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1. UVOD

Hotelijerstvo je privredna i usluzna djelatnost u turizmu kojoj je osnovni zadatak pruzanje
usluga smjestaja, pripremanje, prodaje hrane, pic¢a i napitaka. Klijenti u hotelijerstvu su turisti
1 putnici koji u ugostiteljskim objektima zadovoljavaju svoje potrebe. Hotelijerstvo je u

mnogim zemljama usko vezano sa turizmom i predstavlja vazan izvor prihoda.

U pocecima turizma i putovanja ljudi, hotelijerstvo se svodilo na prenocista u logorima 1
ku¢ama tamoSnjeg domorodackog stanovniStva. U 19. stolje¢u, pojavom masovnijih
turistickih putovanja izazvanih tehnoloskim i prometnim razvojem, pocinje gradnja hotela i
vec¢ih smjeStanih objekata. Suvremeni turisticki trendovi prepoznaju potrebu novog odnosa
prema turizmu 1 turistu. Isti ukljucuje prihvacanje 1 prezentiranje novih na¢ina komuniciranja,
njegovanje kulturno-povijesnih sadrzaja i tradicijskog nacina Zivota sa svim elementima,
uklju¢ivanje novih partnera i stvaranje novih partnerstava koji ¢e doprinijeti brzim projektima
realizacije, od napustenog kulturnog objekta do prepoznatljivog hotelskog brenda. Danas, u
vremenima velike konkurencije, hoteli se okrec¢u brojnim svjetskim trendovima i inovacijama
kako bi opstali na trzistu te svake godine privlacili sve veéi broj posjetitelja. 1z tog razloga, u
ovom radu su prezentirani suvremeni trendovi u hotelijerstvu te su prikazani neki od trendova

u hotelijerstvu Republike Hrvatske.

Zavrs$ni rad podijeljen je u nekoliko poglavlja. Prvo poglavlje posveceno je odrednicama i
razvojnim aspektima hotela 1 hotelijerstva u kojem je prezentiran povijesni razvoj
hotelijerstva te vrste hotela i hotelskih usluga. Potom slijedi poglavlje koje definira
medunarodni kontekst hotelijerstva, razvoj hotelskih lanaca i brendova te integraciju i
povezivanje u organizaciji suvremenog hotelijerstva. Nadalje, slijedi cetvrto poglavlje u
kojem su predstavljeni suvremeni trendovii u hotelijerstvu s posebnim naglaskom na
prilagodbu suvremenog hotelijerstva, promjene u hotelskim uslugama i rezervacijama te
povezanosti hotelijerstva i tehnologije. U posljednjem poglavlju prikazano je pet primjera
suvremenih trendova u hotelijerstvu Republike Hrvatske: eko odrzivi Hotel Split, poslovni
turizam hotela Importanne Resort u Dubrovniku, mobilna aplikacija hotela Le Meridien Lav,
personalizirani TV kanal hotela Park Plaza Belvedere Medulin te glamping turizam Plitivce

Holiday Resort.



2. HOTELI I HOTELIJERSTVO - ODREDNICE I RAZVOJNI ASPEKTI

Turisticka industrija je, nakon prodaje na malo, automobilske te prehrambene industrije,
treCa najjaca industrija u svijetu. Turizam je takoder i najsnaznija usluzna nacionalna
industrija te je ujedno treéi najjaci poslodavac u dvadeset pet od pedeset dvije drzave u

svijetu.!

