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1. UVOD

1.1. Predmet i problem istrazivanja

Predmet ovog diplomskog rada je utjecaj fizickog okruzenja hotela na korisnike usluga u
hotelskoj industriji. Fokus je na analizi kako razliiti elementi kao Sto su glazba, mirisi,
namjestaj, dekoracije i boje utje€Cu na emocionalno stanje gostiju i njihovo ukupno iskustvo
tijekom boravka u hotelu. Glavni problem diplomskog rada jest nedostatak integriranog
pristupa u optimizaciji fizickog okruZenja hotela da bi se maksimalno poboljSalo iskustvo

korisnika usluga.

1.2. Svrhai cilj rada

Svrha ovog diplomskog rada je detaljno istraziti kako razli€iti elementi fizickog okruzenja
u hotelima, ukljuCujuci glazbu, mirise, boje, namjestaj i odrzive prakse, utjeCu na
emocionalno stanje i zadovoljstvo korisnika usluga. Rad tezi identificirati strategije koje
hotelijeri mogu implementirati kako bi optimizirali ove elemente i stvorili privlacnije i
ugodnije iskustvo za goste. Naime, cilj rada se temelji na istrazivanju utjecaja glazbe i
ambijentalnih mirisa na zadovoljstvo i emocionalne reakcije gostiju te istraziti kako odabir
i implementacija odgovarajuce glazbe i mirisa mogu poboljSati percepciju hotelskog
ambijenta i pospjesiti pozitivne emocionalne reakcije gostiju. Isto tako, cilj je procijeniti
utjecaj boja i materijala na percepciju prostora te ocijeniti kako razliCite boje i materijali u
prostoru mogu utjecati na dozivljaj gostiju, te kako ih strateski koristiti za stvaranje Zeljene
atmosfere. Samim time, vazno je identificirati koje odrzive prakse u hotelima mogu
pozitivno utjecati na percepciju hotela kao ekoloski osvijesStenog, kao i na zadovoljstvo

gostiju.

1.3. Hipoteze rada

Sukladno svrsi i ciljevima rada, hipoteze su:

H1: Implementacija prilagodenih ambijentalnih mirisa u hotelskim sobama pozitivno utjeCe

na emocionalno stanje gostiju i povec¢ava njihovo zadovoljstvo uslugom.



H2: Odabir glazbe prilagodene specificnim podrucjima hotela, poput predvorja, restorana
i wellness centara, povecava ukupno zadovoljstvo gostiju i njihovu percepciju kvalitete

usluge.

H3: Koristenje smirenih i neutralnih boja u dizajnu interijera hotela doprinosi percepciji

luksuza i udobnosti, Sto rezultira viSim ocjenama zadovoljstva gostiju.

H4: Strategijska upotreba taktiCkih iskustava kroz namjestaj i dekoracije poboljSava

emocionalnu povezanost gostiju s hotelom i poti€e vecéu lojalnost.

H5: Integracija odrzivih praksi i materijala u fizicko okruzenje hotela poveéava percepciju
drusdtvene odgovornosti i pozitivno utjeCe na odluke gostiju o ponovnom izboru istog
hotela.

Ove hipoteze su usmjerene na istrazivanje nacCina na koji razliCiti aspekti fiziCkog
okruzenja u hotelskoj industriji utjeCu na iskustvo i zadovoljstvo korisnika. Empirijsko
testiranje ovih hipoteza omogucit ¢e bolje razumijevanje klju¢nih elemenata koji doprinose
kvaliteti korisniCkog iskustva te ¢e pruZziti osnovu za razvijanje i implementaciju ucinkovitih
strategija usmjerenih na optimizaciju fizickog okruzenja u hotelima. Cilj je stvoriti prostor
koji ne samo da zadovoljava estetske i funkcionalne potrebe gostiju, ve¢ i koji aktivho

doprinosi njihovom op¢em zadovoljstvu i lojalnosti prema hotelu.

1.4. Struktura rada

Rad se sastoji od pet poglavlja. U uvodnom dijelu rada navode se predmet i problem
istrazivanja, svrha i cilj rada, hipoteze rada, struktura rada, izvori podataka te glavne
metode koriStene za prikupljanje informacija vezanih za temu. U drugom poglavlju c¢emo
definirati obiljezja fiziCkog okruzenja u hotelskoj industriji pod kojim ¢emo obrazloziti
pojmovno odredenje fiziCkog okruzenja, elemente fizickog okruzenja u hotelskoj industriji,
ulogu fizickog okruzenja u formiranju percepcije kvalitete usluge te vaznost fizickog

okruzenja za zadovoljstvo korisnika usluga. U tre¢em poglaviju - "Utjecaj pojedinih



elemenata fizickog okruzenja na korisnike usluga", karakterizirati ce se utjecaj glazbe,
boja, mirisa i dodira na korisnike hotelskih usluga te Ce se obrazloziti kombinacija razlicitih
elemenata fiziCkog okruzenja i njihov sinergijski efekt. U ¢etvrtom poglavlju - "Strategije
za optimizaciju fiziCkog okruzenja u hotelskoj industriji", razmatrat ¢e se implementacija
odgovarajuce glazbe u razliitim dijelovima hotela, zatim koristenje boja za postizanje
Zeljenih emocionalnih reakcija, uvodenje aromaterapije i mirisa u hotelske prostore,
dizajniranje taktilnih iskustava kroz namjestaj i dekoracije te ¢e se obrazloziti kreiranje
holistiCkih pristupa u dizajniranju fizickog okruZenja. Zadnje poglavilje je zaklju¢ak u

kojemu Ce se navesti klju¢ni rezultati i saznanja teme ovog diplomskog rada.

1.5. lzvori podataka i metode

Za potrebe istrazivanja utjecaja fizickog okruzenja na korisnike usluga u hotelskoj industriji
koriSteni su razni izvori podataka. Izvori obuhvacaju Sirok raspon literature iz relevantnih
akademskih Casopisa, knjiga, online baza podataka te sluzbenih izvjestaja i publikacija od
strane industrijskih udruzenja i turisti¢kih organizacija. Ovi izvori su koristeni za stvaranje
teorijske osnove istraZivanja, definiranje klju¢nih pojmova, kao i za razumijevanje

globalnih i regionalnih trendova i praksi u dizajnu hotelskih prostora.

Metodoloski pristup obuhvaca i detaljnu analizu prikupljenih podataka koristecéi statisticke
alate za kvantitativhu analizu kako bi se omogucilo objektivno tumacenje rezultata i
identifikacija uzoraka i trendova. Za kvalitativni dio analize koriste se metode sadrzajne
analize kako bi se interpretirale otvorene odgovore dobivene iz ankete, Sto pruza dublji
uvid u osobne perspektive ispitanika. Ukupno, kombinacija izvora podataka, uz primjenu
razli¢itih metoda prikupljanja i analize, omoguc¢ava sveobuhvatno istraZivanje utjecaja
fizickog okruzenja na korisnike usluga u hotelima, pridonoseci tako akademskom i
prakticnom razumijevanju ovog vaznog aspekta u hotelijerstvu.

Koristenjem ovih metoda, omogucen je detaljan uvid u nacine na koje fizicko okruzenje
utjeCe na korisnike usluga u hotelskoj industriji, pridonoseci razumijevanju kako optimalno

oblikovati prostor za povecanje korisnickog zadovoljstva i lojalnosti.



2. OBILJEZJA FIZICKOG OKRUZENJA U HOTELSKOJ INDUSTRIJI

U suvremenom poslovanju hotelske industrije, fizicko okruzenje igra klju¢nu ulogu u
oblikovanju iskustava korisnika usluka, utjeCuéi na njihovu percepciju kvalitete i ukupno
zadovoljstvo. Fizi€ko okruzenje ne obuhva¢a samo arhitektonsku strukturu i dizajn
interijera hotela, ve¢ i ambijentalne elemente koji zajedno stvaraju prvi dojam i

kontinuirano utjeCu na iskustvo korisnika usluga tijekom njihova boravka. Prvi dojam
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korisnika usluga Cesto se formira vec¢ pri ulasku u hotel, gdje ih doCekuje pazljivo
dizajnirani prostor koji odiSe dobrodoslicom, luksuzom i komforom. Ovaj dojam se dalje
produbljuje kroz interakciju s razli€itim elementima okruzenja kao $to su osvjetljenje, boje,
namjestaj, umjetnicka djela, pa €ak i mirisi u prostoru. Sve ovo skupa utjee na percepciju

korisnika usluga, poticuéi osjec¢aj ugode ili, u negativnim slu¢ajevima, nezadovoljstva.

Dizajn je ne samo estetska komponenta; on je strateSki alat koji doprinosi poslovnim
cilievima hotelijerstva. ,Strukturni dizajn interijera u osnovi uklju¢uje elemente dizajna i
komponente koji se odnose na samu zgradu kao Sto su zidovi, strop i podne obloge, dok
sveobuhvatni dizajn interijera ukljuCuje konstrukcijski dizajn interijera i namjestaj te
projektiranje uredaja i opreme” (Penner i sur., 2013:48). Uspjesni hoteli koriste svoje
fiziCko okruzenje kako bi stvorili jedinstven identitet koji se odrazava kroz svaki aspekt
gostovog iskustva - od opceg rasporeda i funkcionalnosti prostora do specificnih detalja
koji zadovoljavaju ili nadmasuju ocCekivanja korisnika usluga. Osim $to utjeCe na
percepciju i zadovoljstvo, fiziCko okruzenje takoder igra kljucnu ulogu u diferencijaciji
hotela na trziStu. U kontekstu globalne konkurencije i sve izraZenijih o¢ekivanja korisnika
usluga, hoteli se sve viSe oslanjaju na inovativna dizajnerska rjeSenja i tehnologije koje
im omogucuju da se istaknu. Dizajn hotela mora biti prilagoden ne samo estetskim i
funkcionalnim zahtjevima, vec¢ i kulturnim, ekoloskim i tehnoloSkim trendovima Kkoji

oblikuju industriju.

U ovom poglavlju istrazit cemo kako razliCiti aspekti fizickog okruzenja utje€u na iskustvo
i zadovoljstvo korisnika usluga, kako se ti elementi koriste za stvaranje konkurentske
prednosti te kako se kroz dizajn i upravljanje prostorom moze maksimalno iskoristiti
potencijal fizitkog okruzenja za postizanje poslovnih ciljeva u hotelskoj industriji.

2.1. Pojmovno odredenje fizickog okruzenja

Okruzenje predstavlja klju€ni aspekt Zivota svakog bi¢a, obuhvacajuéi sve aspekte stanja
i uvjeta u kojem organizmi postoje i evoluiraju. Ovaj koncept se proteze kroz tri osnovne
dimenzije: fiziCko, drustveno i kulturno okruzenje, pri Eemu svaka od njih igra vaznu ulogu
u oblikovanju zivotnih iskustava. FiziCko okruzenje obuhvaca kako biotiCke tako i abiotiCke



faktore koji direktno utje€u na zivot i evoluciju organizama. To uklju€uje ne samo klimatske
uvjete poput temperature, vjetra i sunCeve svjetlosti, vec i geoloSke aspekte kao sto su tlo
i kamenje, kao i bioloSke komponente poput razliitih vrsta biljaka i zZivotinja. Bateson i
Hoffman (2013:216) definiraju fiziCko okruzenje kao “percepciju usluznog ambijenta koju
Su zaposlenici i korisnici formirali na temelju dimenzija fizickog okruZenja." Samim time
mozemo navesti kako fiziCko okruzenje nije stati€no, ono je dinamican sustav koji se
sastoji od viSe podsustava poput atmosfere, hidrosfere, litosfere i biosfere, Ciji medusobni

odnosi formiraju slozeni ekosistem.

Drustveno okruzenje, s druge strane, predstavlja neposrednu fiziCku i socijalnu okolinu u
kojoj ljudi Zive. Ovo okruzenje je oblikovano ljudskim aktivhostima koje transformiraju
prirodni pejzaz, uklju€ujuéi izgradnju infrastrukture poput Skola, kuc¢a, cesta i zra¢nih luka.
Ono moze znacajno utjecati na kvalitetu zivota, pruzajuci pristup resursima ili stvarajudi
barijere za socijalnu i ekonomsku interakciju. Kulturno okruzenje, koje se sastoji od
kulturnih i socijalnih aspekata drustva, odraZava vrijednosti, nhorme i vjerovanja koje
kultura nosi sa sobom. Kulturni elementi poput vjerskih institucija, umjetnosti i obiCaja

igraju kljunu ulogu u oblikovanju identiteta zajednice.

Vazno je naglasiti kako fizicko okruzenje ima izravne i neizravne ucinke na zdravlje ljudi.
Izravni utjecaji ukljuCuju izlozenost kontaminantima u vodi, zraku i hrani, koji mogu utjecati
na kratkorocno i dugoro¢no zdravlje. Neizravni efekti, poput kvalitete izgradenog
okruzenja, mogu utjecati na pristup fizickim aktivnostima, $to zauzvrat utjeCe na zdravlje
srca, tjelesnu kondiciju i opcu dobrobit. Fizicko okruzenje takoder sluzi kao temelj za
ekosustave, Ciji balans moze biti narusen ljudskim djelovanjem, Cesto s dugoro¢nim
posljedicama za bioraznolikost i klimatske uvjete. Naime, Han i Ryu (2009:489) isti¢u da
vaznost stvaranja fizickog okruzenja dobiva sve ve¢u pozornost medu znanstvenicima i
menadzerima ugostiteljstva jer je to kljucni Cimbenik za privlaCenje i zadovoljstvo klijenata

u ugostiteljstvu.

Sustavni pristup upravljanju ovim okruzenjem, koji ukljuCuje razumijevanje i oCuvanje
medusobnih odnosa izmedu razliCitih komponenti, klju€an je za odrzavanje zdravog i

stabilnog okoli$a koji podupire sve forme Zivota. Mnogi drustveni i ekonomski ¢imbenici



uvelike odreduju uvjete okoline kojima smo izlozeni. Prihod, zapoSljavanje, kao i
mogucnosti koje imamo u svakodnevnom zivotu, €esto oblikuju nase odluke o prehrani,
fiziCkoj aktivnosti i nacinu provodenja slobodnog vremena. Na primjer, dostupnost
prijevoza i sigurnost u zajednici mogu znacajno utjecati na to koliko smo fizi¢ki aktivni,

dok zdravstveno obrazovanje moZze povecati svijest o vaznosti zdravih izbora.

FiziCko okruzenje u kojem zivimo direktno utjeCe na naSe zdravlje. Kako Kolak (2023:20)
istiCe da ,briga o zdraviju, sportske aktivnosti, briga o okolisu i slicno u podrucju
hotelijerstva sve veci broj istraZivanja usmjeren prema poslovnom i zdravstvenom
turizmu, odnosno podizanju ekoloske osvijeStenosti u hotelima“. Prirodna vegetacija,
kvaliteta zraka i vode te pristup rekreacijskim podrucjima su klju¢ni elementi koji oblikuju
nasu svakodnevnu dobrobit. Primjerice, loSa kvaliteta zraka moze imati posebno Stetne
ucCinke na ranjive skupine poput djece, starijih i osoba s respiratornim problemima.
IzloZenost buci, zra€enju i zagadivaCima moze dovesti do smanjenja plu¢ne funkcije i

razvoja respiratornih bolesti.

Cist i zdrav okoli§ ne samo da je osnova za fizitko zdravlje ljudi, veé igra vaznu ulogu i u
njihovom emocionalnom blagostanju. Vitalni elementi kao Sto su Cist zrak i pitka voda
klju€ni su za oCuvanje zdravlja, dok zagadenje bukom moze dovesti do fizi¢kih i psihickih
tegoba. Osim toga, estetski ugodno okruzenje moze znacajno doprinijeti opcem osjecéaju
dobrobiti. Zdravi okoliS omogucuje ljudima da se bave razliitim rekreacijskim
aktivnostima koje obogacuju njihov zivot i promiCu druStveno blagostanje. Takvo
okruzenje nije samo mjesto za odmor i opustanje, ve¢ sluzi i kao kljuCna toCka za
privlaCenje turista, $to mozZe imati veliki ekonomski utjecaj. Pored toga, zdrav okoli$
doprinosi uspjehu zemlje kao izvoznika primarnih proizvoda, ¢ime se jaCa nacionalno
gospodarstvo. OCuvanje i poboljSanje kvalitete okolia zahtijeva kontinuirane napore kako
bi se osiguralo da su zrak, voda i zemljiSte Cisti i sigurni za buduce generacije. To uklju€uje
razvoj i provodenje politika koje smanjuju zagadenje, promoviraju odrzZivu upotrebu
prirodnih resursa i potiCu odrzive prakse u svakodnevnom Zzivotu. Takoder, vazno je
promicati svijest o vaznosti zdravog okoliSa kroz obrazovanje i javne kampanje koje istiCu

kako pojedina¢ne akcije mogu utjecati na globalnu dobrobit.



2.2. Elementi fizickog okruzenja u hotelima

S modernim razvojem hotelijerstva, vidjeli smo ekspanziju i diversifikaciju hotelskih
prototipova. RazliCite kategorije hotela, od apartmana i hotela za produzZeni boravak do
super-luksuznih i ekonomi¢nih opcija, svjedoCe o prilagodbi industrije na Sirok spektar
potreba i olekivanja potro$saCa. Ova klasifikacija omogucuje potro$aCima da lakSe
odaberu smjestaj koji najbolje odgovara njihovim zahtjevima i financijskim moguénostima.
U danasnje vrijeme, vlasnici i menadzeri hotela moraju razumjeti da gosti reagiraju na
razliCite senzorne podrazaje iz svoje okoline. Vazno je prepoznati kako razliCiti elementi
okoliSa mogu utjecati na percepciju gosta, uklju€ujuci:

1. akusti¢ne podrazaje, poput glasnoce i tonova zvuka,
olfaktorne podrazaje, odnosno mirise,
gustatorne podrazaje, kao $to su razli€iti okusi hrane i pica,

taktilne podrazaje, koji ukljuCuju teksturu i temperaturu materijala te

A

vizualne podrazaje, koji obuhvacaju intenzitet svjetlosti, boje i oblike (Bowie, Bulttle,
2004:78).

