definirano je kako je najvaznija karakteristika hotelske, odn. turisticke usluge,
istovremenost proizvodnje i konzumacije. 1z navedenog se moze zakljucCiti kako su
sudionici u tom procesu pruzatelji usluga tj. hotelijeri i primatelji usluga, konzumenti ili

gosti hotela.

Gost hotela je svaka fizicka osoba koja posjecuje hotel s namjerom boravka u
istom, kratkorocno ili dugoro€no, te time koristi usluge hotela. Prema tipologiji razlikujemo
individualne i agencijske goste. Njihovi najceS¢i motivi posjeta ili boravka u hotelu su
poslovne prirode ili zbog odmora. Poslovni gosti koriste usluge nocenja, te ih zabavni
sadrZaj ne zanima. Isto tako mogu boraviti u hotelu tijekom odredenih seminara, radionica
i sl. Odmori$ni gosti borave tu zbog odmora, rekreacije, koriste zabavni sadrzaj, izlete i
dr. Neovisno o prirodi posjete, gost je najvaznija osoba hotela, te mu kao takvom treba

pruziti posebnu paznju, od rezervacije pa sve do placanja racuna.

Hotelijeri su sve osobe zaposlene u odredenom hotelu ili hotelskoj organizaciji, a
koji na bilo koji nacin sudjeluju u pruzanju usluge gostima. Svojim radom i ponasanjem
daju hotelu integritet i osobnost, izdiZu ga od ostalih konkurenata te ga Ccine
prepoznatljivim na turistiCkom trziStu. Svojim znanjem, sposobnostima i iskustvom
nastoje zadovoljiti sve sloZenije zahtjeve gostiju te ih na taj naCin ponukati na ponovni
dolazak. Poslovi koje obavlja osoblje hotela su raznoliki te ovise o ponudi i kategorizaciji
hotela. Vazno je zaposliti raznolike i kvalitetne ljude koji ¢e moci “pokriti” sve sluzbe te

time pruziti cjelovitu i adekvatnu potrebnu uslugu.
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5.4. Kategorizacijai organizacija hotela

Kao sto je nize tabelarno navedeno, hoteli u Hrvatskoj kategorizirani su prema
Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata,
te su razvrstani u Cetiri skupine ovisno o broju zvjezdica. Broj zvjezdica ovisi o brojnim

uvjetima koje pruza hotel, sigurnosnim, tehnickim, ugostiteljskim,..

Nizekategoriziranima se smatraju oni s dvije i tri zvjezdice, dok su viSekategorizirani hoteli
s Cetiri ili pet zvjezdica. ViSekategorizirani obicno imaju potpunu uslugu, i to vanjski ili
unutarnji restoran, ili oboje, s cjelodnevnom bogatom ponudom hrane i pi¢a, caffe bar i
noc¢ni bar, sauna i fitness centar, suvenirnica, mjenjacnica, te nosace prtljage. Dok hoteli
nize kategorije nemaju nosacku sluzbu, cjelodnevnu ponudu hrane i pi¢a, bazene i ostale

usluge.

Tabela 4. Kategorizacija hotela u Hrvatskoj

Kategorija Broj zvjezdica
L. 5
. 4
. 3
V. 2

Izvor: Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine
Hoteli (NN, br 138/06, ¢lanak 6.)

Osim prema kategoriji, hotele mozemo razvrstati i prema ponudi koju nude
gostima. Tako se razlikuje nekoliko vrsta hotela ovisno o dominantnoj usluzi za koju su
se opredijelili. Odmorisni hoteli su vrsta hotela koja, kako im i naziv govori, svojim
sadrZajem nastoje opustiti gosta i pruziti mu odmor, zabavu ili rekreaciju. NajCeSce su
smjesteni izvan gradova, s ciliem pruzanja mira i relaksacije. Kongresni hoteli su veliki
hoteli namijenjeni okupljanju velikog broja gostiju. Raspolazu s velikim dvoranama,

salama te suvremenom tehni¢kom opremom. Osim te primarne namjene, gostima mogu
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pruzati i zabavne sadrzaje. Rezidencijalni hoteli su namijenjeni starijoj populaciji gostiju
za duzi vremenski boravak. Garni hoteli su vrsta hotela namijenjena noc¢enju gostiju,
vec¢inom bez doruc¢ka i dodatnih usluga, spadaju u manje hotele te cjenovno prihvatljvije.
Komercijalni su hoteli smjesteni u gradovima, a namijenjeni poslovnim ljudima, koji tu
borave zbog poslovnih razloga. Isti o€ekuju bogatiju i kvalitetniju ponudu, te informaticku
opremljenost. Airport hoteli su smjesteni u blizini zrakoplovnih luka. Te casino hoteli
kojima je temeljna usluga pruzanje igara na srecu, te su u tom stilu i opremljeni. Osim

navedenih ima joS mnostvo vrsta.

Jo$ jedna podijela hotela moZe se ostvariti i prema veli€ini kapaciteta. Ovisno o

tome koliko gostiju mogu primiti, tj. s koliko soba raspolazu razlikujemo:

e Male hotele — do 100 soba
e Srednje velike hotele — od 100 do 200 soba

e Velike hotele — s viSe od 200 soba.

Kao i u svakoj proizvodnoj kompaniji tako i u turistitkom poduzeéu, odnosno
turizmu opcenito, od velikog je znaCaja organizacija. Nuzna je kako bi se poslovi i
obaveze mogli izvrsiti pravodobno i na ucinkovit nacin, kako za poduzecée tako i za
korisnika. Kompliciran je posao jer je potrebno izvrsiti koordinaciju svih zaposlenika iz
razli€itin sluzbi, odrediti najprije pojedinacne zadatke a potom ih sumirati na razini sluzbe.
Isto tako, nije vazno samo podijeliti zadatke, vec i te zadatke ostvariti te mjeriti uspjesSnost
provedbe. Na koncu, nuzno je zaokruziti cijeli sustav sluzbi unutar kompanije te odrediti
njihovu uspjesSnost, a ukoliko postoje eventualni nedostaci djelovati na njih. To je bit

organizacije.

Pojam organizacije je kompleksan te kao takav obuhvaca mnoge aktivnosti, poput
upravljackih, pripremnih, izvrdnih, kontrole i sl. UtjeCe na konkurentnost i konkurentsku

prednost kompanije ukoliko je planski osmisljena i realizirana.
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6. Rovinjski turizam
6.1. Povijest grada

Nastanak grada seze u daleku proSlost, negdje izmedu IIl. i V. stoljeca, a
zaklju€eno na temelju djela “Cosmographia” iz VII. stolje¢a gdje se prvi put grad spominje
kao Castrum Rubini. Castrum Rubini bio je lociran na mjestu tadasnje crkvice sv. Jurja,
a danasnje crkve sv. Eufemije, te postaje Ruigno, Ruginio i naposljetku Ruvigno. UnatoC
stijenama s morske strane i zidinama sa strane kopna, Rovinj je tijekom povijesti vise
puta bio opustoSen i spaljen kao i mnogi istarski gradovi. U 12. stoljecu se priklonio
Veneciji zbog trgovackih i pomorskih interesa. Nakon toga polako pocinje cvjetati

rovinjska trgovina, poljoprivreda i pomorstvo.

Tijekom i nakon 15. stolje¢a pocCinje nagli porast broja stanovnistva, te shodno
tome nicu kuce u starogradskoj jezgri. Nekoliko stolje¢a nakon toga grad postaje najjaci

brodogradevni, ribarski i pomorski centar Istre, ali i centar krijumcarenja.

Za vrijeme austrougarske vladavine razvija se industrijski, pomorski i kulturno.
Stize burno 18. stoljeCe koje gradu donosi kazalisSte, tvornicu duhana i voska, tvornicu

stakla i sardina, bolnicu, Zeljeznicu i dr.

Danas se grad mozZe pohvaliti brojnim crkvicama, gradskom palacom, bedemima,
kazaliStem, samostanom i ostalim preduvjetima koji su mu pomogli da se uzdigne kao

jedno od turisti¢kih sredista Istre.

6.2. Razvoj gradskog turizma

Sluzbeni pocetak rovinjskog turizma kre¢e od 1888. godine kada je otvoreno
lieCiliste Maria Theresia Seehospiz zbog lijeCenja siromasne djece od skrofuloze i
rahitisa. Razvoj turizma kao drustveno- ekonomskog fenomena vezan je uz smirivanje

politiCke situacije u prvoj polovici 19. stolje¢a nakon Napoleonovih ratova, te
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modernizaciju prometnih sredstava kojima su olakSana putovanja na duZe relacije, u

prvom redu Zeljeznice.?°

Danas grad pogoduje brojnim preduvjetima za uspjeSan turizam. Ima povoljnu i
zdravu klimu, bogatu povijesnu i kulturnu bastinu, more i kvalitethu gastronomsku
ponudu. Za Rovinj je karakteristi€an pojam Batane, drvenog plovila ravnog dna duzine 4-
6 metara koje je ujedno i najrasprostranjenije plovilo grada. Tijekom ljeta stanovnici ali i
turisti mogu svjedociti gradnji batane, te im je na raspolaganju voznja njome. Grad i
okolica idealno je mjesto za Setnje, biciklizam ili rekreaciju opcenito. Osim sportskih
igraliSta, nogometnih i teniskih terena, gosti imaju moguénost boravka u prirodi, posjet
ornitoloSkom rezervatu Palud, Setnju arheoloskim nalazistima Monkodonja i MuSego ili
pak park Sumom Zlatni Rt. Osim boravka u prirodi tu su povijesne ulice s trgovinama i
suvenirnicama. Tijekom godine organizirane su brojne manifestacije, poput jedrilicarskinh
regata, Putovima rovinjskih delicija, biciklisticke ture, Popolana- sportsko- rekreativna i
zabavna manifestacija, i brojne druge u kojima sudjeluje domicilno stanovnistvo ali i gosti.
Prema podacima, istrazivanju ali i posjetom grada, moze se zakljuciti kako grad dise
punim pluc¢ima tijekom ljetnih mjeseci. Cilj je podizanje turistiCke vrijednosti a samim time
i ostvarenje zarade. Zimi je puno mirnija situacija. Mada, i tada je organizirano mnostvo
zbivanja i koncerata na otvorenom, te doCek Nove godine na glavnom trgu, Trgu m. Tita,

ali i u brojnim restoranima i hotelima.