Smjestajna  industrija  jedan je od  segmenata  turisticke  industrije.
Hotelijersko-ugostiteljski segment sastoji se od rada na smjeStaju i rada na hrani 1 picu.
Hotelijerstvo je, u najSirem smislu, djelatnost koja turistima i domicilnom stanovniStvu pruza
usluge smjestaja i druge usluge vezane uz smjestaj (prehrana, zabava, razonoda, trgovacke i
obrtni¢ke usluge) u kategoriziranim smjestajnim objektima.? Hotelijerstvo je vrlo vazno
za gospodarstvo neke drzave jer prema nekim izvorima, turizam, poslije
zdravstva, osigurava posao najvecem broju ljudi na svijetu, a u odredenim zemljama, broj
zaposlenih u usluznim djelatnostima je mjerilo za procjenu Zivotnog standarda ljudi u tim
drzavama. Hotelijerstvo se zbog svog izrazito velikog opsega poslovanja i utjecaja na
gospodarstvo danas naziva i hotelijerskom industrijom. Objekt koji je osnovni reprezentant
hotelijerske industrije naziva se hotel. Pojam hotel potjece od latinske rijeci hospes koja znaci
gost, odnosno francuske rije¢i hote koja znaCi gostoprimac (domacin). Pojam ,hotel*
uglavnom se odnosi na gradevinu u kojoj se nalaze sobe za nocenje. U najuzem smislu ova
definicija mogla bi biti to¢na. Medutim, suvremenom turistu danas se nude brojne mogucnosti
1 usluge pa je navedena definicija samo djelomi¢no toc¢na. Sukladno Pravilniku o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli,
ugostiteljski objekt iz skupine hoteli je poslovni objekt u kojem ugostitelj obavlja
ugostiteljsku djelatnost odnosno pruza ugostiteljske usluge (smjeStaja, prehrane, pica i
napitaka) u ugostiteljskim sadrzajima (recepcija, sanitarni ¢vorovi, smjeStajne jedinice,

sadrzaji za prehranu i drugo).’
Hotel se, u pogledu nacina koristenja, sastoji od sljedeéih prostorno funkcionalnih cjelina:*

1. prostora komunikacija za goste i osoblje,

! Hayes, David K., Ninemeier, Jack D., Upravljanje hotelskim poslovanjem, Zagreb: M plus, 2005., str. 5

2 Ekonomski leksikon, glavni urednik Zvonimir Baleti¢, Zagreb: Masmedia; Leksikografski zavod Miroslav
Krleza, 1995., str. 298

3 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli, NN

56/2016, URL: https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2016_06_56_1451.html (2020-7-27), Cl. 2
# Ibidem, CL. 5



2. prostora (prostorija) koje zajedno koriste svi gosti — zajednicki ugostiteljski sadrzaji
(recepcija; sanitarni ¢vor; usluzivanje jela, pica i napitaka; zabava, rekreacija i drugo),

3. prostora (prostorija) smjestajnih jedinica/objekata koje koristi gost pojedinacno —
ugostiteljski sadrzaji za privatno koristenje, te

4. prostora (prostorija) koje koristi osoblje (kuhinja, spremiSta, sanitarije i garderobe,

servis, instalacije i drugo).
Svaki kvalitetan hotel ima zajednicke karakteristike, a to su:’

e naglasak na sigurnosti, Cisto¢i 1 usluzi — osim Ccisto¢e hotela, veliCina, kakvoca
odrzavanja, namjeStaj i1 sigurnost, vrlo vazan element je prijateljski pristup
(gostoprimstvo) zaposlenika,

e nedjeljivost proizvoda od prodaje — proizvodanja hotelske sobe ne moze se odvojiti od
prodaje, drugim rije¢ima, soba se nalazi i prodaje na istoj lokaciji te

e pokvarljivost — ukoliko se hotelska soba ne iznajmi odredenog datuma, prihod od
prodaje se zauvijek gubi, odnosno, prazna soba u hotelu isto je $to 1 prazno sjedalo u

avionu koji je ve¢ poletio.

Specifi¢nosti hotelskog poslovanja ogledaju se u relativno kratkom vremenu trajanja
proizvoda i usluznih procesa, proizvodnji za nepotrebnu potro$nju (nema rezervi, ne proizvodi
se za skladiste), stalnoj pripravnosti radnika i sredstava za proizvodnju i1 obavljanje usluga,
raznovrsnosti ponude 1 usluga, potrebi stalnog prilagodavanja zahtjevima korisnika,
specificnim uvjetima rada (visoke temperature, dugo stajanje i hodanje), sezonskom radu i

dr.6

Osnovne funkcije hotela se, ponajprije, ubrajaju u podru¢je smjeStaja i prehrane.
Medutim, treba uzeti u obzir da potraznja za hotelskim uslugama nije ograni¢ena samo na
fizioloSke potrebe (hrana i1 smjeStaj) ve¢ 1 na one druStvene, odnosno potrebe za
gostoprimstvom, uljudnosti 1 pozitivnim ozrac¢jem. Iz toga proizlazi osnovni cilj hotelskog
poslovanja koji se odnosi na postizanje zadovoljavajuce razine dobiti kroz zadovoljavanje

zelja 1 potreba gostiju hotela.