Brendirani hotelski lanci poput Marriott, Hilton i Starwood postali su sinonim za
standardizaciju kvalitete i usluga Sirom svijeta. Bez obzira na to putuje li se u New York,
Kaliforniju ili Japan, korisnici usluga mogu ocekivati sliCan nivo usluge i dizajna, $to im
pruza osjecaj pouzdanosti i predvidljivosti. Medutim, s porastom broja korisnika koji traze
jedinstvena i osobna iskustva, hotelijeri su prepoznali potrebu za inovacijama u arhitekturi
i dizajnu. Kako Piv€evic¢ i PraniCevi¢ Garbin (2012:1) istiCu ,inovacija je jedna od pet
pokretaCa produktivnog rasta uz vjestinu, investicije, poduzeca i konkurenciju®. Naime,
provokativni i jedinstveni dizajni postali su vazno marketinsko sredstvo, nudeci gostima
ne samo mjesto za spavanje, vec¢ priliku da doZive neSto izuzetno i nezaboravno. U
odgovoru na ove trendove, hoteli nastoje stvoriti atmosferu koja transcendirira standardni
smjestaj, naglasavajuci estetiku, osobnost i ekskluzivnost. Takvim pristupom hoteli ne
samo da privlae goste, veé i postaju znacajni u kontekstu globalnog turizma, pri ¢emu

cijene gosti i investitori Sirom svijeta.



Znacaj fiziCkih okruzenja u potroSackom ponasanju je neporeciv, posebno u kontekstu
usluznih industrija kao Sto su hoteli i vrhunska ugostiteljska mjesta. Kroz brojna
istrazivanja, znanstvenici su potvrdili da fizicko okruzenje ne samo da utjeCe na
emocionalne reakcije potroSaca, veC i na njihovo zadovoljstvo uslugom, percepciju
kvalitete te na kasnija ponasSanja poput lojalnosti i preporuka. To znaci da su elementi
poput uredenja interijera, ambijenta i CistoCe kljuCni za stvaranje pozitivnog dojma koji
moze potaknuti goste na ponovni dolazak ili preporuku hotela drugima. Medutim, hoteli
su sposobni kreirati atmosferu koja odrazava osobnost i pruZza osjec¢aj kao kod kuce, to

znacajno povecava zadovoljstvo gostiju.

Prema tome, Lovelock i Wirtz navode kako fizicko usluzno okruzenje i atmosfera u
hotelskoj industriji na korisnika utjeCe na tri naCina:
e kao medij koji stvara poruku o osobitoj prirodi i kvaliteti usluznog iskustva,
e kao medij koji privlaci paznju razlikujuci se od konkurencije i privlaceci korisnike s
ciljnog trzista,
e kao medij koji stvara osjeCaje kroz boje, teksture, zvukove, mirise, prostorno
uredenje da bi poboljSalo usluzno iskustvo ili povecéalo Zelju za koristenjem usluge
(2007:289).

Osim toga, faktori kao $to su lokacija, jedinstvenost i kvaliteta usluge su klju€ni Cimbenici
koji utjeCu na odluke gostiju pri odabiru hotela. Naime, primjena raznih ljestvica i metoda
za procjenu fizickog okruzenja u usluznim postavkama omogucila je hotelijerima bolje
razumijevanje ocCekivanja i potreba korisnika usluga. Kroz prilagodbu i optimizaciju tih
fiziCkih aspekata, hoteli mogu ne samo unaprijediti opCe iskustvo korisnika usluga, vec i
potaknuti pozitivne izlaze poput poveéane potrosnje, ponovne kupnje i efektivnog Sirenja
pozitivnog glasa o usluzi. Stoga je jasno da ulaganje u kvalitetno fizicko okruzenje nije
samo estetska obaveza, vec¢ kljuéna poslovna strategija koja moze doprinijeti ukupnom
uspjehu i diferencijaciji na trzistu.

Sukladno tome, primarni cilj u hotelijerstvu nije samo pruziti zabavno iskustvo korisnicima
usluga, vecC i stvoriti nezaboravne trenutke koji Ce ostati u sjeCanju. Kvaliteta

gostoprimstva koju pruza hotelsko osoblje igra kljuénu ulogu u odrzavanju konkurentske
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prednosti i stvaranju jedinstvene vrijednosti koja se teSko moze kopirati ili nadmasiti od
strane konkurencije. ,Potrebno je inovirati u svim podrucjima uklju¢ujuci i fiziCko okruZzenje
u svrhu postizanja konkurentske prednosti. Razvoj inovacija koristenjem novih znanja,
generiranjem novih usluga, implementacijom novih proizvoda i tehnologije osigurava se
kontinuirani rast hotela“ (Biuk, 2019:50).

Naime, oCekuje se da Ce kvaliteta gostoprimstva imati snazniji pozitivan utjecaj na
zadovoljstvo gosta ako je hotel sposoban ponuditi impresivno fiziCko okruzenje. Stoga je
interakcija izmedu kvalitete gostoprimstva i inovativnosti u fizi€kom okruzenju klju¢na za
potpuno zadovoljstvo gostiju u hotelskim uslugama. Ovi nalazi naglasavaju vaznost
holistickog pristupa u upravljanju hotelskim iskustvom, gdje svaki element, od interakcije
s osobliem do dizajna i atmosfere prostora, mora biti uskladen kako bi se osiguralo

izvanredno iskustvo koje ¢e poticati goste na ponovni dolazak.

Da bi se postigla kvaliteta usluge i zadovoljstvo korisnika hotelskih usluga, postoje kljucni
faktori za postizanje diferencijacije i zadrzavanje korisnika kroz nekoliko kvaliteta, a to su:
o TehniCka kvaliteta — materijalna kvaliteta koja predstavlja osnovu za ostvarivanje
usluga, kao Sto su prostor, tehnika (hotelska soba, lobi hotela, telefon, fen i dr.),
o Funkcionalna kvaliteta — proces isporuke usluge od prvog kontakta s hotelom
(direktnog ili indirektnog) te
o Emocionalna kvaliteta — osjecCaj gosta u hotelu, odnos povjerenja s hotelom, koji
predstavlja dodatnu vrstu kvalitete koju gost nesvjesno ocCekuje i tesko je
procjenjuje, ali je zasigurno osjeca (Laskarin Azi¢, 2001:84).

Integracijom visokokvalitetnog gostoprimstva s impresivnim fizickim okruzenjem, hoteli
mogu stvoriti jedinstveno iskustvo koje zadovoljava i najzahtjevnije goste. Osim izravnog
gostoprimstva od strane osoblja, atmosfera koju stvara fizicko okruzenje igra vaznu ulogu
u emocionalnom dojmu koji se ostavlja na gosta. Neopipljivi elementi usluge, poput
kvalitete interakcije s osobljem, generiraju emocionalno iskustvo koje moZe znacajno
utjecati na zadovoljstvo korisnika usluga i njegovu lojalnost. ,Zbog neopipljivosti usluga,
korisnici se oslanjaju na fiziCke dokaze kada procjenjuju ocekivanu kvalitetu usluge, stoga
Jje od velike vaznosti dobro dizajnirati sve opipljive elemente koji mogu povecati
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percipiranu vrijednost“ (Biuk, 2019:26). Ako se oCekivanja korisnika ne ispune, moze dodi
do frustracije, no premasivanje tih o€ekivanja moze rezultirati izvanrednim zadovoljstvom

i impresijom.

Medutim, elementi fizickog okruzenja koji u hotelima igraju kljuénu ulogu u kreiranju
jedinstvenog iskustva za goste, nudeci im vise od pukog mjesta za spavanje. Glazba,
boje, mirisi i dodir su aspekti koji direktno utjeCu na emocionalni dozivljaj gostiju, stvarajuci
ambijent koji moze zadovoljiti ili ¢ak premasiti njihova ocCekivanja. Zbog sve vecée
orijentacije prema hedonistiCkoj potrosnji, koja se fokusira na potragu za zadovoljstvom i
emocionalnim ispunjenjem, hoteli nastoje razviti superiorno fizicko okruzenje koje se istice

u odnosu na standardne hotelske lance.

2.2.1. Glazba

Glazba u hotelima moZe znacajno utjecati na atmosferu, kreirajuci osje¢aj dobrodoslice ili
opustanja. Njezin izbor treba biti prilagoden ciljanoj publici i kontekstu prostora —
primjerice, lagana jazz ili klasi¢na glazba u lobiju moze umiriti goste nakon napornog
putovanja, dok zivahni ritmovi u baru mogu potaknuti druzeljubiviju atmosferu. Pravilno
koristenje glazbe u hotelijerstvu moze imati znaCajan utjecaj na kako korisnike usluga,
tako i na zaposlenike. Oakes i suradnici (2013:43) navode kako glazba moze
transformirati atmosferu i poboljSati ukupno iskustvo boravka u hotelu, kao i efikasnost i

zadovoljstvo osoblja.

U fizickom okruzenju, glazba moze stvoriti priviacno i ugodno okruzenje koje potic¢e goste
da duze borave i viSe troSe u hotelu. Ovo se posebno odnosi na prostore poput barova,
restorana i lobija. Glazba u ovim prostorima mozZe umanijiti osje¢aj dosade ili frustracije
Nadalje, ugodna glazbena pozadina moZe poboljSati raspoloZenje korisnika usluga i
stvoriti dojam topline i dobrodoSlice, Sto mozZe pozitivno utjecati na njihovu percepciju

branda hotela. ,Glazbeni ukus ima znacCajan utjecaj na ocjene potroSaca vezane za
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zadovoljstvo prodavaonicom, dok glazbene karakteristike imaju dodatan utjecaj na
zadovoljstvo i kvalitetu usluge” (Sweeney i Wyber, 2002).

Sto se tige interakcije izmedu korisnika usluga i hotela, glazba moze odigrati kljuénu ulogu
u oblikovanju tih iskustava. Ugodne melodije mogu pomoc¢i u smanjenju potencijalnih
tenzija izmedu korisnike usluga i osoblja te mogu olakSati prijateljsku i otvorenu
komunikaciju. Osim toga, glazba moze pozitivno utjecati na radno okruzenje zaposlenika,
povecéavajuci njihovu produktivnost i zadovoljstvo poslom. Telefonske interakcije takoder
mogu biti zna€ajno poboljSane kroz strateSku upotrebu glazbe. Kada gosti Cekaju na liniji,
odabir prikladne glazbe moze uciniti ¢ekanje manje napornim i povecati njihovo

zadovoljstvo uslugom. To moze pridonijeti opéem dojmu profesionalnosti i brige o klijentu.

Na web stranici hotela, glazba mozZe dodati dodatnu dimenziju interaktivnosti i
angazmana. Medutim, poznato je da glazba moZze poboljSati uzbudenje i interes
posjetitelja, Sto dovodi do produljenog vremena provedenog na stranici i boljeg
razumijevanja ponudenih informacija. Takoder, glazba moZe pojacati emocionalno ucenje,
pomazucéi gostima da stvore snazniju emocionalnu vezu s hotelom. U konacnici,
.koristenje glazbe kao integralnog dijela hotelskog iskustva moZe imati dalekosezne
koristi, obogacujuci iskustvo gostiju te stvarajuci pozitivno i produktivho okruZenje za
zaposlenike* (Mohan i sur., 2013).

2.2.2. Boje

Dizajn sobe za korisnike usluga igra klju¢nu ulogu u hotelskoj industriji, ne samo u
privlaCenju novih, veé i u povecanju prihoda i dobiti. Suvremeni dizajn hotelskih soba sve
viSe se usmjerava na zadovoljstvo korisnike usluga, integrirajuci raznovrsne teme i palete
boja koje mogu znacajno utjecati na njihove preferencije za odredeni hotel. Ovaj pristup
ne samo da poboljava iskustvo boravka gostiju, vec takoder pruza hotelima mogucnost
da se istaknu u konkurentnom trzistu.

Vizualni aspekti igraju presudnu ulogu u percepciji kvalitete usluge od strane gostiju, Cak
i prije nego Sto oni iskuse uslugu. Na primjer, novi gosti Cesto donose odluke temeljene

12



na vizualnim elementima poput stila namjesStaja, zavrSnih obrada, boja, rasporeda i
osvjetljenja u sobi. Boje imaju snazan psiholoski ucinak i mogu dramati¢no utjecati na
percepciju prostora. Sukladno tome, Soc¢e Kraljevi¢ i sur. (2016:78) istiCu kako topli tonovi
poput crvene i naranCaste mogu potaknuti energiju i uzbudenje, dok hladnije boje poput
plave i zelene pridonose osje¢aju mira i relaksacije. Pravilno odabrane boje mogu
unaprijediti dizajn interijera i stvoriti Zeljeni osje¢aj kod gostiju. Ovi faktori mogu
dramaticno utjecati na njihov prvi dojam o hotelu i njegovoj ponudi.

FiziCko okruzenje hotela, ukljuCujudi interijer i eksterijer, vazni su u stvaranju i oblikovanju
iskustava korisnike usluga. Uredno i estetski prihvatljivo okruzenje ne samo da reflektira
standard usluge koju gosti mogu ocekivati, ve¢ takoder doprinosi njihovoj ukupnoj
percepciji boravka. Elementi poput boje, svjetla, kontrasta, i rasporeda prostora igraju
znacajnu ulogu u stvaranju ugodne atmosfere koja moze privuéi goste i potaknuti ih na
ponovni dolazak. Nadalje, vanjski izgled hotela i kvaliteta otvorenih prostora Cesto su
klju€ni faktori u odluci korisnik usluga o izboru hotela. Vizualni dojam koji hotel ostavlja
moze biti presudan, s obzirom da se mnogi korisnici usluga oslanjaju na prvi vizualni
utisak pri odabiru mjesta za boravak. Kako bi ostali konkurentni, hoteli i dizajneri koji rade
na izgradnji novih hotela trebali bi kontinuirano razmatrati kako unaprijediti i inovirati u
podrudju dizajna soba za goste. Uklju€ivanje modernih vizualnih elemenata koji govor o
kvaliteti i udobnosti moZe biti klju¢no u privlacenju i zadrzavanju gostiju, kao i u oblikovanju
pozitivhog iskustva koje ¢e gosti pamtiti i preporuciti drugima.

2.2.3. Mirisi

Kada udemo u novi prostor, poput hotela, atmosfera igra kljuénu ulogu u formiranju nasih
dojmova. Od rasporeda i rasvjete do mirisa, sve te komponente sinkronizirano utjeCu na
nase percepcije i osjecaje. U hotelijerstvu, miris ima posebno izrazenu ulogu, Cesto
stvarajuci dojam Cistoce ili dobrodoslice koji moZze biti klju¢an za ukupno iskustvo korisnika
usluga. Hoteli paZljivo biraju mirise koji se Sire kroz njihove prostore kako bi evocirali
odredene osjecaje medu gostima - najCeSce osjecaje opustenosti, topline ili nostalgije.
Ova strategija nije slu¢ajna; miris je moéno sredstvo koje moze izazvati sje¢anja i emocije,
CineCi goste sretnijima i zadovoljnijima tijekom boravka.
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Znanost iza ovoga lezi u Cinjenici da je nas njuh izuzetno povezan s limbickim sustavom
u mozgu, koji upravlja emocijama i sje€anjima. Miris moze potaknuti snazne, Cesto
podsvjesne, reakcije, od opustanja do osjecaja nostalgije. ,Osjet mirisa je mozda i
najstariji nacCin putem kojega ljudska bica stvaraju jasniju sliku viastitog okruZenja. Miris
Je od svih ljudskih osjetila najmocniji osjet pomocu kojeg se ljudi mogu prisjecati predmeta
ili lokacija“ (Biuk, 2019:47). Na primjer, miris mora moze nas podsjetiti na ljetovanje iz
djetinjstva, dok nas miris vanilije mozZe vratiti u kuhinju bake. U hotelima, koristenje
odredenih mirisa moze spontano potaknuti takva sje¢anja, Cineci boravak gostiju bogatijim
i emocionalno dubljim. Mirisi su nevidljivi, ali izuzetho mo¢ni elementi u kreiranju
atmosfere. Hotel moze koristiti specificne mirise da pojaca osjecaj Cistoce ili luksuza. Na
primjer, svjez miris limuna ili lavande u lobiju moZze stvoriti dojam svjezine i CistoCe, dok

suptilni hintovi jasmina ili vanilije u sobama mogu potaknuti osje¢aj udobnosti i topline.

Pored utjecaja na sje¢anja i emocije, miris moze igrati klju¢nu ulogu u stvaranju ambijenta
koji gostima daje osjecaj sigurnosti i pripadnosti. Kroz strateSko koristenje mirisa, hoteli
mogu stvoriti atmosferu koja ne samo da privlaci korisnike usluga, ve¢ ih i motivira da se
vrate. To je zato Sto mirisi ne samo da poboljSavaju trenutni osje¢aj dobrobiti, ve¢ i poticu
stvaranje trajnih, pozitivnih uspomena koje su Cesto povezane s osjeCajem zadovoljstva i
lojalnosti prema hotelu.