Bududi da je grad jedno od turistiCkih sredista Jadrana, gostima je ponudeno na
izbor velik broj kampova, nekoliko hotela i velik broj apartmana i soba, i sve je to otvoreno
vecinom ljeti zbog ljetnog turizma i dobiti. Samo neki od kampova koje valja spomenuti
su Valalta FKK, Camp Oaza na Polarima, Porton Biondi, Amarin, Val Saline, Mon
Paradis, Vestar i dr. Lokalno stanovnistvo izdaje velik broj apartmana i soba, kako u

gradu, tako i u okolici.

Osim turistiCke ponude, grad nudi i smjestaj te moguénost boravka poslovnjacima.
U tu svrhu otvoren je kongresni centar Monte Mulini. Sadrzi Sirok raspon kongresnih

dvorana razligitih veli¢ina, za organizaciju raznih skupova i kongresa. Cine ga hotel Lone,

20 https://www.rovinj-tourism.com/hr/explore-discover/kultura-i-umjetnost/poceci-rovinjskog-turizma
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te hoteli Grand Park, Monte Mulini i Eden. Obuhvaca zajedno 30 dvorana, koje ukupno
raspolazu kapacitetom za gotovo 2000 sudionika. Hotel Eden ima jednu konferencijsku
dvoranu i dvije sale za sastanke. Hotel Grand Park ima jednu viSefunkcionalnu
konferencijsku dvoranu i 5 sala za sastanke, Lone raspolaze s konferencijskom dvoranom
za 600 osoba i sedam sala za sastanke, dok hotel Istra ima jednu konferencijsku dvoranu
za oko 300 osoba i dvije sale za sastanke. Osim navedenog, za organizaciju
manifestacija i kongresa na raspolaganju je i kompleks Adris Exhibition & Convention
Centre smjesten na podrucju bivSe Tvornice duhana. Prostorno je smjesten na 30.000
Cetvornih metara te se sastoji od suvremeno uredene koncertne dvorane, galerije,

duhanskog muzeja i izloZbenih prostora.

Slika 2. Adris Exhibition & Convention Centre

Izvor: https://www.rovinj-tourism.com/hr

Prema statistiCkim podacima TuristiCke zajednice Istarske Zupanije, u razdoblju od
sijeCnja do lipnja ove godine, Rovinj je zabiljezio 75.379 dolazaka gostiju. U istom tom
razdoblju ostvareno je 322.147 noéenja. Uvidom u priloZzenu tablicu za zakljuciti je kako
je u Istarskoj Zzupaniji to grad s najvec¢im brojem nocéenja u prvoj polovici godine. Nakon
njega slijede Medulin, Pore€ i Umag s oko 190.000 nocenja. Broj dolazaka svrstava
Rovinj ponovno na prvo mjesto, te ga slijede Umag s oko 42.000 dolazaka, Pore¢ s oko
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40.000, te Medulin s oko 39.000 dolazaka turista. Ostali istarski gradovi prikazani su na

slici u nastavku.

Slika 3. Ostvareni dolasci i no¢enja turista u Istarskoj Zupaniji- sije€anj/ lipanj 2020.

Turistitka zajednica Istarske Zupanie
DOLASCH | NOCENJA TURISTA U ISTRI PO TURISTICKIM ZAJEDNICAMA

Turizfitka zajednica Dolasci Hocenja o o
T Eae £.555 H0.356 1,58
2 Barban 1.020 B.202 0,32
3 Erionigla £.918 37199 1,83
4 Eup 4.407 14.135 0,73
3 Burel 1784 7.083 0,37
& Fafana 11.548 £0.058 3,12
T Furiana 14,608 £1.294 4,23
&  GroZnjan 582 2.454 0,13
9 Kanfanar B4E 7.358 0,38
10 KaSielr-Labing g1z 7.087 0,37
11 Krian 1.07% 11.790 0,51
12 | akin 15772 £4.551 335
13 |gnjan 3.34E 23674 1,23
14 Maréana 3.108 24,335 1,29
5 Meduin 19 278 199450 4035
16 Kdobovun 7 166 5.336 0,28
17 Novigrad 23823 116.009 6,02
1 Oprsj 1.848 9.320 0,43
1% Pazin/ Sredisnja Isvs 5279 28.584 1,48
N PFaored 40.143 126300 1032
A Pula 25201 108.967 555
2 Rass 3972 26.439 1,37
23 Rovinj 75375 3T ETI
M syets Medela 1328 10.734 0,56
¥  sSvetvindenat 1.947 12.428 0,64
¥ Tar-vabriga 17.128 104.580 543
I Umag 47 308 179.279 230
& visnjan 1012 6.720 0,35
2 \ifinada B4 4,500 0,25
3 vodnjan 8.481 &7.8957 559
M wrsar 23088 122.363 £,35
2 Zminj 1.0E% B.935 0,36

Mautka 7963 17.720 0,92
Ukapmno 305181 1.026.838 100,00 -
Rl

Cstum/Defe: D50772020

Izvor: https://www.istra.hr/hr/business-information/istra-u-medijima/statistika
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7. Rovinjski hoteli pod okriljem Maistre d.d.

Maistra d.d. je hrvatsko poduzece, u vlasniStvu Adris grupe od 2005. godine kad
nastaje spajanjem poduzeca Anita d.d. Vrsar i Jadran- turist d.d. Rovinj. Danas je to
vodecCa kompanija u Hrvatskoj vezano za turisti¢ku djelatnost. Pod svojim okrillem ima 19
hotela, 11 turistiCkih naselja i Sest kampova rasporedenih na poznatim turistiCkim
destinacijama Rovinju, Vrsaru, Zagrebu i Dubrovniku. Maistrini hoteli svrstani su medu

najcjenjenije i turistiCki najkvalitetnije hotele u zemlji, i Sire.

Opseg Adrisovog ulaganja u spomenuto poduzece jasno je vidljiv. Maistra je u
2018. godini zabiljezila rast svih klju¢nih pokazatelja poslovanja. Ostvareno je 1,14
milijardi kuna prihoda i 3,5 milijuna nocenja, $to predstavlja vise od Cetiri posto ukupnih
nocenja u Hrvatskoj, te gotovo Cetrnaest posto ukupno ostvarenih nocenja u lIstri.
Trendovi su nastavljeni i tijekom sljedeée godine. %' U najvaznija ulaganja ubrajaju se
hoteli s kategorizacijom od pet zvjezdica Grand Park hotel Rovinj, Monte Mulini i Lone,

obnova rovinjske Setnice i uvale, te najstarijeg rovinjskog hotela Adriatic.

Valja napomenuti kako je 2018. godine certificirala Sustav upravljanja zaStitom
okoliSa prema normi ISO 14001:2015. Koji zajedno s implementiranim sustavom
upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001:2015 €ini dio cjelokupnog organizacijskog
integriranog sustava upravljanja kvalitetom. Navedeni sustavi implementirani su u sve

maistrine hotele, kampove, naselja i poslovne funkcije.

Od iznimne vaznosti je spomenuti kako hoteli ne pruzaju samo turisticku ponudu i
usluge. Isti su namijenjeni smjestaju i boravku takoder i poslovnih ljudi, te odrzavanju
brojnih sastanaka i manifestacija. U tu svrhu opremljeni su s nekoliko polivalentnih
dvorana za sastanke, salama i konferencijskim dvoranama, te vrhunskom informati¢kom

opremom.

21 hitps://www.maistra.com/hr/o-nama
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Maistra je definirala dokument o svojoj politici kvalitete prema kojoj je duzna:

o Postizati, odrzavati i neprekidno inovirati organizaciju i tehnologiju
obavljanja poslova, kao i kvalitetu pruZenih usluga u odnosu na postavljene
zahtjeve, koji zadovoljavaju oCekivanja gosta;

e Poboljsati kvalitetu svojih vlastitin radnji kako bi stalno zadovoljavale sve
izreCene ili pretpostavljene potrebe gosta i drugih zainteresiranih strana;

e Jamditi ispunjenje zahtjeva Sustava kvalitete;

e Stvarati opcu privrzenost kvaliteti u svojoj organizaciji;

e Optimizirati sve troSkove, uz stalan rast razine kvalitete i prihoda;

e Neprestano podizati razine upravljanja, organiziranja i pruzanja usluga kroz
izobrazbu i stru¢na usavrSavanja;

e Poticati u€inkovitu unutarnju komunikaciju;

e Pridavati veCu pozornost sprjeCavanju problema nego li njihovom
otklanjanju nakon pojavljivanja;

e Ne prihvacati odstupanja od politike kvalitete.

Vizija Maistre d.d. je biti prvi izbor i sinonim iskrenog gostoprimstva. Misija je
definiranje standarda izvrsnosti kroz diferenciranu ponudu, stvaranje inspirativhog radnog

okruzenja te promjena lokalne zajednica na bolje.

Iz tog je razloga ovo turistiCko poduzece postavilo planove svog turistickog razvoja,
te kreiranje i izgradnju vlastite marke turistickih proizvoda najviSe razine kvalitete.
Orjentacija je na razvoj luksuznog turizma i smjestajnih objekata sa Cetiri i pet zvjezdica
koji Ce ju izdvoijiti od jake trziSne konkurencije, uciniti goste zadovoljnima te ih potaknuti
na ponovni dolazak. Samim time cilj je i postizanje zadovoljstva zaposlenika, koji ¢e

privuéi i zadrzati tog gosta.