5 Hayes, David K., Ninemeier, Jack D., Upravijanje hotelskim poslovanjem, Zagreb: M plus, 2005., str. 15
¢ Dropuli¢ Ruzi¢, M., Korporativno upravljanje u hotelskim poduzeéima — sluc¢aj Hrvatske, Ekonomska misao i
praksa, No. 1, 2011., str. 178.



2.1. Povijesni razvoj hotelijerstva u RH

Putnici su oduvijek trazili mjesto gdje bi mogli prenoditi za vrijeme svojih putovanja. U
najstarija vremena to su bili privremeni logori s logorskom vatrom. S vremenom su se na
raskrizjima cesta ili uz cestu podizala prenocista, a Cesto su i obitelji koje su tamo zivjele
nudile sobu (smjeStaj) 1 hranu u vlastitom domu. Pojavom masovnijih putovanja
gostoprimstvo koje je nudilo besplatan smjestaj i hranu pocelo se naplacivati te od tada
nastaju prvi oblici ugostiteljskih objekata. U pocetnom obliku objekti su bili vrlo jednostavni
u izgledu 1 u opremi. Nalazili su se na frekventnijim prometnicama i putovima te u ve¢im
selima 1 gradovima. Svi putnici bili su smjeStani zajedno, u jednu spavaonicu a smjestaj su

placali robom kojom su trgovali.

Prvi danas poznati ugostiteljski objekti na podruc¢ju Republike Hrvatske datiraju iz
rimskog doba. Bili su to oskudno uredeni objekti usmjereni na tocenje pica i pruzanje usluge
prehrane. Medutim, pocetak razvoja hrvatskog hotelijerstva seze u razdoblje od 1844. do
1884. godine. To je period koji je obiljezen masovnim putovanjima vlakovima i

parobrodima.’

Na prostoru danaSnje Republike Hrvatske prvi objekt takve namjene bila je Vila
Angioliona u Opatiji. Vila se u to vrijeme nazivala ,,Abbazia®“, a sagradio ju je rijecki
veletrgovac 1 patricij Higin Scarpa 1844. godine. Prvi registrirani hotel na naSim prostorima je
hotel-svratiSte A. Tocilja na Hvaru iz 1848. godine te gostionica sa sobama u Dubrovniku iz
1854. godine. Prvi hotel datira iz 1868. godine na Hvaru, a osniva ga Higijenicarsko drustvo
,»Jocieta Igienica®. Prvi hotel ureden je u iznajmljenoj kué¢i na juznoj strani hvarske pjace, a
imao je 13 jednokrevetnih soba s grijanjem i restoran. Medutim, zadatak Higijeni¢kog druStva
je bio gradnja suvremenog ljeciliSnog hotela. Kako Drustvo nije imalo dovoljno novca za
njegovu izgradnju obratilo se BeCkom dvoru za nov€anu pomoc¢, izrazivsi Zelju da kraljica
Elizabeta bude pokroviteljica te da buduci hotel nosi njeno ime. Izgradnja je zapocela 1881.
godine na mjestu nekadasnje knezeve palace ali zbog vjecitog nedostatka sredstava radovi su
se nepredvideno otegli. Prvi dio hotela bio je dovrSen 1898. godine te sveCano otvoren 1.

travnja 1899. godine.

7 Bakan, R., Organizacija i poslovanje ugostiteljskih objekata: nastavni materijal, Virovitica: Visoka $kola za
menadzment u turizmu i informatici, 2003.