2.2.4. Dodir

Ljudska bi¢a, kao inherentno taktiina stvorenja, koriste dodir kao kljuéni oblik
komunikacije, posebno u hotelskom okruzenju gdje prvi fizicki kontakt Cesto nastaje na
Salteru za prijavu. Cvrst stisak ruke uz iskren kontakt o&ima moze odmah uspostaviti vezu
koja nadilazi formalnosti, postavljajuéi ton za cijelo iskustvo gosta. Takav gest pruza
osjecaj topline i dobrodoslice, €ineéi goste opustenijima i otvorenijima za sve $to hotel ima
za ponuditi. Kako Biuk (2019:49) istiCe, konobari u ugostiteljstvu Cesto koriste lagani dodir
rukom po ramenu gosta kako bi postigli osobniji odnos Sto ¢e gosta uciniti zadovoljnijim,
ali i donijeti konobaru vecu napojnicu.
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Naime, unutar samog hotela, od predvorja do soba, postoji mnogo prilika za senzorni
angazman. Osjecaj poliranog mramora pod nogama, mekoc¢a presvlaka namjestaja, i
ugodan osjecaj visokokvalitetnih ru¢nika sve su to elementi koji pridonose bogatom
multisenzornom iskustvu. Ovi dodiri, iako mozda suptilni, igraju kljuénu ulogu u
oblikovanju dojma koji hotel ostavlja na svoje goste, stvarajuéi trajne uspomene povezane
s luksuzom i udobnosc¢u. Takve male, ali znaCajne geste prenose paznju i brigu, jacajuci
emocionalnu povezanost izmedu gosta i hotela.

Isto tako, dodir, igra posebno vaznu ulogu u percepciji luksuza i udobnosti. Kvaliteta
posteljine, mekoca ruc¢nika i udobnost namjestaja nisu samo detalji; oni su suptilni signali
koji komuniciraju brigu i paznju koju hotel posveéuje svakom aspektu gostovog iskustva.
Ovi taktilni elementi, kada su paZzljivo odabrani i uskladeni, mogu znatno pobolj$ati ukupni

doZivljaj, ostavljajuéi goste s osje¢ajem zadovoljstva i rafiniranosti.

Takoder, vazno je naglasiti kulturnu osjetljivost u kontekstu fiziCkog kontakta. RazliCite
kulture imaju razli€ite norme kada je rije€C o osobnom prostoru i fizickom kontaktu. Dok
neke kulture vrednuju suzdrzane forme pozdraviljanja, druge smatraju izravan fizicki
kontakt prikladnim izrazom gostoljubivosti i topline. Prepoznavanje i postovanje ovih
kulturnih razlika kljuéni su za osiguravanje da je dodir, kad se Kkoristi, u skladu s
preferencijama i oCekivanjima svih gostiju. Ovaj pristup ne samo da osigurava ugodnost
gostiju iz raznih kultura, vec i jaa globalni ugled hotela kao mjesta koje istinski cijeni i

posStuje svoje goste.

Uzimajuci u obzir sve ove elemente, hoteli se mogu oslanjati na psihologiju okolisa kako
bi optimizirali svoje fiziCko okruzenje i tako direktno utjecali na emocionalne odgovore i
zadovoljstvo svojih gostiju. Atmosfera koju kreiraju glazba, boje, mirisi i materijali nije
samo estetska kategorija; ona je strateski alat za diferencijaciju u sve konkurentnijem
turistiCkom trzistu. Integrirajuci ove elemente na koherentan i promisljen nacin, hoteli
mogu efikasno privuci i zadrzati goste koji traZze ne samo smjestaj, vec i bogato, senzorno

iskustvo koje ¢e pamtiti i kojem ¢e se rado vracati.
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U kontekstu sve vece konkurencije u ugostiteljskoj industriji, razumijevanje i stratesko
koriStenje fiziCkog okruzenja za oblikovanje dozivljaja gostiju postaje klju¢no.
Prilagodavanje svakog aspekta prostora za poticanje pozitivnih osjeCaja i stvaranje
memorabilnih iskustava moze diferencirati hotel i privu¢i lojalnost gostiju. Kroz takav
pristup, hoteli ne samo da zadovoljavaju osnovne potrebe svojih gostiju ve¢ i prednjace u

pruzanju izvanrednih usluga koje gosti cijene i pamte.

2.3. Uloga fizickog okruzenja u formiranju percepcije kvalitete usluge

FiziCko okruZenje u ugostiteljskim objektima poput hotela nije samo dekorativni element,
vec igra fundamentalnu ulogu u kreiranju prvog dojma i utjecaju na ocekivanja gostiju.
Kako usluga u ugostiteljstvu nije nesto Sto se mozZe opipati ili iskusiti prije samog
dozivljaja, elementi kao Sto su dizajn interijera, urednost i atmosfera postaju kljuéni
indikatori kvalitete usluge koju gost moze ocekivati. Takva fizicka okolina ne samo da
privlaCi goste, ve¢ i pomaze u stvaranju snazne vizualne priCe koja ostaje u sje¢anju dugo
nakon odlaska iz objekta.

Naime, fizicko okruzenje takoder ima dubok utjecaj na emocionalno stanje gostiju. S
obzirom na to, hoteli paZljivo biraju sve od boja zidova i osvjetlienja do namjestaja i
umjetniCkih djela kako bi stvorili okruzenje koje potiCe pozitivne emocije i osjecaje
dobrodoslice. Akbaba (2006) naglasava potrebu za sveobuhvatnim pristupom mjerenju
kvalitete usluge, koji ukljuCuje ne samo tehniCke aspekte usluge, veé¢ i emocionalne
komponente koje su Cesto presudne u oblikovanju ukupne percepcije gostiju o kvaliteti
usluge (Akbaba, 2006:174). FiziCko okruzenje ima klju¢nu ulogu u oblikovanju percepcije
kvalitete usluge i zadovoljstva korisnika, posebno u ugostiteljskoj industriji. Korisnici svoje
odluke Cesto temelje na vizualnom i taktiinom dojmu koji im pruza fizicko okruzenje.
Usluzna atmosfera, kao dio ovog fizickog okruzenja, zahtijeva znacajna ulaganja kako bi

se stvorio prostor koji je ne samo funkcionalan, vec¢ i vizualno privlacan.

Medutim, elementi poput boje i svjetla igraju kljuénu ulogu u percepciji kvalitete usluge.
Primjerice, promjena boje svjetla moze utjecati na to kako korisnici percipiraju prostor, sto
moze direktno utjecati na njihovo zadovoljstvo. Svjetlije i toplije boje svjetla Cesto
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povecavaju osjecaj dobrodoslice i udobnosti, dok hladnije svjetlo moze stvoriti dojam
profesionalnosti i CistoCe. U kontekstu hotelske industrije, koja je jedan od najbrze rastucih
segmenata turistiCke industrije, vaznost stvaranja kvalitetnog fiziCkog okruzenja ne moze
se podcijeniti. Hotelijeri su prepoznali da je stvaranje atmosfere koja promovira dobrobit i
uzivanje kljuéno za priviaCenje i zadrzavanje gostiju. S obzirom na to, unutarnje
pogodnosti kao Sto su kvalitetne usluge, ugodno fizitko okruzenje te prilagodba zabavnih
i rekreativnih sadrzaja igraju centralnu ulogu u promicanju pozitivhog iskustva gostiju.
Pored toga, hotelski resorti posebnu paznju posvecuju fizickom okruzenju koje ukljucuje
sve od klimatskih uvjeta do prirodnog krajolika i arhitekture, kako bi osigurali da gosti
doZive jedinstven i pamtljiv boravak. Takoder, razmatra se kulturna osjetljivost prilikom
oblikovanja fizitkog okruzenja, kako bi se zadovoljile i postovale razli€ite kulturalne norme

i oCekivanja gostiju.

Ulaganje u kvalitetno fizicko okruZenje nije samo estetsko ulaganje, veé stratesSka
inicijativa koja vodi do povecCanja zadovoljstva korisnika, smanjenja troSkova kroz
povecéano zadrzavanje gostiju, i konaéno, povec¢anja profita. Fizicko okruzenje, stoga, igra
neizostavnu ulogu u definiranju iskustva gostiju i postavljanju temelja za dugoro¢ni uspjeh
u ugostiteljskoj industriji. ,,S obzirom na ove trendove i dinamike, postaje jasno da je
ulaganje u upravijanje kvalitetom klju¢na komponenta uspjeSne buducnosti u industriji
hotelijerstva. Kroz stratesku orijentaciju prema kvaliteti, hoteli mogu ne samo poboljsati
svoje poslovne performanse, vec i izgraditi snaznu reputaciju koja ¢e im omoguciti da

ostvare dugorocni uspjeh i rast u globalno konkurentnom okruzenju® (Prar, 2023:32).

U hotelskoj industriji, fiziCko okruzenje takoder igra klju¢nu ulogu u oblikovanju percepcije
kvalitete usluge, Sto je osobito vazno s obzirom na to da korisnici Cesto imaju ogranicene
pokazatelje za ocjenu usluga u usporedbi s proizvodima. Sveobuhvatni dekor, prostorni
raspored i ambijent su primarni faktori koji utje€u na zadovoljstvo korisnika. Ovi elementi
zajedno stvaraju atmosferu koja moze izazvati pozitivne emocije kod gostiju, $to u
konacnici moze povecati njihovo zadovoljstvo i percepciju cijene. U kontekstu globalnog
rasta turistiCke industrije, vaznost stvaranja privlanog i ugodnog fizickog okruzenja

postaje jos izraZenija. Kao $to pokazuju nedavne studije, percepcija okruZenja od strane
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potroSaca znacajno utjeCe na njihovo zadovoljstvo uslugom, sto dovodi do ponasanja koja

su povoljna za poslovanje, kao Sto su preporuke i ponovni posijeti.

Fizicko okruzenje ne samo da utjeCe na dozivljaj gosta veC igra kljucnu ulogu u
razlikovanju usluznih tvrtki na trZistu. U hotelskom sektoru, gdje se konkurencija
neumoljivo pojacava, stvaranje jedinstvene i priviatne atmosfere moze biti odluCujudi
faktor u privlaenju i zadrzavanju gostiju. Atmosfera koja ukljucCuje kvalitetnu svijetlu boju,
dobro osmi$ljen dekor i optimalno osvjetlienje moZe poboljSati percepciju kvalitete i
povecati zadovoljstvo korisnika.

Osim Sto pridonosi zadovoljstvu, fizicko okruzenje igra vitalnu ulogu u postavljanju
oCekivanja gosta. Vanjski izgled hotela, kao i kvaliteta unutarnjeg uredenja, pruzaju
korisnicima tangible dokaze o kvaliteti usluge prije nego $to je dozZive. Ova neopipljiva
kvaliteta, kad se efektivno prenese kroz fizicko okruzenje, moze rezultirati snaznom
lojalnoscu klijenata i povecanjem trziSnog udjela. Stoga je za hotelijere klju¢no ne samo
odrzavati visoke standarde u fizickom okruzenju vec i kontinuirano traziti nacine kako
unaprijediti i prilagoditi prostor kako bi zadovoljili promjenjive potrebe i oCekivanja svojih
gostiju. ,Dok izgled zaposlenika i primjereno ponaSanje utjecu na iskustvo usluge postoji,
takoder, variraju standardi na temelju razine usluge i konteksta“ (Hanks i dr., 2020:160).
To zahtijeva pazljivo razmatranje kako dizajna, tako i funkcionalnosti prostora, s ciliem

stvaranja atmosfere koja je istovremeno ugodna, funkcionalna i estetski privlacna.

FiziCko okruzenje u restoranskoj i hotelskoj industriji kljuéno je za formiranje percepcije
cijena, zadovoljstva korisnika i na kraju, lojalnosti kupaca. U€inak dekora i dizajna kao
najznacajnijin prediktora percepcije cijena ukazuje na to koliko je vazan svaki aspekt
fiziCkog okruzenja. Dekor, zajedno s elementima kao Sto su CistoCa, temperatura,
osvijetljenje, mirisi i buka, ne samo da utjeCe na vizualnu privlacnost prostora, vec¢ i na
op¢i dojam i udobnost koju gosti osjecCaju tijekom boravka. Kako Kotler navodi, "Naziv,
termin, dizajn, simbol ili bilo koji drugi element koji identificira proizvod ili uslugu jedne
tvrtke i razlikuje ga od konkurentskih proizvoda ili usluga" definira se kao brend (Kotler et
al., 2017, str. 253).
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Interijer objekta treba biti pazljivo osmisljen kako bi se stvorila atmosfera koja potic¢e goste
na dulji boravak i vec€u potro$nju. To ukljuCuje sve, od rasporeda prostorija i postavki
stolova do izbora glazbe i kvalitete zraka. Ovi elementi zajedno stvaraju ambijent koji
moze znatno poboljSati ukupno iskustvo gosta. Eksterijer objekta takoder igra vitalnu
ulogu u privlacenju i zadrzavanju kupaca. Kako Biuk navodi, ,eksterijer se mozZe opisati
kao vizualni element pomocu kojeg hotel komunicira svoj proizvod i kvalitetu® (Biuk,
2019:32). Vanjski izgled treba biti priviacan i dobro odrzavan, sa znaCajkama koje
odrazavaju kvalitetu i karakter hotela. Ovo moZe ukljucivati jedinstvenu arhitekturu,

privlacno uredenje okoliSa ili Cak vanjsku rasvjetu koja istiCe znaCajke objekta.

Razumijevanje i mjerenje svakog aspekta fizickog okruzZenja postalo je sve vaZznije u
industriji ugostiteljstva. Ljestvice koje mjere estetiku, ambijent, rasvjetu, izgled i druge
elemente pomazu pruzateljima usluga da identificiraju kljuéna podrucja za pobolj$anja. To
ne samo da pomaze u poboljSanju trenutnih operacija, ve¢ omogucava i kreiranje
strategija koje ¢e unaprijediti zadovoljstvo i lojalnost kupaca. Kroz paZzljivo planiranje i
provedbu, fiziCko okruzenje moZzZe postati moéno sredstvo za stvaranje izvanrednih
korisniCkih iskustava koje gosti ne samo da cijene vec€ i preporucuju drugima. To je od
vitalnog znacCaja u osiguravanju konkurentske prednosti u brzo rastucoj i sve zahtjevnijoj
industriji ugostiteljstva.

2.4. Vaznost fizickog okruzenja za zadovoljstvo korisnika usluga

Pruzatelji usluga, posebno u hotelijerstvu, prepoznaju vaznost stvaranja privlacnog i
funkcionalnog prostora koji moze zadovoljiti oCekivanja gostiju i pruziti im nezaboravno
iskustvo. Zadovoljstvo korisnika usluga, koje je dinamicki uvjet povezan s ispunjavanjem
njihovih oCekivanja, kljuéno je za osiguravanje njihove lojalnosti i poticanje preporuka, sto
je od vitalnog znacaja za dugorocCni uspjeh svakog hotelskog objekta. ,Upravitelji hotela
odgovorni su za glatko te ucinkovito odvijanje svakodnevnih aktivnosti hotela, s fokusom
na zadovoljstvo korisnika. Oni nadziru razli¢ite odjele, kao $to su recepcija, kucanstvo,
hrana i pice te odrZavanje, no uz to i osiguravaju da su ¢lanovi osoblja pravilno obuceni i

motivirani za pruZanje visokokvalitetnih usluga“ (Stipanuk i Swagner, 2018:57).
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Naime, fizitko okruzenje hotela, koje ukljuuje dizajn, dekoraciju i opcu estetiku, temeljni
je element u ocjeni zadovoljstva gostiju. Gosti procjenjuju kvalitetu usluge ne samo kroz
interakciju s osobljem ili kroz samu uslugu, vec¢ i kroz svoju interakciju s fiziCkim
okruzenjem. Na primjer, ugodno i estetski prihvatljivo okruzenje moze poboljSati

percepciju kvalitete i potaknuti pozitivhe emocije kao $to su zadovoljstvo i opustenost.

Emocije gostiju, kako pozitivne tako i negativne, imaju dubok utjecaj na njihovo
zadovoljstvo i lojalnost prema hotelu. ,Emocionalni odgovori na fizicko okruZenje mogu
varirati od osjecaja ugode i sigurnosti do osjecaja neugode |li frustracije, ovisno o tome
koliko prostor ispunjava ili nadmasuje oc¢ekivanja gostiju“ (Nohria i Groysberg, 2018:40).
Zbog toga hoteli sve vide ulazu u poboljSanje svojih fiziCkih prostora kako bi izazvali
pozitivne emocionalne reakcije koje mogu voditi do povecCanja zadovoljstva gostiju,

ponovljenih posjeta i Sirenja pozitivnih preporuka.

Stoga, razumijevanje i upravljanje fizickim okruzenjem u svrhu poticanja pozitivnih
emocionalnih reakcija postaje kljuéna strategija za hotelijere. U tom kontekstu, fizicko
okruzenje ne samo da pridonosi trenutachom zadovoljstvu, ve¢ i gradi temelj za
dugoroCne odnose s gostima. Medutim, fiziCko okruZenje hotela ima neprocjenjivu ulogu
u kreiranju iskustava koja ne samo da zadovoljavaju osnovne potrebe gostiju, vec i
premasuju njihova ocekivanja, potiCu¢i duboke emocionalne veze i promovirajuci
lojalnost. Stoga je esencijalno da hotelijeri kontinuirano inoviraju i prilagodavaju svoje

prostore kako bi osigurali izvrsnost u svakom aspektu gostovog iskustva.

Zadovoljstvo korisnika smatra se klju¢nim pokazateljem uspjeha u hotelijerskoj industriji,
definirano kao osje¢aj da usluga ili proizvod zadovoljava ili premaSuje ocekivanja
potroSaca. Ova prosudba moZe ukljucivati razliCite aspekte potrosSnje, poput emocionalnih
reakcija i kognitivnih procjena nakon donosenja odluke o kupovini. Razumijevanje kako
razliCiti elementi usluge, kao $to su recepcija, hrana i pi¢e, odrZzavanje i cijena, doprinose

ovom zadovoljstvu je od vitalnog znacaja za upravljanje uspjehom hotela.