35



7.1. Grand Park hotel Rovinj

Jedan od najmladih hotela ovog prostora, pocetkom 2019. godine izdignuo se na
juznom kraju rovinjske Setnice uz more. SpusSta se niz brezuljak, te svojim jedinstvenim
izdanjem kaskadnog tipa gradnje odaje dojam razgranatosti i pruza pogled na cijeli
rovinjski zaljev, otok Sv. Katarinu, novoizgradenu marinu i dio Zlatnog Rta. Zaista je
jedinstven i prepoznatljiv hotel koji samim izgledom plijeni paznju, posebice zbog
realizacije oko desetak tisuca kvadrata zelenog krova, €ime se stapa s okolinom.
Spustajuéi se niz brezuljak, podsjeca na stube na kojima je zasadeno viSe od 33.000

autohtonog mediteranskog bilja.

Hotel je kategorizacije 5 zvjezdica, te je dio Maistra Collection brenda koji
obuhvaca hotele najviSe kategorije. Smjestajno ima 193 sobe i 16 suiteova, ukupnog
kapaciteta 500 gostiju. Sobe su podijeljene u sedam kategorija: Premium Park View
Room, Premium Sea View Room, Deluxe Rooms, Grand Sea View Room. Raspodijeljene
su na Cetiri kata, naziva inspiriranog prirodom: Pine Walk, Fir Walk, Cedar Walk i Cypress
Walk. U cijenu rezervacije je uklju¢en dorucak u hotelskom restoranu, koristenje wellness
zone, sauna, te uporaba tri bazena i teretane. Usluge s dodatnom nov€anom naknadom,
a sa svrhom opustanja su razne vrste masaza, osobni trener, satovi fithessa i joge.
Dodatne usluge su parking garaza na dvije etaZe, autopraona, punionica za elektricne
automobile, usluga pranja rublja, bankomat te hotel pruza mogucénost primanja kuénih
ljubimaca. Hotel je takoder opremljen s tri sobe za sastanke (Shipyard, Glasswork i

Distillery) te kongresnom salom Grand Park Ballroom.

Grand Park hotel Rovinj ima bogatu ponudu hrane i pi¢a. Na petom katu hotela
nalazi se lobby bar Viva Eufemia s najve¢om ponudom Sampanjaca u Hrvatskoj.
Signature restoran Cap Aureo nudi hrvatsku modernu kuhinju s ve€erom u sljedovima, a
Cissa pool bar lagane zalogajcice i smoothieje. Na Cetvrtom katu smjesten je Laurel and
Berry restoran koji pruza lokalnu istarsku kuhinju. Dakle, zaklju¢ak je da niti jedan gost

ne moze ostati gladan u hotelu.

U prizemlju hotela smjestena je recepcija i izlaz na Lungomare Plaza Setnicu. Tu
je gostima omoguéeno uZivanje u kavi i desertima, ali i kupovina u brendiranim

trgovinama.
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Vazno je izdvojiti kako je hotel otvorio tristotinjak novih radnih mjesta. Vezano za
kvalitetu usluge, svi zaposlenici prosli su viSe mjeseCne intenzivne edukacije i

usavrSavanja u suradnji s najboljim Skolama za hotelski management u svijetu.

Prema Booking.com prosjeCna cijena po nocenju za dvije osobe u razdoblju

poCetka mjeseca kolovoza iznosi cca 488,00 €.

Slika 4. Grand Park Hotel Rovinj

Izvor: https://www.maistra.com/hr/grand-park-hotel-rovinj#top

7.2. Hotel Monte Mulini

Sljede¢i hotel, takoder kategorizacije pet zvjezdica je Monte Mulini. Clan je
organizacije luksuznih hotela Leading Hotels of the World i Virtuoso. U ponudi je sadrzano
113 soba i suiteova, od kojih svaki ima svoj balkon s pogledom na more, velike bracne
krevete, kade i dvostrane ormare. Unutra se nalazi i sef, mini bar, kozmeti¢ko ogledalo,
LCD TV sa satelitskim programima, Wi-Fi, te moguc¢nost dobivanja djecjeg kreveti¢a na

upit, a ukljueno u cijenu. Takoder, omogucen je dolazak i kuénim ljubimcima.
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Gosti i posjetitelji mogu birati izmedu vanjskih bazena hotela ili pak spustiti se nize
uz hotel na poznatu Mulini Beach plazu. SmjeStena u uvali Lone, plijeni paznju svojom

iznimnom Cistocom, Sljunkastom podlogom te pogledom na stoljetnu park Sumu Zlatni Rt.

Hotel u ponudi sadrzi Cetiri vanjska bazena. Vanjski rekreacijski bazen za odrasle
i djecu, povrSinom najveéi, obuhvac¢a 251 metara kvadratnih. Tu su jo$ donji vanjski
bazen za odrasle i djecu, povrSinom malo manji gornji vanjski bazen za odrasle i djecu,
te djecji vanjski bazen. Osim navedenih, unutar hotela je smjeSten jos jedan, povr§inom
najmanji od svih 20 metara kvadratnih, unutarnji bazen za odrasle i djecu. Osim
navedenih bazena, u okviru wellness ponude nalazi se jo§ sauna, teretana, soba za

opustanje, spa centar te mediteranski vrt.

Gastronomska ponuda je takoder raznovrsna. U sklopu objekta nalazi se restoran
Mediterraneo u kojemu se posluzuju jela mediteranske kuhinje. U restoranu Wine Vault
ponudena je na izbor francuska ili mediteranska kuhinja, a gosti mogu uzivati i u jelima

po izboru glavnog kuhara.

S ciljem zabave i opustanja gostiju, organiziraju se vecCernje zabave, ziva muzika

te ostali sadrzaji izvan objekta.

Prema Booking.com za razdoblje poCetka kolovoza, prosje€na smjeStajna cijena

za dvije osobe za jedno nocéenje iznosi cca 405,00 €.
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Slika 5. Hotel Monte Mulini

Izvor: https://www.maistra.com/hr/hotel-monte-mulini-rovinj

7.3. Hotel Lone

Ovaj hotel s pet zvjezdica, smjeSten u Maistrinom kompleksu, odiSe spojem
luksuza, ljepote, stila i kulturnog bogatstva. Smjesten je u sklopu parka prirode Zlatni Rt.
Clan je ekskluzivnog brenda Design Hotels. Kao i prije navedeni hoteli, pruza usluge
poslovnog centra i dvorane za sastanke. U posebnu ponudu ulazi i usluga osobnog
pomocnika, punionica elektri€nih automobila, dozvoljeni kuéni ljubimci, bankomat,
vinoteka, te konceptualna trgovina Prostor. Hotel je na raspolaganju gostima u periodu
od 25. lipnja do kraja prosinca. Vezano za usluge smjestaja, Lone ima u ponudi 248 soba
za goste, od kojih 16 soba ima izlaz na privatni mali bazen na otvorenom. Sve sobe imaju
balkone s pogledom na more ili park Sumu Zlatni Rt, te su opremljene modernim
sadrzajem, uklju€ujuci LED TV sa satelitskim programima i sefom za prijenosno racunalo,

te klima uredajem.

U svojoj ponudi, Lone ima wellness centar sa spa bazenom, parnom kupkom,
saunom i masaznom sobom. Iznimno su omoguceni satovi joge, te tretmani uljepSavanja
i masaze uz dodatnu nov€anu naknadu. Za malo aktivnije goste, hotel ima u ponudi

fitness centar. Prostrani vanjski bazen dijeli sa susjednim hotelom, oko kojeg se prostire
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veliko suncaliSte. Hotel pruza usluge sushi bara, no¢nog kluba, ima nekoliko restorana,
bankomat i mjenjacnicu. Parkiraliste je besplatno i u okviru objekta, te nije potrebna
rezervacija. Omogucen je prijevoz do zrac¢ne luke ili drugih Zeljenih destinacija, medutim

to se dodatno naplacuje.

Kako bi gostima pruZzio Sto ljepSe i potpunije iskustvo, ukljucio je u ponudu i pregrst
zabavnog sadrzaja poput glazbenih izvedbi uzivo, ve€ernjih zabava, dje€jeg kluba,

animatora, upoznavanja lokalne kulture, te ostalih sportskih sadrzaja.

Na sluzbenim stranicama Booking.com iznesena je prosjeCna cijena nocenja za

navedeni hotel za dvije osobe, u iznosu od cca 276 €.

Slika 6. Hotel Lone

Izvor: https://www.maistra.com/hr/hotel-lone-rovinj

7.4. Hotel Adriatic

Adriatic je hotel s Cetiri zvjezdice, smjeSten u samom centru grada Rovinja, uz
obalu. Ovaj butik hotel nudi smjestaj gostima u suiteovima opremljenim dizajnerskim
namjestajem i djelima lokalnih umjetnika. Sadrzi 14 soba i 4 apartmana jedinstveno

uredenih s velikim bracnim krevetima, svaka jedinstvenog i razli€itog naziva. Ponuda
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uklju€uje i klima uredaj, LCD TV, besplatni Wi-Fi, te moderno opremljenu kupaonicu, a
sve to s pogledom na luku, otok Sv. Katarinu ili glavni rovinjski trg. Boravak kucnih

ljubimaca nije dozvoljen u hotelu.

U okviru hotela nalaze se dva bara Adriatic i Al Ponto, te restoran ureden u stilu

taverne Brasserie Adriatic, u kojemu se posluzuju jela francuske kuhinje.