Slika 1 Prvi hotel u RH na Hvaru

1§ Secral Heayp

B

Izvor: http://www.otok-hvar.com/hr/povijest-hvarskog-turizma-kroz-stare-razglednice (2020-07-28)

Elitno hotelijerstvo zapoCinje gradnjom hotela ,,Kvarner* (Quarnero) u Opatiji kojeg je
1884. sagradilo Drustvo juznih zeljeznica iz Beca, a godina njegovog otvaranja smatra se

rodendanom hrvatskog suvremenog hotelijerstva.

Nakon Prvog svjetskog rata uslijedilo je razdoblje ekonomske krize bez pretjerane
gradnje hotela. Godine 1925. izgraden je hotel ,,Esplanade u Zagrebu koji je prvi pratio
trendove hotelijerstva 20. stoljea. Razdoblje nakon Drugog svjetskog rata obiljezeno je
izrazitom ideoloskom crtom turizma ,jeftin odmor za radnicku klasu®, a S§to je
podrazumijevalo izgradnju radni¢kih odmaraliSta i obnovu postojec¢ih hotela. Novih hotela
izgradeno je malo, a struktura gostiju mijenja se u korist domacih gostiju. Nakon 1966. godine
dolazi do snaznog zamaha izgradnje u hotelijerstvu, politicke liberalizacije i1 otvaranja prema
inozemstvu.® Nakon Domovinskog rata slijedi promjena vlasni¢ke strukture, adaptacija
postojecih hotela, a krajem 1990-ihzapocinje prvi investicijski ciklus u hrvatsko hotelijerstvo
(Istra, Kvarner). Od 2001. do 2009. godine dolazi do ve¢ih investicija 1 na podrucju
Dubrovnika, srednje Dalmacije 1 podru¢ja Zadra. Najnovija politicka situacija u Europi, ali i
svijetu dodatno pogoduje hrvatskom turizmu koji svake godine biljezi nove rekorde u broju

gostiju 1 u ostvarenim nocenjima.

& Bakan, R., Organizacija i poslovanje ugostiteljskih objekata: nastavni materijal, Virovitica: Visoka Skola za
menadzment u turizmu 1 informatici, 2003.



2.2. Vrste hotela i hotelske usluge

S obzirom na ponudu koja dominira u nekom hotelu, u modernom se hotelijerstvu
pojavljuje nekoliko tipi¢nih vrsta hotela. Prema propisima koji vrijede u Republici Hrvatskoj
za hotele se utvrduju posebni standardi koji poblize odreduju ponudu odredenog hotela. Na

zahtjev menadZmenta ili vlasnika hotela, za hotele se moze utvrditi i posebna kvaliteta.’

Prema Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine Hoteli, objekti iz skupine hoteli razvrstavaju se u sljedece vrste: hotel
bastina, difuzni hotel. Hotel, aparthotel, turisticko naselje, turisticki apartmani, pansion,
integralni hotel, ljeciliSne vrste te hoteli posebnog standarda (Hotel Business, Hotel club,

Hotel ski, Hotel bike, Hotel za osobe s invaliditetom i dr.).'°

Hotele je moguce podijeliti prema nekoliko kriterija: trziSnom polozaju, veli¢ini, razini
usluge, karakteru vlasnistva, vremenu poslovanja, lokaciji, organizacijskoj strukturi ili na neki

drugi na¢in.!" U nastavku rada slijedi podjela hotela prema navedenim kategorijama.
Prema poloZzaju na trzistu hotele mozemo podijeliti na:

e hotele za odmor: prije svega, ovi hoteli svoju ponudu prilagodavaju zahtjevima
posjetitelja. Osim osnovnih usluga (smjestaj, hrana 1 to¢enje pica) nude rekreacijske,
sportske i animacijske sadrzaje.

e poslovni hoteli: ova vrsta hotela obi¢no je smjeStena na atraktivnim lokacijama,
nerijetko u blizini velikih shopping centara. Preko tjedna namijenjeni su poslovnom
trziStu, a vikendom privlace i ostale segmente trzista regulirajuci politiku cijena. U
ponudi imaju razne vrste sadrzaja i usluga (radne sobe, dvorane za sastanke,

kongresne dvorane, atraktivno uredena predvorja, restorane visokih kategorija i sl.).