Ovo okruzenje, koje ukljuCuje dekor, raspored i ambijentalne uvjete, ne samo da utjeCe
na dojam gostiju o kvaliteti usluge vec i na njihove emocionalne reakcije. Emocije koje
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proizlaze iz interakcije s fiziCkim okruzenjem mogu znacajno utjecati na ponasanje gostiju,
uklju€ujuéi njihove odluke o ponovnom posjetu i preporuci hotela drugima. Dugoro¢na
profitabilnost hotela takoder ovisi 0 mnogim faktorima, uklju€ujuéi ponudu hrane, cijene,
upravljanje troSkovima i marketinske napore. Medutim, atmosfera koju hotel stvara moze
imati duboki utjecaj na sve, od lojalnosti gostiju do njihove percepcije vrijednosti usluge.
Istrazivanja su pokazala da atmosfera, koja obuhvaéa sve od ambijenta do brzine usluge,
moze drasti¢no utjecati na zadovoljstvo gostiju.

Stvaranjem ugodne i privlatne atmosfere, hoteli ne samo da poboljSavaju iskustvo gosta
vec i postavljaju temelje za stvaranje lojalnosti. Kada gosti osjeCaju da su njihove potrebe
u potpunosti zadovoljene, oni ne samo da Ce vjerojatnije postati redoviti posijetitelji veé ¢e
i Siriti pozitivne preporuke, $to je neprocjenjivo za reputaciju i profitabilnost hotela. Jer
kako istiCe Kolak ,zadovoljstvo je zapravo podrucje koje predstavija odredeni emocionalni
odgovor samog potroSaca, a moze se definirati kao misljenje koje je kao takvo proiza$lo
s usporedbom ocekivanja potroSaCa s jedne strane i s percipiranim performansama
proizvoda (Kolak, 2023:5). Naime, pravilno upravljanje fizickim okruZenjem i usmjerenost
na stvaranje atmosfere koja poti¢e zadovoljstvo i lojalnost klju€ni su za dugoro€ni uspjeh
u dinamicnoj hotelijerskoj industriji.

Utjecaj fiziCkog okruzenja na ponasanije i percepcije gostiju u hotelima i restoranima tema
je brojnih istrazivanja diliem svijeta. FiziCko okruZenje hotela, koje gosti dozive ¢im udu u
prostor, igra klju¢nu ulogu u stvaranju prvog dojma koji moze trajno utjecati na njihovu
percepciju i zadovoljstvo. Znacaj fiziCkog okruzenja u hotelima i restoranima proizlazi iz
njegove sposobnosti da stvori nezaboravno iskustvo. Gosti ¢esto traze viSe od samog
smjestaja; oni zele stvoriti posebne uspomene, dijeliti iskustva s drugima i pronaci utoCiste
od svakodnevnih briga. U tom kontekstu, fiziCko okruzenje mora biti paZljivo dizajnirano
kako bi pruzilo estetski ugodne i funkcionalne prostore koji zadovoljavaju ili premasuju
oCekivanja gostiju. Fizicko okruzenje utjeCe na psihologiju potroSaca na razliCite nacine.
Prikladna atmosfera moze pojacati dozivljaj jela u restoranu ili boravka u hotelu,
doprinoseci op¢em zadovoljstvu. Kada su gosti zadovoljni, vjerojatnije je da ¢e svoje
pozitivne dozivljaje podijeliti s prijateljima i obitelji, $to moze rezultirati snaznim usmenim

preporukama koje su izuzetno vrijedne za poslovanje.
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S obzirom na to, hoteli trebaju teZiti pruzanju najbolje moguce atmosfere i iskustva za
svoje goste. To ukljuCuje ulaganja u kvalitetan dizajn interijera, odrzavanje visokih
standarda CistoCe, paZljiv odabir ambijentalne glazbe, optimalno osvjetljenje i ugodne
mirise koji zajedno stvaraju osjecaj dobrodoslice i komfora. Na taj nacin, fiziCko okruZzenje
postaje ne samo dio ponude usluga, ve¢ kljuCna komponenta koja moze odrediti
dugorocni uspjeh u hotelskoj industriji.

3. UTJECAJ POJEDINIH ELEMENATA FIZICKOG OKRUZENJA NA
KORISNIKE USLUGA

U uvodnom dijelu poglavlja o utjecaju pojedinih elemenata fizickog okruZenja na korisnike
usluga, vazno je naglasiti kako suvremena istrazivanja i prakse u industriji usluga,
posebno u hotelijerstvu, prepoznaju znacaj integriranja razli€itih senzornih iskustava u
stvaranje sveobuhvatnih, memorabilnih dozivljaja za korisnike. Kao Sto smo vec i naveli,
fizicko okruzenje u hotelskim industrijama igra kljuénu ulogu ne samo u zadovoljenju
osnovnih potreba korisnika usluga vec¢ i u obogacivanju njihovog iskustva kroz vizualne,
zvuéne, olfaktivne i taktilne elemente.
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Razliciti elementi fiziCkog okruzenja, kao Sto su glazba, boje, mirisi i dodir, suzivaju u
simbiozi kako bi kreirali slojevito iskustvo koje moze dramati¢no utjecati na percepciju i
emocionalno stanje gostiju. Na primjer, glazba u hotelima ne sluzi samo kao pozadinski
element; ona moZe potaknuti goste da dulje ostanu, potroSe viSe i osjecaju veci stupan;j
zadovoljstva. Sli¢éno tome, pazljivo odabrane boje mogu utjecati na raspolozenje korisnika
usluga, stimulirati njihov apetit ili umiriti njihove umove, dok specificni mirisi mogu evocirati

sjeCanja i poboljSati percepciju Cistoce i luksuza.

Ovo poglavlje istrazuje kako hotelski menadzeri koriste ove elemente da unaprijede
iskustva gostiju, stvarajuci dojmljive i emotivno znaCajne dozivljaje. Pritom se posebna
paznja posvecuje multidisciplinarnim pristupima i najnovijim istrazivanjima koja pokazuju
kako se razliCiti senzorni podraZaji mogu orkestrirati kako bi se maksimalno povecala
njihova efikasnost. U svjetlu sve veceg interesa za 'ekonomiju iskustva', ovaj uvod
postavlja temelje za dublje razumijevanje kako moderni hoteli manipuliraju fiziCkim
okruzenjem kako bi stvorili jedinstvena i nezaboravna iskustva koja priviaCe i zadrzavaju

goste.

Medutim, hotelska industrija se koristi i drugim osjecajima u svrhu postizanja odredene
emocije kod gosta. To su boje, zvuk, okus i dodir:
o Glazba — ambijentalnom muzikom, Sumovima, zvucima prirode te glazbenim
izriCajima utjeCe se na formiranje atmosfere te se kreira dinamika prostora
o Boje — uskladivanjem boja utjeCe se na raspolozZenje gosta, od dinamike do Zivosti
te do umirujuéeg sklada prirodnih tonova
o Miris u ambijentu pomaze u stvaranju sje¢anja i sinestezijom afirmira pozitivhe
emocije
o Okus — afirmira se ponudom specificne hrane, dizajniranog jela ili slastice,
takozvani signature dish koja utjeCe na upecatljivost hotela
o Dodir — taktilni osjeti materijala i struktura unutarnjeg uredenja utjeCu na osjeca;j
ugode, kvalitete materijala i percepciju luksuza (Florici¢, 2022:351)
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3.1. Utjecaj glazbe na korisnike usluga

Kao sto smo vec u prethodnim poglavljima naveli, glazba ima iznimno vaznu ulogu u
hotelskoj industriji, gdje sluzi kao snazan ambijentalni Cimbenik koji moze znacajno
utjecati na ponasanije i percepciju korisnika. Razli€ita istrazivanja su pokazala kako glazba
utieCe na razne aspekte korisnickog iskustva, od duzine boravka u prostoru do
zadovoljstva uslugom. Kao temeljno i detaljno istrazivan poticaj, glazba se pokazala kao
jedan od klju€nih elemenata koji moze obogatiti atmosferu i poboljSati opée zadovoljstvo
korisnicima usluga.

Sukladno tome, glazba u hotelskim prostorima utje€e na emocionalni odgovor korisnika
usluga, potiCuci osjecaje kao Sto su zadovoljstvo i uzbudenje, $to moze pozitivno utjecati
na njihovu percepciju cijena i namjeru ponovn. Primjerice, sviranje odredene vrste glazbe
moze uskladiti iskustvo jela s oCekivanjima gostiju, poboljSavajuci njihovu percepciju
kvalitete hrane i autenticnost doZivljaja. Takoder, tempo glazbe moZze utjecati na brzinu
kretanja gostiju unutar prostora, Sto ima izravne posljedice na vrijeme koje korisnici usluga
provode u hotelu ili restoranu. ,Da bi glazba izazvala odredeno emocionalno stanje poput
sentimentalnosti, mirnoce, srece, uzbudenja i ostalog mora se voditi raCuna ne samo o
vrsti glazbe vec i o tonskom redu, tempu, visini, ritmu, harmoniji i jakosti zvuka“ (Ozretic¢
DoSen, 2010:118).

Medutim, glasna glazba, na primjer, moze povecati razinu uzbudenja i potroSnju, posebno
kod mladih posijetitelja. Suprotno, spora glazba moze usporiti tempo, potaknuti goste da
duze zadrze u prostoru, Sto Cesto dovodi do vecCe potroSnje. U praksi, ovo moze znaciti
da gosti koji borave u ambijentu s pozadinskom glazbom sporijeg tempa mogu provesti
vise vremena uzivajuéi u svojim obrocima, Sto dovodi do veée zadovoljstva njihovim
iskustvom i potencijalno vecéeg troSenja. Stoga je jasno da pravilna selekcija i koriStenje
glazbe mogu imati znacajan utjecaj na poslovni uspjeh u hotelskoj industriji. Hotelski
menadZzeri i ugostitelji trebaju stratedki razmatrati kako glazba moze biti iskoriStena ne
samo za poboljSanje atmosfere, ve¢ i kao alat za povecanje zadovoljstva korisnika i

profitabilnosti. Razumijevanje i primjena ovih naCela mogu pomoci hotelima da stvore
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iznimno privlacno okruzenje koje potiCe ponovne posjete i pozitivhe preporuke od strane

gostiju.

Glazba u hotelskoj industriji mozZe imati dubok utjecaj na korisnike usluga, posebno kada
je u pitanju ispunjavanje hedonistiCkih potreba gostiju. HedonistiCka potrosnja, koja se
Cesto trazi u turistiCkim i ugostiteljskim uslugama, naglasava potragu za uzitkom i
zadovoljstvom, Sto glazba moze izuzetno potaknuti. Kada se pravilno koristi, glazba ne
samo da obogacuje atmosferu, ve¢ mozZe znacCajno utjecati na bihevioralne reakcije i
emocionalne stanja gostiju, ucinkovito utjeCuéi na njihovu percepciju kvalitete usluge i
cjelokupno zadovoljstvo. Reakcije na elemente atmosfere izravno i neizravno utjeCu na
duljinu boravka u odredenom prostoru, Zelju za povratkom i stupanj zadovoljstva (Ivkovi¢,
2023:22).

U fiziCkom okruzenju hotela, glazba igra viSestruke uloge. MoZe motivirati goste da dulje
ostanu i viSe troSe, poboljSavajuci tako financijske rezultate hotela. Takoder, mozZe olakSati
interakcije izmedu kupaca i prodavaca, Cinec¢i komunikaciju opustenijom i ugodnijom.
Glazba moze poboljsati i stavove gostiju tijekom ¢ekanja, smanjujuéi percepciju duzine
Cekanja i povecavajuéi zadovoljstvo uslugom. Nadalje, pravilno odabrana glazba moze
pomoci u oblikovanju percepcije marke, pridonosec¢i osjecaju autentiCnosti i
jedinstvenosti. StoviSe, uginkovito koristenje glazbe moze potaknuti produktivnost
zaposlenika, Sto rezultira boljom kvalitetom usluge i ve¢om efikasno$éu operacija.

Sto se tite telefonskih interakcija, pozadinska glazba tijekom &ekanja na liniji moze
umaniiti stres i neugodu, povecavajuci zadovoljstvo i percepciju brige hotela o gostu. Kada
je rijeC o digitalnim interakcijama, poput posjeta web stranici hotela, glazba moze povecati
angazman korisnika povec¢avajuci uzbudenje i interes. Biuk (2019:35) istie da ,,uporaba
mreznih stranica u hotelijerstvu prelazi puko oglasavanje i prodaju usluga te da hoteli i
druge usluzne organizacije koriste mrezne stranice za postizanje konkurentske
prednosti.“ To moze voditi boljem ufenju o ponudi hotela i potaknuti potencijalnu
rezervaciju ili daljnje istrazivanje. S obzirom na ove Cimbenike, jasno je da glazba

predstavlja snazan alat u arsenalu hotelijera.
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Ulaganje u kvalitetne glazbene sadrzaje i prilagodavanje glazbenih izbora specifi¢nim
situacijama i ciljnim skupinama moZe znacajno poboljSati iskustvo gostiju. Kako se
hotelska industrija sve viSe fokusira na stvaranje jedinstvenih i nezaboravnih iskustava,
razumijevanje i iskoriStavanje moci glazbe postaje klju¢no u osiguravanju konkurentske

prednosti i ostvarivanju dugoroénog uspjeha.

3.2. Utjecaj boja na korisnike usluga

Boja igra kljuénu ulogu u oblikovanju iskustava i percepcija gostiju u hotelskoj industriji.
Kao jedna od osnovnih vizualnih dimenzija, boja ne samo da utjeCe na estetski dojam
prostora ve¢ i na emocionalne reakcije gostiju, Sto je posebno vazno u kontekstu
ugostiteljstva gdje emocije imaju znacajan utjecaj na zadovoljstvo korisnika. Razlike u
percepciji izmedu plavih i crvenih hotelskih soba s dvije razine zasicenosti i svjetline su
detaljno ispitane - sobe obojene u crveno izazivale vecCe razine uzbudenja medu
sudionicima, dok su plave sobe bile povezane s veéim uzitkom. Ova otkri¢a sugeriraju da
boje u hotelima mogu dramati¢no utjecati na emocionalno stanje gostiju, Sto zauzvrat
moze utjecati na vrijeme koje gosti provode u hotelu i njihovo ukupno zadovoljstvo

uslugom.

S obzirom na ton boje razlikujemo dvije glavne skupine, tople i hladne boje (Bronzic,
2017). Topli tonovi, poput crvene, poznati su po poticanju aktivnosti, dok hladni tonovi,
poput plave, imaju smirujuci uc€inak. U kontekstu hotelskih usluga, ovo znanje moze se
iskoristiti za dizajniranje prostora koji izazivaju zeljene reakcije — bilo da je to energizacija
gostiju u drustvenim prostorima ili promicanje opustanja u sobama. Istrazivanje o ulozi
boje u hotelskim sobama takoder je pokazalo kako razli€ite nijanse i zasi¢enosti boja
mogu utjecati na emocionalni odgovor gostiju. Na primjer, dok zelena moze smaniiti stres,
izloZzenost crvenim bojama moze povecati osjecaj disforije. Ovi ucinci su vazni za
hotelijere jer mogu utjecati na zadovoljstvo gostiju, njihovu percepciju kvalitete usluge, i
konacno, njihovu odluku o ponovhom posjetu.

Modeli ugode, uzbudenja i dominacije pomazu u razumijevanju kako specifiCne nijanse,

svjetline i zasi¢enosti utjeCu na korisniCko iskustvo. Uzbudenje i uzitak su povezani sa
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zadovoljstvom, Sto je kljuéno za hotelske usluge, dok dominacija moze pruZiti osjecaj
kontrole i sigurnosti, koji su takoder cijenjeni u ugostiteljstvu. Boje s visokom zasi¢enoSc¢u
i niskom svjetlo$¢u, poput tamnocrvene, mogu povecati osjecaj dominacije i kontrolu, $to
moze biti posebno korisno u konkurentnim ili visokoenergetskim okruzenjima poput
sportskih barova ili dogadanja.

Psiholoski utjecaji boje su slozeni i obuhvacaju viSe aspekata kao Sto su nijansa,
zasi¢enost i svjetlina. Svaka od ovih komponenti moze modulirati emocionalne reakcije i
ponasanja gostiju na razliCite naCine. Na primjer, crvena boja moze usmijeriti paznju i
povecati uzbudenje, Sto moZze biti korisno u odredenim podrucjima hotela kao S$to su
restorani ili barovi, dok plava moze poticati opustanje i zadovoljstvo, €ineci je idealnom za

sobe za odmor. Boje takoder utje€u na performanse i percepciju vizualnih zadataka.

U maloprodaiji, na primjer, odabir prave boje mozZe poboljSati vizualno pretrazivanje i
pomoci u razlikovanju proizvoda od distraktora. U kontekstu hotela, pravilno odabrane
boje mogu pomoci u navigaciji prostora i olak$ati gostima pronalaZenje Zeljenih podrucja
ili usluga. Stoga, razumijevanije i strateSka upotreba boja moze imati znacajne implikacije
za hotelijere, ne samo u smislu dizajna interijera ve¢ i u kreiranju ambijenta koji potiCe
pozitivne emocionalne reakcije i povecava zadovoljstvo gostiju. Razmisljanje o boji kao o
integralnom elementu dizajna moze omoguciti stvaranje prostora koji ne samo da vizualno
impresionira, ve¢ i emocionalno rezonira s gostima, potiCuci njihovu lojalnost i

zadovoljstvo.