Kako je hotel smjeSten u samom sredistu grada, primoran je ukoliko Zeli gostima
ponuditi adekvatnu uslugu, dijeliti ju s ostalim hotelima. Tako je gostima omogucéeno
besplatno koriStenje wellnessa i spa centra, te unutarnjeg bazena hotela Lone. Isti mogu
sudjelovati u animacijskim programima hotela Lone i Eden. Besplatan privatni parking

smjesten je izvan pjeSacke zone.

Ipak, kako bi barem djelom nadomjestio nedostatak potpune usluge unutar
prostora hotela, Adriatic je pronasao nacin za se pribliZiti gostima. U ljetnim mjesecima
gostima je omogucena besplatna voznja brodom do otoka Sv. Katarina i Sv. Andrija.
Ukrcaj je odmah ispred hotela, a na navedenim otocima pruzena im je mogucnost

koriStenja vanjskih bazena s lezaljkama.

Slika 7. Hotel Adriatic

Izvor: https://www.booking.com/hotel/hr/adriatic-rovinj.hr
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7.5. Hotel Eden

Eden je hotel smjeSten na ulazu u stoljetnu Sumu Zlatni Rt. Okruzen je bujnom
sredozemnom vegetacijom te svojim izgledom i smjeStajem podsje¢a na mali raj na
Zemlji. Smjesten je uz hotele Park i Lone, s kojima dijeli pjeS€anu uvalu, a pored nje
gostima su osigurani unutarnji i vanjski bazeni i to tri bazena s raznovrsnim vodenim
efektima poput gejzira i hidromasaze. Vezano za kategorizaciju, hotel ima Cetiri zvjezdice.
Svaka smjestajna jedinica od 305 soba i 20 suiteova, ima balkon i klimatizaciju, te

besplatni Wi-Fi. Boravak ku¢nim ljubimcima nije dozvoljen unutar objekta.

Poput ostalih, pruza usluge wellnessa i spa, te obuhvaca Cetiri sobe za wellness
tretmane i 1 spa suite za parove, zonu za opustanje, fitness zonu i bar Vitality. Takoder
u ponudi ima finsku i infracrvenu saunu, parnu sobu i sobu za opustanje. Hotel pruza

usluge uljepSavanja, odn. manikure, pedikure, depilacije i ostale tretmane.

Hotel pruza i brojne zabavne sadrzaje svojim gostima, te je s tim ciljem napravljena
i pozornica na vanjskoj terasi i miniklub, te su organizirani animatori za djecu. Gosti mogu

uzivati u zivoj glazbi, folklornim predstavama, klapskim pjesmama.

Aktivniji gosti imaju moguénost, ovisno o sportu sa ili bez dodatne nadoplate,
uzivati u aerobiku, tenisu, jahanju, kuglanju, biciklizmu te ostalim sportovima, ukoliko Zele

vrijeme provesti u prirodi, a ne unutar objekta u fitness centru.

Za poslovne goste osigurane su konferencijske dvorane i poslovni centar.

Takoder, hotel pogoduje besplatnim parkingom bez potrebe rezervacije istog.

Prema Booking.com u razdoblju po¢etka mjeseca kolovoza, prosje¢no nocenje za

dvije osobe u Edenu je iznosilo cca 240,00 € s uklju¢enim doru¢kom.
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Slika 8. Hotel Eden

Izvor: https://www.maistra.com/hr/hotel-eden-rovinj

7.6. Family hotel Amarin

Hotel koji ne nosi uzalud titulu “Najboljeg obiteljskog hotela u Hrvatskoj u 2019.

godini” prema najve¢em svjetskom online savjetniku za putovanja Tripadvisoru.

Na svega cCetiri kilometra udaljen od gradske buke, nalazi se obiteljski hotel
Amarin. Omeden je bajkovitim vrtovima i zelenilom, s ponudom od 280 smjestajnih
jedinica, od kojih je u ponudi 276 soba i 4 prostrana suitea. Hotel je kategorizacije Cetiri
zvjezdice. Svojim sadrzajem u potpunosti se posvetio obiteljima s djecom. Sobe su
pretezito obiteljske, brojna oprema za bebe na raspolaganju je na zahtjev gostiju a bez
dodatne nadoplate. Takoder, gostima je na raspolaganju usluga ¢uvanja djece. Hotel nudi
Cak i wellness i spa tretmane za djecu, te djedji fithess s opremom posebno prilagodenom
maliSanima. Amarin je roditeljima omogucio bezbrizno odmaranje zahvaljuju¢i Amarin
Kids Klub-u unutar kojega su grupirani maliSani prema dobnim skupinama (Baby Klub,
Mini Klub, Junior Klub i Teen Klub).

Nudi moderna igraliSta te pregrst sportskih aktivnosti za osobe svih uzrasta.
Vanjski kompleks upotpunjen je s Cetiri bazena za roditelje, djecu i bebe. Unutar objekta

smjestena su jos tri bazena. Gosti se mogu rekreirati samostalno ili obiteljski, kao grupa.
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Dakle, samostalne aktivnosti za odrasle na raspolaganju su: pilates, joga, tabata, tr¢anje,
trening u teretani te razne vrste hodanja. U grupama je, pak, organizirana voznja
biciklima, zumba, nogomet, koSarka, stolni tenis, odbojka na pijesku te brojni drugi

sportovi. U popodnevnim satima organizirane su zabavne aktivnosti s glazbom i plesom.

Osim zabave, djeci su ovisno o0 dobnoj granici organizirane razne $kole.
Obuhvacaju Skole Sivanja, nogometa, gimnastike, plesa, jedrenja, klavira, gitare itd. Za
goste koji su tu iskljuivo zbog opustanja hotel nudi bogat wellness sadrzaj. Velik broj
razliCitih masaza koje su na raspolaganju uz nadoplatu, parna kupelj, tretmani

uliepSavanja te hidromasazne kade i jacuzzi nikog nece ostaviti ravnodusnim.

Gastronomska ponuda je takoder bogata. Obuhvaca Cetiri restorana s posebnim
jelovnicima za djecu. Gostima je omogucéeno uzivanje u delicijama u restoranu Marsea,
kao i u obliznjem snack baru s posebnom ponudom za mlade. Takoder, tu su jo$

Restaurant Marvelus i Istrian Beach House s mediteranskom i lokalnom kuhinjom.

lako je navedeni obiteljski hotel, pruza dodatnu uslugu najma poslovnog centra uz

nadoplatu. Kuénim ljubimcima nije dopusten boravak unutar hotela.

Slika 9. Family hotel Amarin

Izvor: https://www.booking.com/hotel/hr/family-amarin.hr
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7.7. Island hotel Istra

Maistrin hotel Istra smjesten je na otoku Sv. Andrija. Kao i veéina njezinih hotela
ima Cetiri zvjezdice, te broji ukupno 326 soba i 32 suiteova. Do obliznjeg grada Rovinja
ima 15-ak minuta voznje brodom. Besplatni privatni parking hotela smjesten je na oko
900 metara od pristaniSta brodova. Takoder gosti imaju na raspolaganju besplatnu uslugu

prijevoza s parkiraliSta do pristanista.

Hotel je poznat po luksuznom wellness i spa centru, restoranu u “Starom dvorcu”
te poput Amarina i ovaj hotel ima u ponudi mnostvo sadrZaja za obitelji. Gastronomska
ponuda hotela je bogata i Sarolika. U okviru objekta nalaze se Cetiri restorana, Allegro i
Mediteran nude mediteransku, medunarodnu i hrvatsku kuhinju, restoran La Serra, Anno

Domini 547 mediteransku, hrvatsku te plodove mora, dok Birichino nudi razne vrste pizza.

Osim pjesc€anih i divljih plaza koje omeduju otok, Istra ima u ponudi Cetiri bazena
te veliku terasu za suncanje unutar objekta. Gostima nije dozvoljeno donosenje kuénih
ljubimaca. Bogati wellness sadrzaji sastoje se od spa ili wellness paketa, soba za
opustanje, tretmana tijela ili lica, pedikure, manikure, depilacija, pilinga tijela,
hidromasaze te ostalih masaza uz nadoplatu. Osim odmora i opustanja, posjetitelji imaju
na raspolaganiju Siroku paletu razlicitih aktivnosti. Vecina aktivnosti se dodatno naplacuje,

poput ronjenja, voznje kanuom, bilijara, tenisa, surfanja.

Ovaj je hotel opremljen i za poslovni svijet, ima poslovni centar te konferencijske

sobe, a daje i moguénost priredivanja domjenaka.

Prema Booking.com cijena jednog noc¢enja za dvije osobe pocetkom kolovoza iznosi cca
440,00¢€.
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Slika 10. Island hotel Istra

Izvor: https://www.booking.com/hotel/hr/istra.hr

7.8. Island hotel Katarina

Zadnji u nizu maistrinin hotela na podru€ju Rovinja je hotel Katarina na otoku
Svetoj Katarini, hotel s tri zvjezdice. lako kategorizacijski najslabiji, hotel ima svoje €ari.
Smijesten je unutar bogate mediteranske vegetacije, omeden Setalistima i parkovima iz
19.stoljeca, te nudi pogled na grad Rovinj, park Sumu Zlatni Rt, te ostale rovinjske hotele

i obalu. U hotel su integrirani ostaci starog dvorca $to mu daje dodatan povijesni stih.

U svojoj ponudi sadrzi dva bazena s vrtnim namjestajem i terasom za suncanje.
Boravak kuénim ljubimcima nije dozvoljen. Za goste Zeljne avanture i rekreacije
organiziran je aerobik, streli€arstvo te razna kulturna razgledavanja. Uz dodatne nov&ane
naknade omoguceno je surfanje, tenis i stolni tenis, mini golf, pikado, voznja kanuom te
razni sportovi na vodi. Za one Zeljne odmora i opustanja izbor je izmedu bazena, joge,
suncanja. U vecCernjim satima organiziran je zabavni sadrzaj za cijelu obitelj na

otvorenom, te Ziva glazba i barovi. Unutar objekta nalazi se joS i mjenjacnica i bankomat.
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Svaka smijestajna jedinica ima klimu i izlaz na balkon. Unutar objekta smjesteno je
110 rustikalno uredenih soba i deset suiteova. Hotel je otvoren u periodu od srpnja do

listopada.