Utjecaj boje na percepciju ambijenta posebno je izrazen u hotelskim predvorjima, gdje se
pokazalo da boja igra kljuénu ulogu u formiranju prvog dojma i ukupnog zadovoljstva
gostiju. Ovaj utjecaj se proSiruje i na druge dijelove hotela kao $to su restorani i barovi,
gdje boje interijera mogu znacCajno utjecati na dozivljaj gostiju, njihovo zadovoljstvo i
buducu lojalnost. ,Kao ambijentalni stresor, boja moze imati potencijal utjecati na
funkcioniranje pojedinca na gotovo svim razinama: fiziologija, motivacija, ponaSanje i

kognitivne i socijalne interakcije” (Bleicher, 2005:30).
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S prakti€ne strane, razumijevanje ovih dinamika moze omoguciti hotelskim menadzerima
i dizajnerima da strateski koriste boje kako bi poboljSali iskustva gostiju. Na primjer, odabir
pravih tonova boja moze stvoriti osjeéaj topline i dobrodoslice u predvorjima ili osjec¢a;j
privatnosti i luksuza u sobama. Medutim, emocionalne i fizioloSke reakcije na boju su
Cesto nesvjesne, Sto dodatno komplicira njihovo razumijevanje i primjenu u komercijalnom
kontekstu. U turizmu se emocionalno stanje posjetitelja smatra jednim od glavnih
C¢imbenika koji utjeCu na zadovoljstvo gosta (Brunner-Sperdin et al., 2012), dok se
emocionalni dozivljaj gosta Cesto izraZava kao osjetilna percepcija zvu€nog pejzaza (Votsi
et al.,, 2014). Uzimajuci u obzir slozenost utjecaja boja, hotelski menadzeri i dizajneri
trebaju biti svjesni kako boje koje odaberu mogu utjecati na doZivljaj i zadovoljstvo gostiju,
koristeCi boje kako bi stvorili pozitivne emocionalne reakcije koje poti€u zadovoljstvo,
lojalnost i preporuke, $to u konacnici doprinosi uspjehu hotela.

Shvacanje tih dinamika moze pomod¢i hotelijerima da strateski koriste boje kako bi
optimizirali iskustvo svojih gostiju, poboljsali zadovoljstvo i povecali lojalnost. Svjesno
oblikovanje hotelskih prostora s razumijevanjem psiholoskih ucinaka boja moze
transformirati gostovo iskustvo, Cineéi ga emocionalno obogacdujuéim i vizualno

priviacnim.

3.3. Utjecaj mirisa na korisnike usluga

Utjecaj ambijentalnih mirisa na korisnike hotelskih usluga predstavlja zna¢ajnu dimenziju
u kreiranju gostoljubivog i ugodnog iskustva. lako istrazivanja o upotrebi mirisa u
hotelskim prostorima jos$ uvijek nisu Siroko rasprostranjena, poCetni podaci sugeriraju da
pravilno odabrani mirisi mogu imati pozitivan u€inak na emocije i zadovoljstvo gostiju. Ova
spoznaja otvara vrata za daljnje istrazivanje i implementaciju ambijentalnih mirisa kao
strateSkog alata u hotelskom menadZzmentu. Ambijentalni mirisi, posebno u privatnim
prostorima kao $to su hotelske sobe, mogu znacajno poboljsati dozZivljaj gostiju. ,,Novost
na trzistu je i olfaktivni®* marketing koji se temelji na koristenju dopadiljivih mirisa u hotelu
s ciliem postizanja kreiranja odredenog doZivijaja ili sjeCanja na uspomenu kod gosta*“

(Mustapici Vlahov, 2015:173). Na primjer, upotreba umirujuéih mirisa poput lavande moze

1 olfaktivan — koji se prima osjetom njuha; mirisan
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pomoci u smanjenju stresa i poboljSanju kvalitete sna, dok stimulativni mirisi poput citrusa
mogu osvjeziti i energizirati goste. Sposobnost mirisa da izazove snazne emocionalne

reakcije €ini ih moénim alatom za stvaranje duboko osobnih i nezaboravnih iskustava.

Upravljanje iskustvom gostiju kroz mirise mozZe doprinijeti stvaranju atmosfere koja ne
samo da zadovoljava, veC i premasuje oCekivanja gostiju, potiCuéi ih na preporuke i
izgradnju lojalnosti prema hotelu. U kontekstu hotelske industrije, gdje se iskustva mogu
stvoriti na svakoj toCki kontakta s gostom, vazno je razmotriti kako mirisi doprinose
holistickom dojmu koji gosti stjeCu. Miris moZe postati dio identiteta hotela, ne samo kao
dio njegovog fizicCkog ambijenta, ve¢ i kao vazan element branda koji gosti pamte i po

kojem ga razlikuju od konkurencije.

Kako navodi IHG (engl. Inter Continental Hotels Group), da bi ostali prepoznatljivi po
mirisu hotela, dominantni mirisi koji koriste jesu:
= Holiday Inn: mjeSavina citrusa i bijelog €aja, sa suptilnim sekundarnim mirisom
lis¢a koprive i drveta.
= Holiday Inn Express: mjeSavina zelenog Caja, trava i citrusnog voc¢a s trackom
zelenog bilja i drveta.
» Inter Continental Boston: bijeli dumbir i cvijet Kanange zbog suptilnog ali
karakteristicnog mirisa.
= Hotel Indigo: mirisi se mijenjaju kvartalno. Trenutno se koriste sljedeci mirisi:
1. Lavander de Provence — dominacija mirisa lavande upotpunjena s mirisom
sandalovog drveta,
2. Noel — citrusne note mijeSane s mirisom balzamaste jele,
3. Secerni kolagi¢ — aroma svjeze peéenih keksa i karameliziranog $ecera,
4. Marmelada jabuke i borovnice — vo¢na mjeSavina jabuka i borovnica

(IHG.com, https://www.ihg.com/explore)

Dakle, integracija mirisa u strategiju upravljanja dozivljajem hotela zahtijeva pazljivo
planiranje i razumijevanje kako specifi¢ni mirisi utjieCu na emocionalno stanje i ponasanje

gostiju. Uz adekvatnu primjenu, mirisi mogu znatno obogatiti gostoprimstvo i uciniti
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hotelsko iskustvo jedinstvenim i osobno prilagodenim, Sto je kljuno za ostvarivanje
konkurentske prednosti u suvremenoj hotelskoj industriji. Utjecaj ambijentalnih mirisa na
emocionalne reakcije gostiju u hotelskim sobama moze biti zna€ajan i zaista razlikovati
hotelsku ponudu od konkurencije. Istrazivanja su pokazala da pravilno odabrani mirisi ne
samo da mogu poboljSati emocionalno stanje gostiju ve¢ i utjecati na njihovo opcenito

zadovoljstvo i percepciju hotelske usluge.

Osim toga, uvodenje ambijentalnih mirisa u hotelske sobe nije samo pitanje poboljSanja
atmosfere vec i strateSki pristup u upravljanju percepcijom i iskustvom gostiju. Mirisi mogu
posluziti kao suptilni, ali moéni elementi koji doprinose sveukupnom dojmu i mogu biti
klju€ni u stvaranju trajnih uspomena i pozitivnih asocijacija s hotelom. Zbog toga bi hoteli
trebali pazljivo odabrati mirise koji su u skladu s brandom i ciljanim iskustvom,
osiguravajuci da ti mirisi dodaju vrijednost bez da preplavljuju ili ometaju goste. PraktiCna
implementacija mirisnih strategija ukljucuje viSe od jednostavnog postavljanja osvjeZivaca
zraka ili difuzora u sobe; ona zahtijeva holistiCki pristup koji se uskladuje s drugim
elementima sobe, kao $to su dizajn, osvjetljenje i zvu€ni ambijent. Integracija mirisa moze
se dodatno personalizirati tako da gosti mogu izabrati miris svoje sobe prije dolaska, ili
Cak prilagoditi intenzitet i vrstu mirisa tijekom boravka, sto omogucuje vecu kontrolu nad

svojim okruzenjem i pojacava osjecaj udobnosti i luksuza.

Takav personalizirani pristup mozZe znatno povecati zadovoljstvo gostiju, potiCuéi ih ne
samo na ponovne posjete vec i na preporuke hotelu, Cime se stvara snazna emocionalna
veza s brandom. Studija koju su proveli Spangenberg i suradnici (2005:633) dokazuje
kako prisutnost ugodnog mirisa u maloprodajnom okruzenju povecava percepciju kvalitete
trgovine od strane potrosaca i njihovu namjeru da je ponovno posjete. Stoga je uvodenje
mirisne strategije u hotelske sobe izuzetno vazno ne samo za poboljSanje trenutnog
iskustva gostiju veC i za dugoroCno stvaranje lojalnosti i prepoznatljivosti branda.
Integracija mirisa u hotelsku ponudu predstavlja sofisticiran pristup koji moze diferencirati
hotel od konkurencije i poboljSati op¢i dojam o kvaliteti i paznji posveéenoj detaljima, Sto

su klju€ni faktori u konkurentnom okruzenju hotelske industrije.
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3.4. Utjecaj taktilnih elemenata (dodira) na korisnike usluga

Utjecaj dodira u hotelskoj industriji postaje sve vazniji aspekt u kreiranju zadovoljavajuceg
i nezaboravnog iskustva za goste. Dodir, kao jedan od osnovnih ljudskih osjetila, igra
kljuénu ulogu u percepciji kvalitete usluge, posebno u luksuznim hotelima gdje je visok
nivo osobne interakcije izmedu osoblja i gostiju neophodan. Luksuzni hoteli, koji su ¢esto
dio tzv. "ekonomije iskustva", stvaraju ambijent gdje je svaki dodir, bilo fizi¢ki ili
emocionalni, pazljivo orkestriran kako bi se osiguralo da gosti osje¢aju posebnost i paznju
na svakom koraku. ,Dodir u usluznoj industriji se ne odnosi samo na fizicke stvari poput
teksture jastuka ili mekoce pokrivaca, nego se primarno odnosi na fizicki kontakt s
osobljem hotela” (Biuk, 2019:49).

Interakcija s osobljem, od prijema preko usluga u spa centrima do obroka u restoranu,
prilika je za hotelske profesionalce da svojim dodirima - bilo kroz pruzanje ruke,
postavljanje ruCnika ili personaliziranu uslugu - ostave snaZan dojam na goste.
Istrazivanja su pokazala da gosti cijene kad se njihove individualne potrebe prepoznaju i
kada osjecaju da je osoblje zaista uklju¢eno u njihovo iskustvo na emocionalnoj razini.
Takav pristup ne samo da povecava zadovoljstvo gostiju, ve¢ moze i potaknuti njihovu
lojalnost i povecati vjerojatnost da ¢e preporuciti hotel drugima. To je posebno vazno u
luksuznom segmentu hotelske industrije, gdje oCekivanja gostiju premasuju standardne

usluge i gdje se trazi jedinstveno i personalizirano iskustvo.

Stoga je vazno da se hotelski menadzeri i zaposlenici usredotoCe na razvoj vjestina koje
promicu emocionalnu inteligenciju i sposobnost Citanja i reagiranja na neverbalne signale
gostiju. Obuka u ovom podrucju moze ukljuCivati sve, od u€enja kako pravilno izvrsiti geste
dobrodoslice, do nacina na koji se osoblje obraca gostima, kako pristupaju gostima ili kako
pruzaju pomo¢. U istrazivanju Castro-Casal i sur. (2019) istaknuta je znacajna uloga
obuke i ovlastenja u povecanju zadovoljstva zaposlenika u hotelijerstvu. Implementacijom
temeljitih obrazovnih programa i proS8irivanjem ovlasti zaposlenika, hoteli mogu razviti
strucni i posveceni tim. Ovo ne samo da poboljSava profesionalnost i ucinkovitost rada,

vec i pozitivho utje€e na opcu atmosferu i razinu pruzenih usluga.
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Svi ti elementi su klju¢ni za stvaranje atmosfere u kojoj gosti osje¢aju da su cijenjeni i
postovani. Naime, dodir nije samo fiziCka interakcija; to je i naCin na koji osoblje moze
prenijeti toplinu, brigu i sigurnost, Cineci hotelsko iskustvo istinski izuzetnim. Uspjesni
hoteli razumiju da su suptilni detalji i osobni dodiri ti koji mogu izdvoijiti dobro iskustvo od
nezaboravnog. Integracija ovih principa u svakodnevne operacije hotela klju¢na je za
stvaranje i odrzavanje visokog standarda gostoprimstva koji je temelj uspjeha u industriji
luksuznih hotela.

U hotelskoj industriji, gdje je interakcija izmedu zaposlenika i gostiju temelj uspjeSnog
poslovanja, emocionalni doZivljaji korisnika usluga su neizbjeZno oblikovani kroz svaki
susret s osobljem. Hotelijerstvo, kao industrijaliziran nacin gostoprimstva, zahtijeva visok
stupanj osobne interakcije i emocionalne povezanosti.

Obuka i razvoj osoblja luksuznih hotela stoga zahtijevaju ne samo razumijevanje osnovnih
standarda usluge vec¢ i sposobnost prilagodbe i angaziranja u Sirem rasponu socijalnih
interakcija. Osoblje mora biti sposobno raspravljati o Sirokom spektru tema, od glazbe do
politike, Sto zahtijeva ne samo Sirinu znanja vec i osjetljivost na kulturalne razlike.
Medunarodna izloZzenost i kontinuirano obrazovanje postaju klju¢ni u pripremi osoblja da
efektivno komunicira i anticipira potrebe gostiju iz razli€itih kutova svijeta.

Dodatno, luksuzni hoteli moraju odrzavati visok omjer osoblja prema gostima kako bi se
osigurao taj visok stupanj meduljudskog kontakta koji je sinonim za luksuzno iskustvo.
Biuk (2019:25) navodi kako ,u hotelijerstvu pojedine aktivnosti procesa pruzanja usluge
utjecu pozitivno na kupca, poput srdacnosti i ljubaznosti osoblja, a negativno moze
djelovati ¢ekanje potroSaca na pruzanje usluge®. Svaki susret - bilo da se radi o check-
inu, interakciji s osobljem ili ¢ak sluCajnom susretu s drugim gostima - mora biti
besprijekoran jer bilo koji negativni dogadaj moze znaCajno umanijiti dozivljaj gosta i
njegovo zadovoljstvo boravkom.

Kako bi se ovo postiglo, hotelska industrija treba pristupiti dizajniranju gostovog iskustva
s istom paznjom s kojom to Cine vrhunski restorani. To znaci uvodenje iznenadenja i

pazljivo planiranih detalja koji obogacuju iskustvo, poti€uci osjecaj osobne paznje i brige.
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KoristeCi kreativnost i ideje svojih zaposlenika, hoteli mogu stvoriti dinami¢no i pamtljivo
iskustvo koje potice emocije i zadovoljstvo gostiju. Uspjeh u hotelskoj industriji ovisi o
sposobnosti osoblja da kreira iskustva koja su emocionalno rezonantna i osobno
znacCajna. To zahtijeva holistiCki pristup koji kombinira visoku razinu osobne usluge,
pazljivo oblikovanu fiziCku okolinu i neprekidnu angaziranost svakog ¢lana tima kako bi
se osiguralo da svaki aspekt gostovog boravka doprinosi njegovoj ili njezinoj opcoj
dobrobiti i zadovoljstvu.

U luksuznim hotelima, kvaliteta usluge postaje osnovni kamen temeljac koji definira
gostovo iskustvo. ,U nadi da ce tvrtke bolje razumjeti kako mogu unaprijediti ukupnu
kvalitetu usluge, proces upravijanja kvalitetom usluge moZze se ispitivati na osnovu cetiri
odstupanja izmedu ocCekivanja i percepcija menadzmenta, zaposlenih i korisnika“
(Bateson, Hoffman, 2013). Personalizacija usluge, koja ukljuCuje poznavanje imena
korisnika usluga i prilagodbu usluga njihovim specificnim potrebama, predstavlja kljucni
aspekt koji doprinosi stvaranju osjeCaja posebnosti i vaznosti medu gostima. Ova vrsta
personalizacije pomazZe u izgradnji emocionalne veze izmedu gosta i hotela, $to je

neophodno za stvaranje dubokog i trajnog utiska.

Zaposlenici nisu samo pruzatelji usluga; oni su ambasadori marke i igraju srediSnju ulogu
u sukreiranju iskustva. Stoga, interakcije koje prelaze granice obi¢ne funkcionalnosti i
ukljuuju emocionalnu i senzornu razinu postaju nezamjenjive. To znaci da osoblje treba
posjedovati ne samo tehniCke vjeStine potrebne za pruzanje vrhunskih usluga, vec i
emocionalnu inteligenciju potrebnu za razumijevanje i predvidanje gostovih Zelja i
potreba. Upravljanje tim interakcijama zahtijeva od menadZzmenta da ne samo osposobi
svoje osoblje s potrebnim vjestinama, vec i da stvori okruzenje koje osoblju omogucuje
da te vjestine primjenjuju. To ukljuCuje jasne smjernice o o€ekivanjima, kao i podrsku koja
osoblju omogucuje da se osjecaju osnazeno da donose odluke koje ¢e poboljsati gostovo
iskustvo.

Korisnici usluga luksuznih hotela Cesto imaju visoka oCekivanja i percipiraju uslugu kroz
prizmu brojnih interakcija s osobljem. Stoga je nuZno da svaki ¢lan osoblja ne samo da

izvrSava svoje zadatke uc€inkovito ve¢ i da pruza uslugu koja je brza, velikoduSna, paZljiva
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i, Sto je najvaznije, personalizirana. ,Osoblje koje moze pruZiti "pravu” uslugu - onu koja
Je intuitivna, interaktivna, ali ne pretenciozna - kljucno je za stvaranje luksuznog doZivljaja
koji gosti ne samo da ¢e pamtiti, vec i koji ¢e ih potaknuti da se vracaju“ (Hong, 2018).
Uspjeh u luksuznom hotelijerstvu, lezi ne samo u fizickim aspektima ponude, ve¢ iznad
svega u stvaranju jedinstvenih iskustava kroz interakcije koje su istovremeno osobne i
profesionalne. Ovo stvara platformu za duboko emocionalno iskustvo koje rezonira s
gostima na osobnoj razini, potiCuci njihovu lojalnost i zadovoljstvo.

3.5. Kombinacija razli¢itih elemenata fizickog okruzenja i njihov sinergijski efekt

Kombinacija razliCitih elemenata fiziCkog okruzenja i njihov sinergijski efekt vazni su za
stvaranje bogatog i upecatljivog iskustva u hotelskoj industriji. Moderni hoteli sve vise
prepoznaju vaznost integriranja multisenzornih dozivljaja u svoje usluge, prepoznajuci da
nije dovoljno samo vizualno privlaciti goste, vec je potrebno angaZirati sve njihove osjetila
na koherentan i harmoniCan nacin. Takoder, ,hoteli moderne arhitekture pruzaju
autenticnost svojim dizajnom i arhitekturom koji gostima stvaraju poseban doZivljaj koji
nose sa sobom“ (Henderson, 2013:463). Hotelijeri, suoCeni s izazovom kako nadmasiti
konkurenciju i ponuditi jedinstvena iskustva, okre¢u se sveobuhvatnom pristupu dizajnu
koji ukljuCuje biofilne elemente, poput prirodnih materijala i biljaka, koji ne samo da
poboljSavaju estetiku, ve¢ i doprinose dobrobiti gostiju.

Ovaj pristup ne samo da koristi prirodne elemente za vizualni u€inak, vec i za poboljSanje
kvalitete zraka i smanjenje stresa, Cime se stvara atmosfera koja goste fiziCki i
emocionalno povezuje s prirodom. ,Uspjesni hoteli razumiju vaznost kreiranja atmosfere
koja moze stimulirati sve osjete gostiju - vid, sluh, miris, dodir i okus - kroz paZljivo
odabranu paletu boja, materijala, osvjetljenja, zvukova i mirisa“ (Spangenberg i sur.,
2005:634). Na primjer, zvuk Sustanja svile i miris koZne prtljage mogu evocirati osjecaj
luksuza i putovanja, dok pazljivo odabrane biljke mogu unijeti osje¢aj mira i prirode u
prostor. Sve ove komponente zajedno stvaraju slojevito i kompleksno iskustvo koje moze

duboko utjecati na percepciju i emocije gostiju, potiCuci njihovo zadovoljstvo i lojalnost.
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Osim $to se oslanjaju na estetske i funkcionalne prednosti, hotelijeri se takoder trebaju
usredotoCiti na emocionalne i psiholoSske ucinke svojih atmosferskih izbora.
Razumijevanje interakcija izmedu razliCitih senzornih podrazaja i njihovih u€inaka na
goste omogucuje hotelima da kreiraju iznimno prilagodena i emocionalno angaziraju¢a
iskustva. Takoder, uklju€ivanje gostiju u kreiranje tih iskustava, omoguc¢avanjem izbora,
kao $to su preferencije mirisa ili glazbe u sobi, mozZe dodatno pojacati njihovu povezanost
s mjestom i iskustvom. Stoga, ,uspjeSna implementacija multisenzornog pristupa u
hotelijjerstvu zahtijeva holisticko razumijevanje kako svaki element okruzenja doprinosi
opcem dojmu | iskustvu gosta“ (Bowie, Buttle, 2004). Kroz strateSko i promisljeno
upravljanje svim aspektima fiziCkog okruzenja, hoteli mogu znacajno unaprijediti kvalitetu
svojih usluga i osigurati da njihovi gosti dozZive nezaboravne trenutke koji ¢e ih potaknuti

da se iznova vracaju.

U kontekstu 'ekonomije iskustva', hotelijeri sve viSe prepoznaju vaznost kreiranja duboko
angazirajucih, multisenzornih iskustava za svoje goste. Takva iskustva se ne ograni¢avaju
samo na vizualne elemente prostora, ve¢ ukljuCuju Siri spektar senzornih stimulacija,
posebno onih koje gosti mozda nisu izravno svjesni, ali koje osjetno utjeCu na njihovo
opce zadovoljstvo i emocionalno stanje. Primjena inteligentnih multisenzornih strategija
postaje temelj u stvaranju memorabilnih gostujucih iskustava koji poti¢u povratak gostiju i

jacanje lojalnosti.

Na primjer, u vrhunskim hotelima, iskustva u objedovanju Cesto postaju srediSnja toCka u
kojoj se eksperimentira s inovativnim senzornim rjeSenjima. Od aromatiziranih jelovnika
do savrSeno uskladenih zvu¢nih ambijenata, svaki detalj je pazljivo osmisljen kako bi se
poboljSalo kako gastronomsko tako i emocionalno iskustvo gostiju. Ovi napori
transcendiraju tradicionalno shvacéanje ugostiteljske usluge, pretvarajuci obi¢an obrok u
kompleksnu senzornu avanturu. Dakle, izazov za moderne hotelijere nije samo u pruzanju
luksuza kroz tradicionalne kanale poput dekora ili usluga, vec i u razumijevanju i primjeni
naprednih multisenzornih tehnika koje podiZzu gostovo iskustvo na novu razinu. To
ukljuCuje razmisljanje o tome kako dodir, miris i okus mogu zajednicki raditi kako bi

potaknuli emotivne reakcije koje ostaju gostima u sje¢anju dugo nakon njihovog odlaska.
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Ovaj pristup zahtijeva holistiCko razumijevanje kako razli€iti senzorni elementi interagiraju
medusobno i kako te interakcije utjeCu na percepciju i ponasanje gostiju. Integracija
razumijevanja utjecaja 'u€inka prirode', kao i drugih elemenata, mogu dodatno obogatiti
ovo razumijevanje i pruziti hotelijerima moc¢ne alate za oblikovanje iznimno pozitivnih
iskustava. Na taj nacin, hoteli ne samo da odgovaraju na rastuée zahtjeve trzista za
autentiCnim i emocionalno zadovoljavaju¢im iskustvima, vec¢ i prednjaCe u stvaranju
inovativnih, zdravih i u potpunosti angaZiraju¢ih prostora koji nadilaze ocekivanja
modernih putnika. Kroz ove napore, hoteli ne samo da unapreduju individualna iskustva
svojih gostiju, veC postavljaju i nove standarde u industriji gostoprimstva, potiCuci Sire

prihvacanje i implementaciju multisenzornih strategija u praksi.

U hotelijerskoj industriji, zanemarivanje nevizualnih osjetila moze znacajno umanijiti
zadovoljstvo gostiju i utjecati na njihov ukupni dojam o smjestaju. Primjerice, prituzbe na
buku ili neugodne mirise Cesto su dominantne medu negativnim recenzijama, sto ukazuje
na to da su ti aspekti osjetno vazniji od vizualnih dojmova prostora. ,,Gost koji dolazi u
hotel s namjerom nocenja u hotelskoj sobi, moze odustati od te namjere ako prilikom
ulaska u hotel osjeti neugodan i ustajali miris, Sto dovodi do loSeg raspoloZenja“ (Biuk,
2019:48). Nije rijetkost da gosti luksuznih hotela o€ekuju tiSinu kao sastavni dio svojeg
iskustva, dok u isto vrijeme Zele izbjegavati bilo kakve neugodne mirise koji bi mogli

narusiti njihov boravak.

Osim toga, dizajn soba Cesto je usmjeren prvenstveno na vizualnu privliaénost, pri Eemu
se manje paznje posvecuje kako prostor miriSe. Medutim, miris ima izuzetan kapacitet za
stvaranje snaznog i dugotrajnog dojma. Prostorija koja miriSe na duhanski dim ili je
ustajala moze znacajno umanijiti percepciju luksuza i CistoCe, bez obzira na vizualnu
privlaCnost prostora. S druge strane, svjez i ugodan miris mozZe potaknuti osjecaj
dobrodoslice i udobnosti, doprinoseci time pozitivnom iskustvu gostiju.

S obzirom na to, hotelijeri moraju razmisliti o ravnotezZi senzornih iskustava. Ukljucivanje
mirisa i dodira u dizajn prostora nije samo pitanje dodavanja aromaticnih svijeca ili
potpourrija; to je strateSko koriStenje mirisa kako bi se pobolj$ao opc¢i dojam i emocionalno

stanje gostiju. Ovo moze ukljuCivati uvodenje mirisa koji evociraju opustanje, svjezinu ili
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CistoCu, kao Sto su lavanda, citrusi ili morski povjetarac, koji su poznati po svojim
pozitivnim efektima na raspoloZenje i percepciju Cisto¢e. Jednako vazno je i adresiranje
taktilnih iskustava. Gostima treba pruziti teksture koje su ugodne na dodir, od mekanih
posteljina do glatkih povrsina i udobnih namjestaja. Tretmani poput spa usluga, koji se
sve viSe nude u hotelima, zadovoljavaju rastuéu potrebu za fiziCkim kontaktom i
opustanjem. Integracija ovih multisenzornih iskustava moze znac¢ajno obogatiti dozivljaj
gosta, pruzajuci ne samo vizualnu ve¢ i emocionalnu satisfakciju koja moze voditi do vece
lojalnosti i preporuka. Razumijevanjem vaznosti ravnoteze izmedu vizualnih i nevizualnih
osjetila, hotelijeri mogu stvoriti istinski holistiCka i pamtljiva iskustva koja zadovoljavaju

sve aspekte ljudske percepcije.

4. STRATEGIJE ZA OPTIMIZACIJU FIZICKOG OKRUZENJA U
HOTELIMA
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Strategije za optimizaciju fiziCkog okruzenja u hotelima igraju kljuénu ulogu u oblikovanju
iskustva gostiju i povecanju konkurentnosti na trziStu. FiziCko okruzenje hotela, od
arhitekture i interijera do ambijentalnih elemenata poput glazbe i mirisa, ne samo da utjeCe
na percepciju gostiju o kvaliteti usluge, vec i direktno utjeCe na njihovu emocionalnu
dobrobit i zadovoljstvo. Razumijevanje kako razliCiti aspekti fizickog okruZenja mogu biti
iskoriSteni da poboljSaju ukupno iskustvo gosta kljuéno je za kreiranje strategija koje Ce
privuéi i zadrzati goste.

Glazba, kao integralni dio ambijenta hotela, ima mo¢ da transformi$e prostor i utjeCe na
raspolozenje gostiju. Njeno stratesko koristenje u razli¢itim dijelovima hotela, od lobija do
restorana, moze stvoriti koherentan audio pejzaz koji doprinosi jedinstvenom identitetu
hotela i pojaCava iskustvo gostiju. Koristenje mirisa kroz aromaterapiju u hotelskim
sobama ili zajedni¢kim prostorijama ne samo da poboljSava percepciju CistoCe i svjeZine,
vec i pozitivno utjeCe na emocionalno stanje gostiju, potiCuci osjecaje mira i opustenosti.
Dalje, dizajniranje taktilnih iskustava kroz kvalitetan namjestaj i paZljivo odabrane
dekoracije moze znacajno unaprijediti estetsku i funkcionalnu vrijednost prostora, €ineéi
ga privlacnijim i udobnijim za goste. IstraZivanja pokazuju da tematski dizajnirani hoteli,
koji koriste lokalne materijale i promoviraju lokalnu kulturu, ne samo da pruzaju autenti¢no

iskustvo, vec i jaCaju veze sa zajednicom i kulturom.

Ova raznolikost pristupa u optimizaciji fizickog okruzenja odrazava se i u potrebi za
holistiCkim planiranjem koje ukljuCuje odrzivost i ekoloSku odgovornost. Hoteli se sve vise
fokusiraju na minimiziranje svojeg ekoloSkog otiska kroz efikasnije upravljanje resursima
i smanjenje otpada. Ovaj holisti¢ki pristup ne samo da poboljSava operativnu efikasnost,
veC i doprinosi pozitivhoj percepciji brenda medu sve ekoloski svjesnijim gostima.
Strategije optimizacije fizickog okruZzenja u hotelima trebaju biti integrirane i
sveobuhvatne, balansirajuc¢i izmedu estetskih, emocionalnih, funkcionalnih i ekoloskih
aspekata kako bi se stvorilo iznimno iskustvo za svakog gosta. Implementacija ovih
strategija zahtijeva paZljivo planiranje i €esto multidisciplinarnu saradnju izmedu

dizajnera, arhitekata, menadzera i drugih strucnjaka.
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4.1. Implementacija odgovarajuce glazbe u razli¢itim dijelovima hotela

Razmatranje i prilagodavanje glazbenih elemenata ne samo da unaprjeduje kulturnu
ponudu destinacije, ve¢ postaje bitha komponenta u kreiranju integriranog proizvoda
zasnovanog na audio dizajnu. Glazba mozZe sluziti kao most izmedu proslosti i
sadasnjosti, valorizirajuéi tradicijsku glazbu kao vazan element kulturne bastine, dok
istovremeno omogucava gostima da doZive suvremene glazbene trendove. Osim toga,
mogucnosti digitalizacije glazbe i koriStenje umjetne inteligencije u audio dizajnu mogu
dodatno obogatiti glazbenu ponudu hotela, transformirajuci je u snazan marketinski alat i
stvarajuci prepoznatljiv audio identitet. Glazba takoder moze smanijiti fizioloSke parametre
koji predstavljaju stres i anksioznost (Lee et al., 2004).

U kontekstu hotelske industrije, glazba ne samo da moze poboljSati individualno iskustvo
svakog gosta, ve¢ i ucinkovito doprinosi promociji i diferencijaciji hotela na trzistu. Kroz
strateSko upravljanje zvukom, hotelijeri mogu kreirati jedinstvena dozivljaja koja izazivaju
emotivne reakcije i stvaraju snazne emocionalne veze s gostima. Ovo uklju€uje pazljiv
odabir glazbenih staza koje odgovaraju atmosferi u razli€itim dijelovima hotela - od lobija,
preko restorana, pa sve do soba za goste. Primjena glazbe u hotelskom okruzenju moze
varirati; u restoranima i barovima, glazba moze biti izabrana tako da poboljSa atmosferu
objedovanja i potakne duZi boravak gostiju. U sobama za goste, diskretna i umirujuca
glazba moze pomoci u stvaranju osjecaja privatnosti i opustanja. Kao dio sveobuhvatne
audio strategije, glazba u hotelskim prostorima treba paZljivo uskladiti sa zZeljenom
atmosferom i oCekivanjima gostiju, osiguravajuci da svaka nota i ton pridonosi ukupnom

dojmu koji hotel zeli ostaviti.

Kako istice LaSkari¢ AZi¢ (2001:99) glazba mora prikriti buku aktivnosti koje se odvijaju
oko gosta, a opet ne smije biti preglasna i dominirati prostorom te da glazba mora biti
uskladena s prostorom u kojem se gost nalazi.Ulaganje u kvalitetan audio dizajn nije samo
ulaganje u estetiku; to je kljuéna komponenta u stvaranju iznimnog i zapaméenog iskustva
koje moze znacCajno utjecati na zadovoljstvo gostiju i njihovu odluku o povratku.
Upravljanje glazbom i zvukom u hotelskom kontekstu postaje sve vaznija komponenta
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moderne hotelijerske prakse, reflektiraju¢i kako inovacije tako i tradiciju u stvaranju

jedinstvenog i atraktivhog okruzenja za sve goste.

Implementacija odgovarajuce glazbe u razliCitim dijelovima hotela mozZe imati
transformacijski u€inak na iskustvo gosta, stvarajuéi atmosferu koja doprinosi kako
vizualnom tako i akusticnom identitetu destinacije. U hotelskoj industriji, gdje se turizam
sve viSe fokusira na stvaranje nezaboravnih iskustava, glazba postaje kljucan element u
obogacdivanju ukupnog gostinskog doZivljaja. Od lobbyja do restorana, od spa centara do
soba za goste, strateSko koriStenje glazbe moze poboljSati percepciju i produljiti vrijeme
koje gosti provode u hotelu. ,Glazba kao dio hotelske ponude ne samo da sluzi kao
zabava ili kulturna funkcija, vec¢ takoder igra vitalnu ulogu u audio dizajnu i stvaranju
jedinstvene atmosfere” LaSkari¢ Azi¢ (2001:100). Valorizacija lokalne glazbene tradicije
moze dodatno obogatiti iskustvo gosta, povezujuéi ih s autenti¢nim identitetom mjesta.
Primjeri kao §to su glazbeni festivali ili inovativni elementi poput zadarskih Morskih orgulja
pokazuju kako hotelski sektor moze koristiti glazbu ne samo za unapredenje iskustva

gosta, vec i za promociju i pozicioniranje destinacije na trzistu turizma.

Nedostatak sustavnog i planskog razvoja glazbene ponude moze biti prepreka, ali
inovativne prakse i strateSko promisljanje mogu prevladati ove izazove. UkljuCivanje
lokalnog stanovnistva u kreiranje glazbenog sadrzaja i integriranje glazbe u sveobuhvatnu
ponudu hotela mozZe pomodéi u transformaciji iskustva gosta iz prosje¢nog u izvanredno.
Glazba i zvuk, kao kljuéni elementi postaju sve vazniji u razvoju turisti¢kih destinacija i
trebaju biti pazljivo integrirani u hotelijerske prakse kako bi se osiguralo da svaki aspekt

gosta dozivljaj bude na najviSem mogucéem nivou.