Slika 11. Island hotel Katarina

Izvor: https://www.maistra.com/hr/island-hotel-katarina-rovinj
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8. Istrazivanje i analiza kvalitete navedenih hotela

8.1. Nadcini istrazivanja kvalitete maistrinih hotela

Poduzeée Maistra d.d., pod vlasniStvom grupacije Adris, je poduzece orjentirano
potro$acCima, odnosno gostima hotela. Njihovo zadovoljstvo i kvaliteta pruzene usluge je
na prvom mjestu buduci je to preduvjet ponovnom vracaniju istih gostiju, ali i zahvaljujuci
dobrim preporukama, dolasku novih gostiju u navedene objekte. Upravo iz tih razloga
poduzece kontinuirano provodi ulaganja u svoj sektor kako bi odrzao maksimum kvalitete
i liderski polozaj. Na slici 11. prikazano je ulaganje u posljednjih nekoliko godina, radi se

o velikim financijskim izdvajanjima.

Slika 12. Ulaganje grupe Adris u desetogodisnjem razdoblju

Kontinuiranim ulaganjima u kvalitetu i razvoj destinacije usmjerenim /]
prvenstveno prema high i premium segmentu hotelskog proizvoda...
MAISTRA
Adris je investirao viSe od cetiri milijarde kuna u proteklih deset godina
MAISTRA

Cofoctbor

Hotel Monte Mulinf, Hotel Lone; Hotel Hilton Imperial,
prvi Maistrin hotel s 5* prvi dizajnerski hotels  Akviziclja | iskorak u

Red Bull Air Race
(.above the premium")  5* u Hrvatskoj destinaciju Dubrovnik . | l

Hotel Adriatic simbol  Hotel Amarin Grand Hotel Park, 5+* Monte Mulini f ‘,
turizma u Rovinju Inovativni obiteljski Kljuéni objekt u razvoju beach LS o

-~ =
5" boutique hotel hotel 4* Maistre N
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Izvor: Glavna skupstina Adris grupe 2019. — prezentacija poslovanja, str. 39.
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|z prijasnjeg teksta, a i iz slike moze se zakljucCiti kako je kvaliteta glavni pokretac
Maistrinog djelovanja. Vecina njezinih hotela kategorizirano je sa pet zvjezdica, dok je
ostatak sa Cetiri zvjezdice. Hoteli raspolazu sa mnostvom smjestajnih jedinica, luksuzno
i kvalitetno opremljenih. Po broju smjestajnih jedinica prednjace Istra i Eden, te Amarin

sa oko 300 jedinica. Navedena tri hotela obuhvacaju vise od 50% ukupnog broja lezaja.

Tabela 5. Usporedba smjestajnih kapaciteta po hotelima

Hotel Kategorizacija Smjestajne jedinice | Broj kreveta
Grand Park hotel Rovinj 5* 193 432
Hotel Monte Mulini 5* 113 246
Hotel Lone 5* 248 536
Hotel Adriatic 4* 14 52
Hotel Eden 4* 305 832
Family hotel Amarin 4* 280 746
Island hotel Istra 4* 326 931
Island hotel Katarina 3* 110 296
Ukupno: 1.589 4.071

lzvor: autor

Broj leZaja, odnosno njihova popunjenost odraz je kvalitete usluge, buduéi hoteli
imaju velik broj stalnih gostiju. Medutim, to nije jedini kriterij i zadovoljstvo gostiju mora se
kontinuirano i pazljivo istrazivati i poboljSavati. Gost ocjenjuje kvalitetu hotela. Stoga,
hoteli provode nekoliko vrsta istraZivanja zadovoljstva gostiju, a prema tome i kvalitete

svojih usluga.
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Interni auditi su jedan od nacina ispitivanja kvalitete usluge koje provode hoteli, s
cillem da pronadu nedostatke i na vrijeme ih otklone ili poboljSaju i to prije nego dode do
gosta. Interni auditi se provode na nacCin da angaziraju vanjsku agenciju ili vlastiti odjel
kontrole koji e obaviti potrebna istrazivanja i mjerenja kvalitete. Nakon ucinjenog
zapisnika, sumiraju se nesukladnosti ili manjkavosti te se razmatra o nacinima njihova
rieSavanja. Pronalazi se najbolji moguci nacin kojim c¢e se djelovati na pronadenu

nesukladnost, te donosi odluka o poboljSanju iste.

Osim ove vrste kontrole, navedeni hoteli provode anketiranje gostiju. Anketiranje
se odnosi na sve odjele unutar hotela, i u njemu sudjeluju svi zaposlenici. Ankete
predstavljaju pisane upitnike koji se daju gostima sa istaknutim pitanjima vezano za
njihovo zadovoljstvo, a time i zadovoljstvo pruzenom uslugom. Preko osoblja recepcije
utvrduje se jezik na kojemu anketa treba biti oformljena, te sobarice ostavljaju iste u
smjestajnim jedinicama i prikupljaju ih na kraju boravka gosta. Prilikom odjave
recepcionar pita gosta da li je ispunio anketu, te ukoliko nije ljubazno ga zamoli da to
ucini. Ovisno o unaprijed dogovorenom vremenskom periodu, tjedno ili mjesecno, odjel
kontrole kvalitete prikuplja listiCe sa anketama i analizira ih. Stru¢ni suradnik na funkciji
upravljanja kvalitetom obavlja konacnu analizu, te iznosi zaklju€ke. Ti se isti listi¢i potom

arhiviraju na razdoblje od dvije godine.

Kako bi se gostima iskazala vaznost, da je hotelu stalo do njihovog miSljenja i
prijedloga, onima koji su naveli svoje podatke Salje se pismo ili e-mail zahvale. Odjel

marketinga definira izgled i jeziCnu verziju zahvale, te varijantu na pohvalu ili prigovor.

Hoteli imaju odredenu kvotu koliko moraju ispuniti anketa, i to iznosi 2% ukupnog

broja gostiju koji su boravili u hotelu.

Prvi dio ankete sastoji se od pitanja vezanih za profil gosta, poput ime i prezime,
spol, dob, broj telefona, bra¢ni status, obrazovanje i sl. Drugi dio ankete vezan je za
ispitivanje zadovoljstva koriStene usluge, sa ponudenim viSestrukim odgovorima. Tu se
nalaze konkretna pitanja o zadovoljstvu rada zaposlenika, koristenja smjestajne jedinice,
wellnessa, bazena, hrane i pi¢a i dr. | na kraju se traze prijedlozi za poboljSanje usluge,

ukoliko gost smatra da je to nuzno ili njegove pohvale.
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Na temelju prikupljenih podataka vrSi se njihova obrada kako bi se dobila
prosjeCna ocjena provedenog istraZivanja. Isto tako utvrduje se da li je ostvareno
poboljSanje u odnosu na prijasnja istrazivanja ili se situacija i zadovoljstvo pogorsalo.

Vazno je kontinuirano raditi na poboljSanju, bez obzira da li hotel ima prigovore ili ne.

Sljedeca vrsta istrazivanja kvalitete usluge na podrucju rovinjskih hotela je “tajni
kupac/ tajni gost”. Provodi se isto kao i anketiranje kako bi se na konkretnom primjeru, iz
prve ruke, uvidjeli nedostaci i razlozi nezadovoljstva. Za razliku od anketiranja, ova
metoda daje moguénost otklanjanja nedostataka te poboljSanje usluga na licu mjesta, u
trenutku njezinog nastanka, dok se rezultati anketiranja i mogucih nesukladnosti dobivaju

tek na kraju kad je usluga ve¢ pruzena.

Putem navedene metode uspostavlja se odnos djelatnika i gosta. Cilj svakog
turistickog poduzeca je uspostaviti to bolji i prisniji odnos sa gostom, od trenutka
njegovog dolaska pa sve dok traje pruzanje usluge, kako bi ga se moglo maksimalno
zadovoljiti. Tijekom trajanja tog odnosa, djelatnik ima obavezu pitati gosta za pomoc,
obavjestiti ga ili informirati ukoliko isti ima pitanja ili nedoumice te najvaznije, mora se
ponasati uljudno i profesionalno. Sto znaéi da mora znati “svoje mjesto” ali i svoj posao.
Biti na raspolaganju gostu jer njegovo pona$anje, stav i pristup podiZze kvalitetu usluge
na daleko viSu razinu, a time potiCe gosta na ponovni dolazak i na Sirenje pozitivnih
iskustava drugim korisnicima. Naravno da nijedno poslovanje nije savrseno, te postoji
velik broj primjedbi, prituzbi, reklamacija i slicnih negativnosti. Na zaposleniku je da to
otkrije prije gosta, a ukoliko to nije slu€aj, da na profesionalan nadin pokusa doprijeti do
gosta i rjesiti situaciju te ponuditi adekvatno rjeSenje. Naj¢esc¢e su lojalni upravo oni gosti
i korisnici koji su imali primjedbe ili reklamacije, a kod kojih su iste brzo i uspjesno rjeSene.
Time poduzece Salje poruku o vaznosti gosta i nastojanju da se kvaliteta pruZene usluge

Sto prije poboljsa.

Cilj tajnog gosta je da se ponaSa kao normalni gost hotela. Pritom pazeéi i
evidentirajuci zapazanja o cijelom tijeku izvedbe usluge. Cilj je da se tijjekom posjete
dobiju konkretne €injenice i stvarni uvid u poslovanje svakog odjela unutar hotela, a da

pritom osoblje nije obavjeSteno o tome. Tako nema namjestanja buduci se trazi stvarna
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situacija poslovanja. A i svrha je rada svakog zaposlenog unutar hotela da daje najbolje
od sebe, te da se svakom gostu jednako personalizira usluga ovisno o njegovim

potrebama i zeljama.

Kada je posjet tajnog gosta obavljen, vrsi se analiza njegovih zaklju¢aka. Okuplja
se rukovodeci kadar te se analizira situacija i provodi usporedba s prijasnjim posjetama i
prijasnjim rezultatima. Odli¢na je metoda jer su izneseni podaci potkrijepljeni konkretnim

¢injenicama u to¢no odredeno vrijeme te se na njih moze promptno reagirati.

Informacije o kvaliteti usluge mogu se dobiti i putem zaposlenika tako da oni
direktno usmeno pitaju gosta o njegovom zadovoljstvu i prijedlozima. U vecini sluCajeva
gost Zeli ostati anoniman, sa Zeljom da se ga ne proziva za nesto reCeno. Na ovaj nacin
isto se moze trenutno djelovati na poboljSanje, ali samo ako hotel ima kvalitetno i stru¢no
osoblje. Jer vec je nekoliko puta naglaseno da kvalitetni zaposlenici povecavaju kvalitetu

usluge.

Jos jedna metoda koju hoteli koriste, mozda i najpoznatija, su recenzije. Recenzije
su ocjene i misljenja gostiju koji su boravili u hotelu i koristili njihovu uslugu. One se dijele
javno, najCesce putem internetskih stranica, kako bi i drugi zainteresirani mogli procitati
te zainteresirati se ili odustati od nekog konkretnog hotela i posjete. Buduci kroz hotel
prolazi velik broj posjetitelja, te time isti zaprime i velik broj recenzija, one se nastoje
sortirti na odredeni nacin, prema datumu primitka ili ovisno o najvi$oj i najnizoj ocjeni. Bit
cijele situacije je da poduzecée odgovori na pozitivnu ali i negativnu recenziju, te da ukoliko
je potrebno na nesto djelovati, to i potkrijepi konkretnim Cinjenicama. Time daje na

vaznosti gostu i podize vrijednost cijelog poduzeca.
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8.2. Recenzije hotelskih objekata

Na sluzbenoj stranici Maistre d.d. pruzena je mogucnost filtriranja podataka prema
pojedinom hotelu, koji je u njezinom sastavu. Osim podataka o hotelu stavljene su i
recenzije gostiju i posjetitelja, te na temelju toga ostvarena ocjena. NajviSa moguca
ocjena je 5. Kao &to je Grafom 1. prikazano, nadomak te ocjene je jedino Monte Mulini
sa ostvarenih 4,9/ 5. Hotel Park, Adriatic i Amarin su malo slabije rangirani sa ostvarenom

ocjenom 4,7, dok je najlosije rangiran Eden sa 4,2.

Graf 1. Ocjena hotela s obzirom na ukupnu ocjenu (5) prema recenzijama gostiju

GRAND PARK HOTEL HOTEL LONE HOTEL HOTEL EDEN FAMILY ISLAND ISLAND
HOTEL MONTE ADRIATIC HOTEL HOTEL ISTRA HOTEL
ROVINJ MULINI AMARIN KATARINA

® Ocjena

Izvor: autor, prema https://www.maistra.com/hr

Nastavno na navedene ocjene, neki hoteli pruzaju mogucénost detaljnijeg uvida u
spomenuto rangiranje. Ocjena je definirana kao suma ocjena i recenzija pet poznatih
tvrtki ili portala vezanih za putovanja. To su: Google, Booking.com (internetska putni¢ka
agencija), Expedia (trgovacka tvrtka za putovanja), Agoda (internetska putni¢ka agencija)
i Tripadvisor (internetski portal koji pruza savjete onima koji planiraju odmor). U nastavku
je prikazano kako su spomenute tvrtke ocijenile pojedini hotel. Valja napomenuti kako
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Booking.com i Agoda imaju raspon ocjena od 1 do 10 (prikazano toCkama na grafu), dok
ostaliimaju od 1 do 5. Za hotele Adriatic, Island hotel Istra i Island hotel Katarina detaljnije

ocjene nisu navedene.

Graf 2. Ocjene turistickih tvrtki po pojedinom hotelu

4.7 4.7
GRAND PARK HOTEL MONTE HOTEL LONE HOTEL EDEN FAMILY HOTEL
HOTEL ROVINJ MULINI AMARIN
s Google Expedia Tripadvisor emtmmBooking.com e=@==Agoda

Izvor: autor, prema https://www.maistra.com/hr

Temeljem Grafa 2. moze se i8Citati kako od svih pet navedenih hotela, njih troje
imaju najbolje ocjene i to 4,8 od ukupno 5,0 prema Google-u. Najslabiju ocjenu ima hotel
Eden 4,6. Tvrtka Expedia najbolje je ocijenila hotel Monte Mulini, sa ocjenom 4,9 dok je
najslabije proSao Eden sa 4,2. Prema Tripadvisoru Monte Mulini je takoder najkvalitetniji
hotel sa ocjenom 5 od 5. Za zakljuCiti je kako su, sukladno navedenim ocjenama,
navedeni hoteli izrazito kvalitetni, buduci od najviSse moguce ocjene 5 niti jedan od hotela

nema ocjenu ispod 4.

Preostale dvije internetske putni¢ke agencije ocjenjuju hotele ocjenama od

najslabije 1 do najbolje ocjene 10. Booking.com najlosije je ocjenila hotel Eden sa 8,8 dok
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su ostali hoteli ocjenama iznad 9. Prema Agodi, Eden je takoder hotel sa najnizom
kvalitetom, dok Monte Mulini ima najviSih 9,5. Bez obzira na ocjene hotela Eden, koje su
najnize u odnosu na ostale hotele pri svakoj agenciji koja je ocjenijivala, i kod ove dvije
agencije ocjene su izrazito visoke, Sto daje zakljuCiti da hoteli dobro posluju, pruzaju
vrhunsku uslugu i ispracuju zadovoljne goste. Valja spomenuti najvise ocjene hotela

Monte Mulini pri svakom ocjenjivanju.

Temeljem istrazivanja dana 20.08.2020. na spomenutoj stranici Grand Park hotel
Rovinj ima 910 recenzija. Gosti su izrazito zadovoljni lokacijom, ponudom hotelskih
zadrzaja, te udobnosc¢u i osobljem. Ipak ne smatraju da je kvaliteta i usluga u potpunosti
ekvivalentna s vrijednosti za novac. Isto tako, smatraju da bi se isto¢a mogla poboljSati.
Od ukupno 910 izraZzenih misljenja gostiju, njih ¢ak 748 smatra hotel i ponudu
izvanrednom. Suprotno tome, samo dva su misljenja kako je hotel l0S. Gosti na najceSce
Zale na samo uredenje hotela, bududi je razglasen kao vrlo luksuzan i kvalitetan, kvaliteta
nije u rangu sa cijenom koja je nametnuta. Isto tako, problem je usluga osoblja, medutim
to je sve i subjektivna percepcija samog gosta buduéi su mu i velika oCekivanja zbog
cijene. Odusevljeni su vanjskim izgledom i zelenim povrSinama. Hotel Monte Mulini
ocjenilo je 612 korisnika, od kojih 502 smatraju hotel izvrsnim. Ponovno je najveca
zamjerka cijena, dok osoblje i lokacija nose najvise ocjene gostiju. Isti su se uglavhom
Zalilina hranu i loSu opremljenost soba, te vrlo spore popravke koje su prijavili. Hotel Lone
ima na navedeni datum prikazano na stranici 3.112 recenzije. Vise od 80% gostiju smatra
da je hotel izvrstan, te ih se posebno dojmilo usluznost osoblja, lokacija i Cisto¢a. Od
ukupnog broja, 18 ih smatra hotel loSim i to zbog loSe izolacije zidova i bu€nih gostiju, te
dijelienja sadrzaja s ostalim hotelima i manjka paznje osoblja. Adriatic, hotel smjesten u
srediStu grada, ima 502 navedene recenzije od kojih 435 ocjenjuju hotel izvanrednim.
Samo jedan gost smatra hotel lo$im i to zbog nedostatka prostora u ormarima. Cisto¢a i
udobnost su kvalitete koje nose najviSe ocjene. Eden na stranici prikazuje 3.081 recenziju
od kojih skoro 55% smatra hotel izvrsnim a ostali ga ocjenjuju dobrim. 39 gostiju smatra
da je hotel 103, a njih 5 vrlo loSim. Ponovno je nedostatak previsoka cijena s obzirom na
pruzenu uslugu. Naj¢eséi spominjani nedostaci su i lo$ dorucak, loSe odrzavanje soba i
CiS¢enje, te puno kvarova. Ipak, viSe ima zadovoljnih gostiju koji smatraju da hotel

posjeduje vrijedno i kvalitetno osoblje, dobar ambijent te pruza izvrsnu smjestajnu uslugu.
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Family hotel Amarin, hotel sa 4.772 recenzije od kojih viSe od 85% pozitivnih. Negativho
navode prenapucenost hotela, stalne guzve i Zzamor medu gostima. Hotel Istra sa brojem
recenzija od 1.886, velikoj vecini gostiju slovi kao izvanredan i to zbog udobnosti, bogatog
hotelskog sadrzaja, kvalitethog osoblja, te same lokacije buduci je hotel smjeSten na
otoku. Posljednji je Katarina, hotel sa 1.058 navedenih recenzija. Cca 50% gostiju smatra
hotel izvrsnim, dok ostali ga ocjenjuju dobrim. Dvadesetak gostiju smatra da je hotel los
ili vrlo lo$. Razlog tome je velika potreba za renoviranjem smjestajnih kapaciteta,
mrzovoljno osoblje, necistoca i Zivotinje u sobama. Smatraju da je vrijednost usluge
daleko manja od placenog iznosa boravka. Oni zadovoljni smatraju da je osoblje

susretljivo, hrana dobra i odlicna lokacija na otoku.