Implementacija odgovarajuce glazbe u razli€itim dijelovima hotela klju¢na je za stvaranje
jedinstvenog i nezaboravnog iskustva za goste. U hotelskoj industriji, gdje turizam stjeCe
sve veli znaCaj kao atraktivha i poticajna aktivhost, glazba igra presudnu ulogu u
obogacdivanju turisticke ponude i stvaranju jedinstvene atmosfere. Glazba moze postati
ne samo dio kulturne ponude destinacije, ve¢ i kljuéni element koji doprinosi dojmu i
zadovoljstvu gostiju, nudedi im priliku da doZive kako tradiciju tako i suvremenost kroz
razliCite glazbene stilove. Strategija glazbene ponude u hotelima treba biti sveobuhvatna,
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ukljucujuci inovativne glazbene doZivljaje koji nisu ograniCeni samo na klasiCnhe koncerte
ili festivalska dogadanja. Audio dizajn prostora moze ukljucivati razliite glazbene
elemente koji doprinose stvaranju atmosfere, od umirujuce instrumentalne glazbe u spa
centrima do energicnijin ritmova u hotelskim barovima ili recepciji. Vazno je pritom
naglasiti valorizaciju lokalne glazbene bastine kao i integraciju modernih glazbenih

trendova, Cime se hotel moze istaknuti kao lider u pruzanju iznimnog audio iskustva.

Osim Sto poboljSava iskustvo gosta, odgovaraju¢a implementacija glazbe moze posluZiti
kao sredstvo za repozicioniranje destinacije kao atraktivne glazbene turisticke destinacije.
To uklju€uje pazljivo planiranje glazbenih dogadanja i festivala koji mogu privuéi kako
domace tako i medunarodne posijetitelje. Uspjesni primjeri glazbenog turizma, kao Sto su
festivali u Splitu ili Umagu, pokazuju kako strateSko koristenje glazbe moze znatno
obogatiti turistiCku ponudu i povecati njezinu prepoznatljivost. Da bi se to postiglo, kljuéno
je sustavno razmisljanje o glazbenoj ponudi, koje ukljuCuje sve od izbora glazbenog
sadrzaja, preko tehnoloSke podrske, do marketinskih strategija koje istiCu glazbu kao
klju¢ni element ponude. Integracija glazbe u svakodnevno poslovanje hotela, od restorana
do javnih prostora, zahtijeva suradnju s muzikolozima i profesionalcima koji mogu
osigurati visoku kvalitetu glazbenog doZivljaja koji je u skladu s brandom hotela i

oCekivanjima gostiju.

Stoga je vazno da hotelijeri prepoznaju glazbu ne samo kao dopunski sadrzaj, ve¢ kao
temeljni element koji moze znacCajno obogatiti iskustvo gosta, promovirati destinaciju i
doprinijeti stvaranju odrzivog i profitabilnog turistickog proizvoda. Implementacija
odgovarajuce glazbe u razli¢itim dijelovima hotela igra klju¢nu ulogu u stvaranju atraktivne
i autenticne atmosfere koja odrazava lokalnu kulturu i tradiciju te unapreduje ukupno
iskustvo gosta. U hotelskoj industriji, audio branding postaje sve vazniji aspekt
marketinga, koji ne samo da obogacuje gostovo iskustvo, veC i jasno komunicira
specifiCnosti i jedinstvenost destinacije.

Tijekom sezone, gosti mogu uzivati u glazbi uzivo i profesionalnim nastupima (Kolak,
2023:23). Na primjer, hotelski kompleksi mogu uvesti tamburasku glazbu u Slavoniji ili
klapa pjevanje u Dalmaciji kako bi naglasili lokalnu kulturnu bastinu. U Istri i Kvarneru,
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glazba Rozenica i Sopila moze dodatno obogatiti dozivljaj gostiju, stvarajuci snaznu
emocionalnu vezu sa regijom. Ova glazbena kulisa ne samo da sluzi kao autentiCna
prezentacija lokalnih obi¢aja, ve¢ i kao vitalni element u stvaranju prepoznatljivog zvu¢nog
identiteta koji moze privuci goste i potaknuti njihov povratak. Osim $to slavi lokalnu kulturu,
implementacija glazbe u hotelima mora biti strateSki osmisljena kako bi se izbjegla
potencijalna buka i zvu€no zagadenje, Cime se osigurava da glazbeni elementi doprinose,
a ne naruSavaju, op¢em ambijentu i komforu gostiju. Audio menadzment treba biti paZljivo
planiran, uzimajuci u obzir sve aspekte glazbene produkcije i distribucije, od izbora Zanra

i intenziteta zvuka do specificnog smjestaja zvucnika i akusti¢nog dizajna prostora.

Da bi se postigao uspjeh u hotelskoj industriji, vazno je integrirati glazbu kao dio Sire
marketinSke i operativne strategije hotela, osiguravaju¢i da svaki element, od
marketin§kog materijala do dogadanja uzivo, komunicira istu kvalitetu i stil, podrzavajuci
tako stvaranje snaznog i prepoznatljivog brenda. Ova integrirana pristup pomaze u
stvaranju sinergije izmedu glazbenih, vizualnih i ostalih senzornih elemenata, Cinedi

hotelsko iskustvo nezaboravnim i jedinstvenim.

4.2. Koristenje boja za postizanje zeljenih emocionalnih reakcija

U dizajniranju hotelskih prostora, boje imaju znacajan utjecaj na to kako gosti percipiraju
i interagiraju s prostorom. Svaka boja ima potencijal evocirati odredene emaocije i stvoriti
atmosferu koja moze duboko utjecati na iskustvo gosta. Upravljanje bojama u hotelima
odnosi se na pazljiv odabir i primjenu boja koje definiraju atmosferu svakog prostora.
Glavne boje se koriste za postavljanje temeljnog tona prostora, dok se dodatne boje
koriste za poboljSanje i isticanje glavnih boja, pridonosec¢i time kohezivhom i estetski
ugodnom okruzenju. Dobro osmisljena paleta boja moze transformirati standardni prostor
u iznimno privlaéno iskustvo, povecéavajuci zadovoljstvo gosta i njegovu emocionalnu

povezanost s mjestom.

»~Moderne hotelske sobe ¢esto teZze harmoniji i unifikaciji u svom dizajnu boja, sto moze
rezultirati nedostatkom raznolikosti i intrigantnosti“ (Flori€i¢, 2022:324). Stoga, menadZzeri

hotela trebaju teziti inovacijama u KkoriStenju boja, eksperimentiraju¢i s razli€itim
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integracija boja s posebnim zna€ajkama dizajna, poput zidnih dekoracija ili tekstila, moze
dodatno poboljSati estetsku privianost i stvoriti prostor koji ne samo da privlaci goste, ve¢
ih i emocionalno angazira. Osim toga, emocionalno uklju€ivanje kroz boje nije samo
pitanje estetike, ve¢ i strateSkog pristupa koji moZe pridonijeti stvaranju osjecaja
dobrodoslice, smirenosti ili luksuza, ovisno o ciljanoj demografiji i pozicioniranju hotela.
Kroz pravilno upravljanje bojama, hoteli ne samo da mogu unaprijediti vizualni dojam i
poboljsati korisniCko iskustvo, vec i ostvariti snazniji emotivni odjek kod svojih gostiju,

poticuci time lojalnost i zadovoljstvo.

U dinami¢noj evoluciji hotelske industrije, ambijent i estetska privlaCnost postaju sve
vazniji, s posebnim naglaskom na upotrebu boja u oblikovanju prostora koji zadovoljava
suvremene estetske zahtjeve gostiju. Dok tradicionalni pristupi dizajnu Cesto viSe ne
zadovoljavaju potrebe modernih putnika, inovativni pristupi u koriStenju boja mogu
znacajno poboljsati dozivljaj prostora unutar hotela. ,Boja u hotelskom javnom prostoru
igra klju¢nu ulogu u kreiranju atmosfere koja moze stimulirati osjetila gostiju na viSe razina
— vizualno, emocionalno i psiholoski“ (Flori€i¢, 2022:325). Na primjer, koriStenje toplih
nijansi moze stvoriti osjecaj dobrodoSlice i udobnosti u predvorjima i prolazima, dok
hladnije nijanse mogu potaknuti osjecaj profesionalnosti i mira u poslovnim centrima ili

konferencijskim dvoranama.

Razumijevanje funkcionalnosti i prostornog sastava javnih prostora unutar hotela klju¢no
je za uspjesno primjenjivanje boja. Svaka zona unutar hotela — od predvorja, restorana
do odmoridta — ima svoje jedinstvene karakteristike koje treba uzeti u obzir prilikom
odabira paleta boja. Na primjer, u restoranima se moze koristiti stimulativha crvena boja
za povecanje apetita, dok se u spa centrima preferiraju mirne i umirujuce boje koje
promicu relaksaciju. Implementacija paleta boja koje su u skladu s funkcijom i atmosferom
svakog prostora ne samo da moze poboljSati estetski dojam, vec i direktno utjecati na
emocionalno stanje gostiju, povecavajuéi njihovo zadovoljstvo i ukupno iskustvo. Kroz
strateSko koriStenje boja, hoteli mogu kreirati prostor koji ne samo da vizualno
impresionira, vec i psiholoski utje€e na goste, poticuci ih na ponovni posjet i promicanje
hotela kroz pozitivhe recenzije i preporuke.
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Boje igraju klju¢nu ulogu u oblikovanju emocionalnog i vizualnog dozivljaja u hotelskom
prostoru, a pravilno upravljanje i odabir boja mogu znatno utjecati na percepciju i dojam
koji gosti stjeCu tijekom boravka. Na primjer, upotreba Munsell sustava boja omogucava
hotelijerima da strukturiraju i kvantificiraju svoj izbor boja unutar trodimenzionalnog
prostornog koordinatnog sustava, Sto ukljuCuje nijansu, svjetlinu i zasi¢enost. Ovaj
metodoloski pristup omogucava stvaranje harmoni¢nog i uravnotezenog ambijenta koji
moze vizualno i psiholoski utjecati na goste. Koristenje boja unutar javnog prostora hotela,
posebno u predvorjima, restoranima i drugim zajednickim podrucjima, od vitalne je
vaznosti za stvaranje pozitivhog prvog dojma. Na primjer, bijela boja mozZe dominirati u
predvorjima kako bi se stvorio dojam prostranosti i Cisto¢e, dok se moze koristiti tamnije
nijanse za stvaranje upecatljivih vizualnih akcenta koji mogu voditi goste kroz prostor ili

istaknuti umjetnicka djela.

Medutim, kljuéno je da hoteli izbjegavaju pretjeranu uniformnost u koriStenju boja,
osiguravajuci da svaki prostor ima svoj jedinstveni karakter i funkcionalnost. Na primjer,
koristenje razliCitih boja za razliCite svrhe unutar hotela moze pomoci gostima da intuitivho
razumiju funkciju svakog prostora. Prolazi i hodnici mogu koristiti neutralnije boje za
smirenje i lako orijentiranje, dok bi restorani mogli koristiti toplije i bogatije nijanse koje
potiCu apetit i stvaraju ugodnu atmosferu. Uz to, implementacija boja mora biti pazljivo
uskladena s ostalim elementima dizajna, kao Sto su osvjetljenje, namjestaj i materijali,
kako bi se stvorio koherentan i estetski privlacan prostor. Integracija boja s teksturama i
materijalima, poput drvenih stolova, sivih zidova i podova, te crnih okvira prozora, moze

stvoriti dinamican i priviaan prostor koji poboljSava ukupno iskustvo gostiju.
Na kraju, hoteli bi trebali razmisliti o koristenju boja ne samo za estetiku, vecC i za
funkcionalnost, osiguravajuéi da boje koriste na nacin koji podrzava specificne potrebe i

oCekivanja svojih gostiju. Kroz strateSku upotrebu boja, hoteli mogu izgraditi prepoznatljiv

brend i ambijent koji ne samo da priviaci goste, vec¢ i poti€e njihov povratak.

4.3. Uvodenje aromaterapije i mirisa u hotelske prostore

44



Implementacija ambijentalnih mirisa u hotelske prostore sve vise postaje klju¢an element
u stvaranju jedinstvenog i pamtljivog iskustva za goste. lako je empirijskih dokaza o
ucincima mirisa u hotelskim privatnim prostorima, kao $to su sobe za goste, relativnho
malo, preliminarni rezultati pokazuju znacCajan potencijal za poboljSanje emocionalnog
stanja gostiju. Razina srec¢e i emocionalna vrijednost sudionika eksperimenta mjerena
tehnikom prepoznavanja lica pokazala je da su gosti koji su usli u mirisnu sobu bili vidljivo
sretniji i emocionalno stabilniji u usporedbi s onima koji su usli u sobu bez mirisa.
Uvodenje mirisa u hotelske prostore moze biti relativno jeftina, ali izuzetno ucinkovita
strategija za unapredenje dozivljaja gostiju. Ova strategija moze izazvati pozitivhe
emocionalne reakcije, $to dovodi do povecanja zadovoljstva gostiju, vecCe vjerojatnosti
preporuke hotela te stvaranje lojalnosti. KoriStenje mirisa moze se proSiriti od privatnih
prostora, kao Sto su sobe, do javnih prostora, gdje se takoder moze regulirati emocionalni

ton prostora.

Studije pokazuju da je prilagodba mirisa u prostoru kljuCna za izazivanje specificnih
emocionalnih odgovora. Na primjer, svjeZi citrusni mirisi mogu poboljsati energiju i
koncentraciju gostiju u konferencijskim centrima ili tijekom sastanaka, dok umirujudi
lavandini i vanilijevi mirisi mogu pomoci gostima da se opuste u spa centrima i sobama
za odmor. Ovo pokazuje kako strateSko postavljanje mirisa moze stvoriti znatnu dodanu
vrijednost za hotelske usluge. Upravljanje mirisima zahtijeva pazljivu implementaciju i
razumijevanje kako razli€iti mirisi djeluju na emocije ljudi. Vazno je da hoteli razmatraju
kako ambijentalni mirisi utjeCu na dozivljaj gostiju, posebno u privatnim prostorima gdje
gosti provode znacajan dio svog vremena. Trebaju uzeti u obzir sve, od vrste mirisa koji
koriste do intenziteta mirisa, kako bi osigurali da njihov izbor pojaCava umjesto da

naruSava dozivljaj gostiju.

Sveukupno, prilagodavanje i uvodenje mirisa u hotelske prostore predstavlja strateski
pristup koji moze znacCajno obogatiti iskustvo gostiju. U kombinaciji s ostalim elementima
hotelskog dizajna, pravilno upravljanje mirisima moze transformirati standardnu uslugu u
izuzetno, nezaboravno iskustvo, istovremeno jaCajuci reputaciju hotela kao destinacije
koja brine o svakom detalju gostovog iskustva. Implementacija aromaterapije i specificnih
mirisa u hotelskim sobama postaje sve popularnija strategija za obogacivanje gostinskog
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iskustva, pruzajuci priliku za stvaranje duboko emocionalnih i memorabilnih doZivljaja za
goste. Studije pokazuju da pazZljivo odabrani ambijentalni mirisi mogu znatno poboljSati
emocionalno stanje gostiju, Sto direktno utjeCe na njihovu percepciju boravka i lojalnost

prema hotelu.

Za razliku od tradicionalnih metoda koje se oslanjaju na subjektivne upitnike, ova
tehnologija omogucuje preciznije i kontinuirane mjere emocionalnih odgovora, pruzajudi
tako detaljniji uvid u dinamiku emocionalnih promjena izazvanih mirisima. Takav pristup
moze pomoc¢i hotelima da se istaknu u konkurentnom trziStu, stvarajuci upecatljive i
ugodne atmosfere koje gosti ne samo da ¢e pamtiti, ve¢ i koje ¢e preporuciti drugima.
Naime, strateSko koriStenje aromaterapije moze doprinijeti razvoju lojalnosti gostiju,
povecanju zadovoljstva i poticanju ponovnih posjeta, Cime se postiZe kritiCan cilj svakog
uspjesnog hotelskog poslovanja. ,No ako dode do neugodnih mirisa ili mirisa koji nisu
primjereni za odredeno podrucje u hotelu, onda je miris kao €imbenik nezadovoljstva vrlo
izrazajan element® (Laskarin Azi¢, 2001:245).

Primjena mirisa u hotelskom okruzenju kao integralnog dijela marketinske strategije moze
revolucionarizirati gostinsko iskustvo, pruzaju¢i duboko personaliziran pristup koji se
savrSeno uklapa s ostalim elementima usluge. Ova strategija ne samo da obogacuje
boravak gostiju kroz poboljSanje njihove emocionalne dobrobiti, vec€ ih i aktivho ukljuCuje
u kreiranje vlastitog iskustva. Uvodenje opcija personaliziranih mirisa omogucéava gostima
da izaberu aromu koja odgovara njihovim preferencijama ili trenutnom raspolozeniju, $to
moze biti usko povezano s temom sobe ili specificnim dogadajima u hotelu. Na primjer,
miris citrusa moze biti idealan za osvjezenje tijekom ljetnih mjeseci, dok bi topliji mirisi
poput vanilije ili cimeta mogli biti priviacniji tijekom hladnijih perioda. Ova fleksibilnost ne
samo da povecava zadovoljstvo gostiju, veC moze potaknuti i snazniju emocionalnu vezu

s hotelom, potiCuci lojalnost i povecavajuci vjerojatnost ponovnih posjeta.

Integracija mirisa takoder treba biti paZljivo uskladena s drugim senzornim iskustvima u
hotelu, kao §to su vizualni i auditivni elementi. Sustavno upravljanje mirisima moze
ukljuCivati tehnologije koje omogucuju gostima da preko mobilnih aplikacija kontroliraju

razne aspekte svoje sobe, ukljuujuéi miris, osvjetljenje i glazbu. Takva tehnoloska
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integracija ne samo da modernizira uslugu, ve¢ pruza gostima osjecaj kontrole i
personalizacije koji daleko nadilazi standardne ponude. Sveobuhvatni pristup koji
uklju€uje miris kao klju¢ni element hotelskog iskustva moze znacajno unaprijediti
percepciju branda i diferencirati hotel na trzistu. ,Neke od prestiznih kompanija u
marketingu mirisa su: AirArome, AromaSys, Prolitec, ScentAir i strukovna udruga Scent
Marketing Institute. Parfumerije takoder smatraju da je razvoj hotelskih mirisa unosan za
njihov posao” (Bisof, 2022:27).