Vazno je napomenuti da svi navedeni hoteli pruzaju veliku paznju zahtjevima
gosta. Na svaku recenziju dan je odgovor, bila ona pozitivha ili negativha. Odgovor je
personaliziran i upu¢en direktno gostu koji izrazava svoje misljenje, Sto smatram izvrsnim.
Nema neke Sablone po kojoj bi se svim gostima isto odgovaralo, a to je velik plus za
hotele jer time daju gostu na vaznosti. Manje pozeljnim smatram Cinjenicu da se sadrzaiji
kako pozitivnih tako i negativnih recenzija u velikoj vecini ponavljaju. To daje na znanje

kako hoteli ba$ i ne poduzimaju previse u cilju poboljSanja vlastitog stanja.

U nastavku teksta navedene su neke od recenzija za svaki pojedini hotel, preuzete sa

sluzbene stranice Booking.com-a.

Grand Park hotel Rovinj
Mislav iz Hrvatske, recenzija 2. veljace 2020., ocjena: vrlo dobar

“ © Pozicija i sam arhitektonski, majstorski 3LHD projekt hotela je nesto $to bi ga
zaista moglo staviti na kartu poznatih svjetskih hotela. Upravo zato je Steta Sto

prethodno navedene manjkavosti kvalitetno ne zaokruzuju cjelinu.

® Mnogo je detalja koji naruSavaju ideju ekskluzivnosti kojoj ovaj hotel tezi. Od

premladog osoblja, oCito neiskusnog u radu u ovakvoj vrsti hotela, preko npr.

56



dorucka koji bi u ovakvoj vrsti hotela na prvi pogled trebao biti puno bogatiji, do

brojnih nespretnih detalja u unutarnjem uredenju hotela.”

Odgovor hotela:
“ Postovani g. Cavajda,

Hvala Vam $to ste izabrali Grand Park Hotel za Vasu posjetu Rovinju i na vremenu
koje ste izdvojili da podijelite Vase dojmove s nama. Iznimno cijenimo Vas
konstruktivan osvrt. Aspekti koje ste naveli kao one koje bi trebalo poboljsati
mozZemo svakako unaprijediti i upravo iskreni dojmovi kao Vas je ono Sto nam u
tome pomaze. Drago nam je da ste bili zadovoljni s dizajnom hotela i iskreno se
nadamo da ste uzivali i VaSoj posjeti, te da ¢emo imati priliku ponovno Vam

zazeljeti dobrodoslicu.
Srdacdan pozdrav,

Guest Relations Management”

Hotel Monte Mulini
Brian iz UK, recenzija 12. listopada 2019.
“ Fantastic hotel, great location very friendly staff.
© Fantastic staff excellent location and very high quality of room.

® Lighting on external steps”
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Odgovor hotela:
“Dear Brian,

Thank you for taking the time to share a great review and for staying with us
recently. We are happy to hear that you enjoyed your visit and we would love to

welcome you back soon. Kindest regards, Hotel Monte Mulini.”

Hotel Lone
Milan iz Hrvatske, recenzija 12. sijeCnja 2020.

“© Prostornost, kvadrature prostorija i soba, dizajn i arhitektura su jedinstveni.
Najbolji wellness i spa od svih koje smo do sada posjetili. Sve je zaista na
vrhunskoj razini. Hrana je bila ukusna, bio je pristojan izbor jela i za doru€ak i za
vecCeru, uz iznimku toplih napitaka. Parking usluga, recepcija i osoblje wellnessa

su izvrsni.

® Dobili smo sobu sa odvojenim krevetima. U doruc€ak nisu uklju€eni topli napitci,
¢aj ili kava, ili nismo dobili tu informaciju. Boja na podu terase nase sobe je bila
oStec¢ena. Preko dana, do nekakvih 16h smo sludali zvuk cirkularne pile jer se
preureduje Hotel Eden. Ukupno, cijeli hotel pomalo, nakon skoro 10 godina treba

osvjeziti.”

Odgovor hotela:
“Postovani gospodine Prsa,

Hvala Sto ste izabrali hotel Lone kao svoju destinaciju za odmor. Neizmjerno nas
veseli §to ste Vase iskustvo podijelili s nama te nam je posebno drago da Vam se
svidio dizajn soba, wellness i spa, hrana te osoblje. Nadalje, htjeli bismo Vam se
zahvaliti i na komentarima za sobu, doru¢ak te hotel. Svjesni smo da moramo

konstantno ulagati u poboljSanje kvalitete i sadrzaja kako bismo udovoljili visokim
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zahtjevima nasih cijenjenih gostiju te nam je svaki komentar bitan. Nadamo se da

Cete nas ponovno posjetiti i primjetiti nas napredak. Srda¢an pozdrav. ”

Hotel Adriatic
Bevery iz Kanade, recenzija 20. listopada 2019.

“© One of the staff members Egor was so helpful. He went above and beyond to

make our stay special. The location was fantastic and the breakfast was wonderful.

® It was a little difficult to find the hotel once we were inside the city gates. It would

be helpful if the instructions for drivers had more detail.”

Odgovor hotela:
“Dear Mrs. Van Ruyen,

We were glad you enjoyed in our hotel and in the service of our staff. We are sorry
to hear that you had a little trouble finding our hotel. We hope this will not diminish

your desire to visit us again. Kind regards”

Hotel Eden
Zoran iz Hrvatske, recenzija 1. prosinca 2019.

“© QOdli¢na lokacija uz plazu i Setnicu, sobe su renovirane i dobro opremljene. Ima
i dovoljno parkiralista okolo. Osoblje kao i svugdje u lIstri jako susretljivo i

profesionalno.

® Prostor gdje se odrzavaju predavanja svakako treba renoviranje kao i wc-i u tom

dijelu hotela.”
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Odgovor hotela:
“Postovani,

hvala Vam na recenziji naSega hotela, od iznimnog nam je znaCaja. Veoma me
raduje vidjeti da ste uzivali u okruzenju hotela kao i u nasim sobama, veoma smo
ponosni na njih. Intenzivno radimo na osuvremenjivanju hotela te se hadam da

¢emo Vas ugodno iznenaditi prilikom nekog slijedeceg posjeta nama.
Srdacan pozdrav
Rachid Kesbi

Direktor”

Family hotel Amarin
Irena iz Slovenije, recenzija 2. Veljace 2020.

“ © Hotel je savrSen i besprijekorno Cist, djeca svaki put uzivaju, za njih ima toliko
vrhunskih sadrzaja, bazeni predobri, izbor hrane ogroman. Posebno moram
pohvaliti osoblje, toliko su bili ljubazni bez ikakve nervoze, svi sa osmjehom,
posebno na recepciji Mihael koji nas je doCekao beskrajno simpati¢no, te odli¢no
osoblje u restoranu, rijetko se vidi tako dobre radnike a mi smo vrlo ¢esto po

hotelima. Sve pohvale, vratit ¢emo se opet.”
Odgovor hotela:
“ Postovana Irena,

Drago nam je Sto ste odabrali upravo nas Family hotel Amarin za Va$ obiteljski
odmor te se veselimo da Vam je bilo izvrsno, a slijedeéi datum za povratak je ve¢

zapisan u Vasem kalendaru!

Srdacéni pozdravi iz Rovinja, lvanka Ajlec”
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Island hotel Istra
Toni iz Hrvatske, recenzija 8. listopada 2020.

“© Krevet udoban, TV (pre)velik, pogled, unutarnji bazeni, priroda,.... Destinacija

ima nevjerojatan potencijal

@ hotel/ sobe treba renovirati (parket ispucan, kupatilo iz proslog tisucljeca...). Ne
dobije se ogrtac i papuce, ni ru¢nik za kupanje, unutarnji bazen i ostali sadrzaji

prerano zatvaraju vrata, hladna voda u vanjskim bazenima...”

Odgovor hotela:

“ Postovani Toni, iskreno nam je Zao Sto nismo ispunili Vasa ocekivanja.
Zahvaljujemo na Vasim kritikama i sugestijama koje ¢emo svakako uzeti u obzir
kako bismo poboljSali nase usluge. Nadamo se da ¢ete nas uskoro ponovno

posijetiti i dati nam priliku da popravimo dojam.

Srdacan pozdrav, Hotel Istra Management ”

Island hotel Katarina

Jarvyman iz UK, recenzija 23. rujna 2019.

“© 1:great location
2: loved the daily boat service into Rovinj
3: good variety of food at meal times (we were half board)
4: friendly staff. Especially the reception FOH staff

® some minor things really...

1. it was a struggle to get coffee from the waiting staff at breakfast

2. the entertainment was very low key which force us

61



3: | found my bed rather uncomfortable

4: there are areas in the hotel complex that are a little tired”

Odgovor hotela:
“ Dear Karvyman,

Thank you so much for taking the time to write us a great review. We are delighted
you enjoyed your stay with us. We do our best to exceed guest expectations and

we look forward to the pleasure of welcoming you back.

With best regards, hotel Katarina Management”
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9. Kriticki osvrt

Temeljem istrazivanja za ovaj diplomski rad upotpunjeno mi je znanje o hotelima i
nacinima mjerenja kvalitete njihovih usluga. Takoder, bolje sam upoznala rovinjske hotele

i njihovu ponudu buduéi nisam imala prilike boravka u istima.

Maistrini hoteli, kao i ostali u ovom gradu, od velike su vaznosti za razvoj grada i
profitabilnost. lako od svojih poCetaka grad slovi kao turistiCko srediSte, na posebnoj
vaznosti dobio je renoviranjem starih i izgradnjom hotela Parka prosle godine. Time je
prikupio brojne poznate li€nosti i populaciju iz cijelog svijeta. Valja navesti kako su tri
njegova hotela, Grand hotel Park, Adriatic i Monte Mulini, smjeSteni na ljestvicu 17
najboljih hotela u Istri i na Kvarneru za 2019. godinu. Poduzece Maistra, odnosno cijela
Adris grupacija moze se pohvaliti mnogobrojnim ulaganjima, kako u hotele tako i u okolne

prostore.

Svaki od navedenih osam hotela ima Sirok asortiman pruzenih usluga. Osim
Adriatica, svaki od njih ima viSe od 100-tinjak soba, Sto znaci da su svi srednji ili veliki
hoteli. PruZaju bogatu gastronomsku ponudu tj. jela raznih kulinarskih podrucja. Osim
Amarina, koji slovi iskljuivo kao obiteljski hotel, ostali su se potrudili organizirati i
zaokupiti goste brojnim aktivnostima, kako rekreativce tako i one koji su tu upravo zbog
odmora i opustanja. Gosti se rekreativno mogu baviti raznim sportovima, na vodi ili kopnu,
razgledavati bogati istarski krajolik, povjesne znamenitosti i ostala prirodna bogatstva, ili
jednostavno uZivati u prirodi i moru. Za one Zeljne odmora, svi hoteli nude bogate

wellness sadrzaje, parne kupke, saune, pregrst masaza i izleZzavanje uz bazene.

Ovisno o plateznoj moci gosta, stoji izbor izmedu malo jeftinijih smjestajnih
objekata poput Edena ili pak skupljih i luksuznijih hotela tipo Monte Mulinija ili Grand hotel
Parka.

Nastavno na recenzije gostiju, i prema prijasnjem istrazivanju, hotel Eden slovi kao
kvalitetom najslabiji hotel medu navedenim u ovom radu. To, dakako, ne znaci da pruza
loSu kvalitetu vec¢ da svojom ponudom i restauracijom ne uspijeva drzati korak s ostalima.
Mnostvo gostiju preko recenzija izrazilo je potrebu za buduéim ulaganjima, poboljSanjima

i promjenom unutrasnjosti hotela zbog dotrajalosti. Potpuna suprotnost tome je hotel
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Park, novoizgradeni objekt koji plijeni paznju kako unutrasnjoS¢u tako i vanjstinom.
Svojom osebujnoséu i nevjerovatnim izgledom, sa pregrst zelenila postao je pravi
nekoliko tisu¢a kuna. Svi su oni namjenjeni kako tuzemnim i inozemnim turistima, tako i
poslovnim ljudima koji u gradu odsjedaju zbog nekih svojih poslovnih obaveza ili su samo
u prolazu. Upravo zbog njih, hoteli posjeduju poslovne sobe, sale za sastanke i dvorane

kako bi im obezbijedili prostore za odrzavanje sastanaka ili seminara.

Grad se pobrinuo i za one obiteljske tipove, koji na ljetovanje dolaze u punom
sastavu. Tu je u ponudi hotel Amarin. Isto tako jedan od novijih hotela, koji pruza mnostvo
usluga, aktivnosti i zabave za cijelu obitelj. Dobra ideja je svakako organiziranje djecjih
radionica i klubova, kojima se nastoji zabaviti i poduciti djecu dok su roditelji u moguénosti
samostalno se opustiti. Ispunjen je brojnim radionicama, igraonicama, vanjskim
igraliStima i bazenima kako za djecu tako i za odrasle. Ovaj je hotel namijenjen
cjelokupnoj populaciji. Sudedéi po iskustvima i komentarima gostiju, pruza se visoka razina

kvalitete i zadovoljstva posjetiteljima koji se rado vracaju.

Malo drugaciji stil hotela je Adriatic. Smjesten na ulazu u stari grad, nedostaje mu
mnostvo sadrzaja. Prvenstveno parking koji je odvojen od smjeStajnog objekta, te je
gostima potreban prijevoz od istog do hotela, potom nedostatak bazena i prostora oko
hotela. Ali sve to pokuSano je nadomjestiti raskoSnom unutradnjoSéu zgrade, te
dijelienjem sadrzaja sa ostalim hotelima u gradu. Ukoliko se gosti zele maknuti od
gradske buke, tu su hoteli Istra i Katarina, smjeSteni na otocima. Takoder pruzaju

mnostvo sadrZaja i imaju svoje posebnosti.

Osim sadrzaja, izgleda i gastronomije, veoma vaznu ulogu imaju zaposlenici. Gosti
ocjenjuju kvalitetu usluge, a zaposlenici su ti koji tu uslugu pruzaju i nastoje ju
personalizirati korisnicima. Moraju biti kreativni, marljivi ali i struéni, kako bi na vrijeme
znali prepoznati potrebe korisnika i pruziti mu adekvatnu uslugu u $to kracem vremenu.
A kod pruzanja usluge nema puno vremena za razmiSljanje. Isto tako, u slucaju
nedostataka ili reklamacije potrebno je znati ¢ime nadomjestiti nezadovoljstvo gostiju, i
istu Sto prije poboljsati ili ukloniti. Nezadovoljni gosti nece se vratiti, ali isto tako svoje ¢e

loSe iskustvo prenijeti poznanicima i prijateljima Sto nije dobro za buduénost objekta.
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Prema vlastitim istrazivanjima, osim mozda malo vecCeg ulaganja u spomenuti
hotel Eden, gosti nemaju prevelike kritike za sveukupno hotelijerstvo Rovinja. U globalu
su zadovoljni osobljem, zadovoljni su kvalitetom usluge kao i sadrzajem i aktivnostima.
Navedeni su mali, neznatni nedostaci poput kvalitete jastuka, potrebe bojanja zidova,
loSijeg dorucka ili sitnica koje nedostaju u sobama. Za sve to hotelu nisu potrebne neke
vece novCane investicije. Gosti su svakako najbolja "hodaju¢a” reklama ugostiteljskim
objektima, ali po mom miSljenju hoteli bi trebali malo poraditi na marketingu. Osim

sluzbenih stranica, nisam naiSla na oglasavanja putem medija ili Interneta.

Osim navedenog nemam nikakve prijedloge poboljSanja, buduéi zadovoljni
korisnici izrazavaju obujam kvalitete pruzenih usluga. Kako je vecina hotela nedavno
renovirana, jedina poboljSanja mogu se ticati potroSnog materijala unutar objekta, ili

posebnih zahtjeva gosta koje treba znati prepoznati.
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10. Zakljuéak

Kvaliteta kao pojam mijenjala je svoje definicije kroz povijest, ali u biti sve se svode
na isto. Potrebno je potroSacima pruZziti proizvod ili uslugu koju Zele, u vrijeme kada Zele
i pritom zadovoljiti njihove potrebe. Tada isti percipiraju proizvod ili uslugu kao kvalitetne.

Dakle, oni su “ocjenjivaci” kvalitete.

Da bi usluga mogla do¢i do korisnika, potrebno je najprije istrazivati Sto korisnik
zeli i treba, potom iskreirati tu uslugu i na koncu mjeriti u€inkovitosti iste. Nekoliko puta u
radu je napomenuto kako zaposlenici imaju veliki znacaj, jer su oni “ baceni u vatru”
ispred gosta. Imaju uslugu na raspolaganju ali moraju ju personalizirati jer svaki gost ima
posebne i razliCite zahtjeve vezano uz istu uslugu. Klju¢no je zadovoljiti gosta jer se
zadovoljan gost vraca u iste smjestajne objekte, ponovno trazi te usluge ali i prenosi dobar
glas i iskustvo ostalim potencijalnim korisnicima. Tako se stvara dobar imidz i gradi

buduénost.

Najbolji nacin istrazivanja kvalitete usluge je kroz direktan upit gosta, bilo usmeno
ili putem anketa. Stupanj kvalitete vidljiv je i iz broja reklamacija, te broja uspjesno

rijeSenih reklamacija.

Na primjeru rovinjskih hotela moze se utvrditi pojam usluge i njezine kvalitete.
Hoteli ispracuju zadovoljne goste, sa pozitivnim iskustvima i recenzijama, te se isti vracaju

i dogodine.
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Sazetak

Kvaliteta je pojam koji oznaCava zadovoljstvo odredenim proizvodom ili uslugom.
To zadovoljstvo mjeri korisnik. Usluga se razlikuje od proizvoda svojim pojavnim oblikom,
nije opipljiva i korisnik moze pomoci u njezinom kreiranju. Koristi se u vrijeme kad je i

kreirana.

Turizam kao gospodarska grana u svom sastavu ima mnostvo usluga. Te je usluge
potrebno Sto viSe pribliziti korisnicima, personalizirati ih. Tada su korisnici zadovoljni i
ponovno se vracaju. Primjer su rovinjski hoteli. Svi navedeni hoteli pruzaju velik asortiman
usluga. Svojim ulaganjima podiZzu kvalitetu smjeStajnog objekta i kvalitetu pruzenih
usluga. Jedna od prednosti su i uspjesni zaposlenici. Rezultat toga je povecanje broja

gostiju i no¢enja iz godine u godinu.

Klju€ne rijeci: kvaliteta, turizam, usluga, gosti, hotel, zadovoljstvo.
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Summary

Quality is a concept which implies satisfaction with some product or service. This
satisfaction is measured by the user. The difference between service and product is that
you cannot touch the service and that user help create his service. He uses it when he

wants, and in the same time when it is created.

Turism, as a part of the economy, in its composition has a lot of services. These
services need to be as close as possible to users, should be personalized. This means

that each user receives his own special service, intended just for him.

In that case, the guest is satisfied, and he will return again. The best example are
hotels in Rovinj. They provide a large number of services, that are also quality. With their
investments they raise the quality of accommodation and quality of their services. They
have successful employees too, which is a big advantage. The result is an increase in the

number of guests and number of overnight stays.

Keywords: quality, turism, service, guests, hotel, satisfaction.
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