4.4. Dizajniranje taktilnih iskustava kroz namjestaj i dekoracije

U hotelijerstvu, gdje se sve CeSc¢e naglaSava estetska i emocionalna komponenta usluge,
vazno je razumijeti kako razliCiti elementi namjestaja i dekoracije mogu utjecati na
zadovoljstvo gostiju. Na primjer, kvaliteta i udobnost kreveta, mekoca posteljine i vizualna
privlaCnost sobe igraju presudnu ulogu u stvaranju prvog dojma. Takoder, integracija
tematskog dizajna moze dodatno poboljSati iskustvo gostiju, omogucavajuci im da osjete
i dozive kulturu i tradiciju destinacije kroz izbor materijala, tekstura i boja.

Nacin na koji su sobe za goste dizajnirane i opremljene direktno utjeCe na emocionalni
odgovor gostiju. Na primjer, upotreba prirodnih materijala kao $to su drvo i kamen moze
stvoriti osjecaj topline i povezanosti s prirodom, dok moderni materijali kao $to su staklo i
metal mogu pridonijeti osjecaju sofisticiranosti i modernosti. , Visokokvalitetni materijali,
sofisticirana tehnologija, dizajn i inovativne ideje koriste se u Kreiranju interijera i
eksterijera luksuznih ugostiteljskih objekata kako bi se stvorio jedinstveni i ekskluzivni
doZivijaj* (Dugandzi¢, 2023:12). Svaki element, od namjestaja do dekorativnih detalja,
treba biti paZljivo odabran kako bi se osiguralo da svaka soba odraZzava Zeljenu atmosferu
i estetiku. Osim estetskog aspekta, funkcionalnost i komfor namjestaja su esencijalni za
zadovoljstvo gostiju. Ergonomski dizajnirani namjestaj koji podrzava tijelo i pruza
udobnost tijekom duzeg boravka mozZe znatno poboljSati iskustvo gosta. Takoder,
fleksibilnost i prilagodljivost namjestaja, kao $to su modularni komadi koji se mogu

rekonfigurirati prema potrebama gosta, dodatno povecavaju funkcionalnu vrijednost sobe.
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Dizajniranje taktilnih iskustava u hotelskom prostoru zahtijeva detaljno razumijevanje kako
kombinacija namjestaja, tekstura, i boja moze utjecati na emotivno stanje i zadovoljstvo
gostiju. Ovo je klju€no ne samo za stvaranje estetski priviacnih prostora, ve¢ i za izgradnju
snazne emotivne veze s gostima, Sto moze rezultirati veCom lojalnoSc¢u i preporukama,

klju€nim elementima za dugorocni uspjeh u hotelskoj industriji.

ProuCavanje utjecaja fiziCkog okruzenja na iskustvo gostiju kljuéno je za hotelsku
industriju, posebice u kontekstu tematskih hotela gdje je svaki element paZljivo dizajniran
kako bi poboljSao ukupno iskustvo boravka. FiziCke postavke, kao Sto su dizajn soba i
pruzene usluge, igraju znatan utjecaj na emocionalne reakcije gostiju, $to posljedi¢no
utjeCe na njihovo zadovoljstvo i ponovni izbor hotela. Ekoloski psiholozi istiCu da fiziCke
postavke u kojima se gosti nalaze mogu stimulirati odredena ponasSanja i emocionalne
reakcije. U tom kontekstu, hotelske sobe postaju ne samo mjesto boravka nego i kljucni
element koji potiCe dozivljaj gostiju. Na primjer, integracija umjetnickih djela, upotreba
kvalitetnin materijala i odabir namjestaja koji reflektira lokalnu kulturu i bastinu mogu

znatno obogatiti iskustvo gostiju.

Osim toga, pruzanje tematski prilagodenih iskustava kroz dizajn sobe moze posluZiti kao
vazan diferencijator u sve konkurentnijem okruzenju hotelijerstva. Hotelski menadzeri,
stoga, trebaju razmotriti koriStenje lokalnih materijala i zaposljavanje lokalnih radnika kako
bi dodatno autentificirali iskustvo. Takav pristup ne samo da povecava zadovoljstvo
gostiju, vec¢ i pridonosi ekonomskom razvoju zajednice, Sto je posebno vazno u kontekstu
odrzivog turizma. Unapredenje fizickog okruZenja gostinjske sobe, kao $to je nadogradnja
namjestaja, postavljanje optimalnih uvjeta osvjetljenja i stvaranje ugodnog ambijenta,
moZze znacajno utjecati na percepciju gostiju. Takoder, pruzanje dodatnog prostora za
aktivnosti poput molitve moze zadovoljiti specificne potrebe razlicitih gostiju, pokazujuci

brigu i razumijevanje za njihove osobne potrebe.

4.5. Kreiranje holistickog pristupa u dizajniranju fizickog okruzenja

Kreiranje holistiCkog pristupa u dizajniranju fiziCkog okruzenja hotela postaje sve vaznije
kako se zahtjevi kupaca i oCekivanja trzista razvijaju. Hotelske sobe, koje €esto zauzimaju
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vecinski dio izgradene povrsine u hotelima, ne samo da moraju zadovoljiti osnovne
potrebe za udobno$c¢u i funkcionalno$c¢u, vec i pruziti estetski ugodno i emocionalno
ispunjavajuce iskustvo. Dizajn sobe za goste klju¢an je faktor koji utjeCe na zadovoljstvo

i odluke gostiju o ponovnom posjetu.

Stoga, svaki element u sobi za goste treba biti paZljivo razmotren kako bi se optimizirala
korisniCka iskustva. Tijekom posljednjih desetljeca, arhitekti i dizajneri interijera su
intenzivno proucavali kako optimalna dimenzija, pogodnosti i vrsta sobe utje€u na ukupno
iskustvo gostiju. Fokus na tehniCke i konstruktivhe aspekte sobe omogucava stvaranje
prostora koji ne samo da zadovoljava funkcionalne potrebe, ve¢ i poboljSava kvalitetu

unutarnjeg okolisa.

Parametri poput ventilacije, termalne udobnosti, dnevnog svjetla i pogleda su kljuéni u
dizajniranju soba za goste. Studije su pokazale da ovi elementi igraju znacajnu ulogu u
percepciji kvalitete prostora od strane gostiju. Na primjer, prirodno osvjetljenje i pogledi
mogu znacajno poboljSati psiholoski komfor, smanjujuéi osje¢aj klaustrofobije i
povecavajuci zadovoljstvo prostorom. Za postizanje holistickog pristupa u dizajniranju,
vazno je razmotriti kako se svaki aspekt sobe moze sinergijski kombinirati kako bi se
poboljSalo opce iskustvo gosta. Ovo ukljuCuje uskladivanje estetskih i funkcionalnih
aspekata s emocionalnim reakcijama koje ti elementi izazivaju. Integracijom inovativnih
rieSenja i pazljivim odabirom materijala, namjestaja i dekoracija, hoteli mogu stvoriti

prostor koji ne samo da odgovara, vec¢ i premasuje oCekivanja gostiju.

U suvremenom okruzZenju, gdje se hotelijerska industrija suoava s rastu¢im pritiscima
vezanim za ekologiju i odrzivost, dizajniranje fizickog okruzenja hotela mora reflektirati
holistiCki pristup koji uzima u obzir kako ekoloSke tako i drustvene aspekte. Povecana
svijest o negativnim utjecajima koje hotelska industrija moze imati na okoliS, od emisije
ugljicénog dioksida do troSenja resursa kao $to su voda i energija, naglasava potrebu za
integracijom odrzivih praksi u svakodnevno poslovanje hotela. Arhitekti i dizajneri sada
imaju zadatak ne samo da kreiraju estetski priviacne i funkcionalne prostore, vec i da

osiguraju da ti prostori minimiziraju ekoloski otisak i promoviraju dobrobit gostiju i lokalne
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zajednice. Ovo ukljuCuje koriStenje materijala koji su odrzivi i lokalno nabavljeni,

energetski efikasna rjeSenja i sisteme upravljanja otpadom koji su ekoloski prihvatljivi.

Osim toga, vazno je da hotelski sektor razvija operativne strategije koje su u skladu s
prirodom i koje promoviraju koncept zelenog turizma. To znaci da hoteli trebaju razmisljati
o tome kako njihove aktivnosti utjeCu na lokalnu floru i faunu, kao i na Sire bioloske i
ekoloSke sisteme. Integracijom odrzivih praksi, hoteli ne samo da doprinose oCuvanju
okoliSa, vec i kreiraju pozitivniju sliku kod svojih gostiju, Sto mozZe dovesti do poveéane
lojalnosti i zadovoljstva. Klju€ni dio kreiranja holistiCkog pristupa je razumijevanje veze
izmedu fiziCkog okruzZenja i iskustva gosta. Prou€avanja pokazuju da prostorija koja je
dizajnirana s obzirom na odrzivost moZe znacajno poboljSati emocionalno stanje gostiju,
stvarajuci osjecaj zadovoljstva i ugodnosti. To uklju€uje optimalno iskoriStavanje prirodnog
svjetla, unapredenje kvalitete zraka i minimiziranje buke, Sto sve moze doprinijeti boljem

ukupnom dozivljaju.

Dakle, uklju€ivanje odrzivosti i otpornosti kao klju¢nih komponenti u kreiranju holistickog
pristupa dizajnu hotelskog fizickog okruzenja nije samo eti¢ki ispravno, vec i poslovno
pragmati¢no. Ovo stvara temelj ne samo za zadovoljstvo i lojalnost gostiju, veC i za
dugoroCnu odrzivost turistiCke destinacije. Kroz kontinuiranu implementaciju i
unapredenje ovih praksi, hoteli mogu osigurati da ostaju konkurentni i pozeljni u

dinami¢nom i sve svjesnijem trzistu.
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ZAKLJUCAK

U zaklju¢ku ovog diplomskog rada mozemo navesti kako je fizicko okruzenje klju¢ni faktor
u kreiranju zadovoljavajuceg iskustva za korisnike usluga u hotelskoj industriji. Kroz
razliCite elemente koji oblikuju fizicko okruzenje, postalo je jasno da hotelski menadzeri
imaju priliku zna€ajno poboljSati percepciju i dozivljaj svojih objekata koristeci razliCite
estetske, emocionalne i funkcionalne strategije. Implementacija paZljivo odabrane glazbe
i mirisa moze uvelike unaprijediti atmosferu i izazvati pozitivhe emocionalne reakcije kod
korisnika usluga. Naime, odabrani ambijentalni mirisi, poput lavande, mogu znacajno
povecati razinu zadovoljstva i sre¢e gostiju, Sto direktno utje€e na njihovu lojalnost i
vjerojatnost preporuke hotela. Takoder, kvalitetan namjestaj i pazljivo odabrane dekoracije
klju€ni su za stvaranje udobnog i vizualno privlacnog prostora. Tematski hoteli, koji koriste
elemente lokalne kulture i materijale, nude jedinstveno iskustvo koje promovira odrzivost
i povezanost s lokalnom zajednicom. Integracija odrzivih praksi i zelenih tehnologija
postaje sve vaznija u modernom hotelijerstvu. Optimizacija prostora koristenjem prirodnog
svjetla, energetski efikasnih sustava i ekoloSki prihvatljivih materijala ne samo da
smanjuje ekoloski otisak, vec i poboljSava percepciju brenda medu korisnicima usluga.
Boje imaju znacCajan utjecaj na percepciju i emocije korisnika usluga. Pravilno koriStenje
boja moze poboljSati estetiku prostora i stvoriti atmosferu koja poti¢e opustanje i
zadovoljstvo, ili stimulira energiju i kreativnost, ovisno o Zeljenom ishodu. Medutim, ovo
istrazivanje nam moZze potvrditi da implementacija prilagodenih ambijentalnih mirisa u

hotelskim sobama znacajno poboljSava emocionalno stanje korisnika usluga. Korisnici
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usluga koiji su boravili u sobama s ambijentalnim mirisima izvijestili su o viSim razinama
zadovoljstva uslugom u usporedbi s onima u kontrolnim sobama bez mirisa. Isto tako,
odabir glazbe prilagodene specificnim podruc¢jima hotela doprinosi povecéanju
zadovoljstva korisnicima usluga dok koriStenje smirenih i neutralnih boja u dizajnu
interijera hotela takoder ima pozitivan uc€inak na percepciju luksuza i udobnosti. Korisnici
usluga su izvijestili da se osjecaju opustenije i zadovoljnije u takvim okruzenjima, Sto je
rezultiralo viSim ocjenama zadovoljstva. Samim time, razliCiti aspekti fizicCkog okruzenja u
hotelima mogu utjecati na iskustvo i zadovoljstvo korisnika usluga te istovremeno
omogucuju hotelijerima da strateski prilagode svoje usluge i ponude prema potrebama i
oCekivanjima svojih gostiju. Sposobnost hotela da inovira i prilagodi svoje fiziCko
okruZzenje kako bi zadovoljio i nadmasio oclekivanja gostiju kljuCna je za uspjeh.
Prilagodavanje svakog aspekta, od glazbe do mirisa, od namjestaja do boja, moze
transformirati kako korisnici usluga doZivljavaju hotel, Cineci svaki boravak ne samo

ugodnim, vec i nezaboravnim.
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SAZETAK

Diplomski rad fokusira se na znacaj fizickog okruZenja u kreiranju zadovoljavajucih
iskustava za goste unutar hotelske industrije. Kroz primjenu odabranih mirisa i glazbe,
hoteli mogu znacajno unaprijediti atmosferu te pozitivno utjecati na emocionalno stanje
gostiju. Takoder, kvalitetno odabran namjestaj i paZljivo dizajnirane dekoracije su klju¢ne
za stvaranje udobnog i vizualno privianog prostora. Tematski hoteli koji integriraju lokalnu
kulturu i materijale nude jedinstvena iskustva koja promi€u odrZivost i povezanost s
lokalnom zajednicom. Nadalje, sve veci naglasak na odrzivim praksama i tehnologijama
ukazuje na potrebu za integracijom zelenih rjeSenja u hotelsko poslovanje. Pravilna
primjena boja moze transformirati prostor te potaknuti osje¢aje opustenosti ili energije,
ovisno o ciljanom utjecaju. Ovaj rad potvrduje da prilagodeni pristup ambijentalnim
mirisima u hotelskim sobama znacajno poboljSava emocionalno stanje gostiju, Sto se
odrazava na povecano zadovoljstvo uslugom. Kombinacija glazbe, boja, i drugih
elemenata fizickog okruzenja, ako se stratesSki implementiraju, moze znatno obogatiti

iskustvo gostiju i osigurati hotelima konkurentsku prednost na trZistu.

Klju¢ne rijeci: hoteli, fizicko okruzenje, miris, glazba, dodir, boje
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ABSTRACT

This thesis focuses on the importance of the physical environment in creating satisfactory
experiences for guests within the hospitality industry. Through the application of selected
scents and music, hotels can significantly enhance the atmosphere and positively
influence the emotional state of their guests. Additionally, carefully selected furniture and
thoughtfully designed decorations are key to creating a comfortable and visually appealing
space. Thematic hotels that integrate local culture and materials offer unique experiences
that promote sustainability and connection with the local community. Furthermore, an
increasing emphasis on sustainable practices and technologies indicates the need for
integrating green solutions into hotel operations. Proper use of colors can transform a
space and elicit feelings of relaxation or energy, depending on the desired impact. This
work confirms that a customized approach to ambient scents in hotel rooms significantly
improves the emotional state of guests, which reflects in increased service satisfaction.
The strategic implementation of music, colors, and other elements of the physical
environment can greatly enrich guest experiences and provide hotels with a competitive
edge in the market.

Keywords: hotels, physical environment, scent, music, touch, colors

57



	1. UVOD
	1.1. Predmet i problem istraživanja
	1.2. Svrha i cilj rada
	1.3. Hipoteze rada
	1.4. Struktura rada
	1.5. Izvori podataka i metode

	2. OBILJEŽJA FIZIČKOG OKRUŽENJA U HOTELSKOJ INDUSTRIJI
	2.1. Pojmovno određenje fizičkog okruženja
	2.2. Elementi fizičkog okruženja u hotelima
	2.2.1. Glazba
	2.2.2. Boje
	2.2.3. Mirisi
	2.2.4. Dodir

	2.3. Uloga fizičkog okruženja u formiranju percepcije kvalitete usluge
	2.4. Važnost fizičkog okruženja za zadovoljstvo korisnika usluga

	3. UTJECAJ POJEDINIH ELEMENATA FIZIČKOG OKRUŽENJA NA KORISNIKE USLUGA
	3.1. Utjecaj glazbe na korisnike usluga
	3.2. Utjecaj boja na korisnike usluga
	3.3. Utjecaj mirisa na korisnike usluga
	3.4. Utjecaj taktilnih elemenata (dodira) na korisnike usluga
	3.5. Kombinacija različitih elemenata fizičkog okruženja i njihov sinergijski efekt

	4. STRATEGIJE ZA OPTIMIZACIJU FIZIČKOG OKRUŽENJA U HOTELIMA
	4.1. Implementacija odgovarajuće glazbe u različitim dijelovima hotela
	4.2. Korištenje boja za postizanje željenih emocionalnih reakcija
	4.3. Uvođenje aromaterapije i mirisa u hotelske prostore
	4.4. Dizajniranje taktilnih iskustava kroz namještaj i dekoracije
	4.5. Kreiranje holističkog pristupa u dizajniranju fizičkog okruženja

	ZAKLJUČAK
	LITERATURA
	SAŽETAK