Nadalje, na turistickom trziStu posluju hoteli razli¢itih veli¢ina i1 oblika. Prema
medunarodnom hotelijerstvu, postoje¢e hotele moguce je razvrstati u Cetiri kategorije s

obzirom na njihovu veli¢inu koja se mjeri brojem soba:

e mali hoteli: do 150 soba
e srednji hoteli: 151-400 soba

% Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna $kola Libertas, 2015, str. 174.
10 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli,
NN 56/2016, URL: https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2016_06_56_1451.html (2020-7-27), C1. 27

"' Bunja, D., Organizacija poslovanja u hotelijerstvu i turizmu: hotel i hotelijerstvo, Zagreb: Skolska knjiga,
2008., str. 84.



veliki hoteli: 401-1500 soba te

mega hoteli: 1501 soba i vise.

Prema razini usluge, odnosno uskladenosti kvalitete i cijene hoteli se mogu podijeliti u tri

skupine:

ekonomicni: relativno skromni hoteli nize cjenovnog razreda smjesteni uglavnom u
gradskim Cetvrtima koja su udaljenija od centra grada,

hoteli srednje kategorije: ova vrsta hotela nudi usluge srednje razine, a usredotoceni su
na detalje,

luksuzni hoteli: namijenjeni su elitnim posjetiteljima posebnih zahtjeva koje si mogu
priustiti zbog visoke platezne moc¢i. Ova vrsta hotela posebna je zbog jedinstvene

arhitektonske grade, ali i ugodaja.

Klasifikacija hotela s obzirom na odnos vlasni$tva i menadzmenta:'?

obiteljski hoteli: vlasnici 1 njihove obitelji vode cjelokupno poslovanje. Ova vrsta
hotela ogranicena je velicinom obitelji pa je uglavnom rije¢ o manjim objektima,
hoteli kojima upravljaju vlasnici: vlasnici izvan obiteljskog kruga zaposljavaju
dodatne zaposlenike kojima dodjeljuju odredene poslove, a upravljacke poslove
izvrSavaju sami vlasnici,

neovisni hoteli: vlasnici nemaju upravljacku ulogu ve¢ je ona dodijeljena
menadzerima koji su odgovorni za uspjeSnost hotelskog poslovanja. Neovisan hotel
podrazumijeva da se ne nalazi u sklopu nijednog hotelskog lanca,

hoteli koji posluju prema ugovoru o fransizi: vlasnici hotela sklapaju ugovor o fransizi
s hotelskim lancem kojem vlasnik pla¢a proviziju u odredenom postotku visine
prihoda. Hoteli koji posluju na ovaj nac¢in moraju zadovoljiti odredene standardne
kvalitete koje propisuje hotelski lanac. Prednosti su manji troSkovi marketinga 1
upravljanja hotelom,

hoteli koji posluju prema ugovoru o menadzmentu: ova vrsta hotela danas je najcesci
oblik poslovanja u hotelijerstvu. Sli¢an je ugovoru o franSizi, razlikuje se po tome Sto
hotelski lanac preko svojih menadzera upravlja poslovanjem, a vlasnik nema utjecaja
na donoSenje poslovnih odluka. Stroza je kontrola ispunjavanje standarada kvalitete i

veca je provizija u odnosu na ugovora o fransizi.

2 Bunja, P., Organizacija poslovanja u hotelijerstvu i turizmu: hotel i hotelijerstvo, Zagreb: Skolska knjiga,
2008., str. 86-87.



Hotelske usluge mogu se dijelite na vise nacina i sa vise aspekta te se tako razlikuju:'?

1. osnovne hotelske usluge — usluge smjestaja i usluge prehrane 1 pica te
2. ostale hotelske usluge — sve ostale usluge kojima se gost koristi, koje su evidentirane i
placene:
e usluge pomoc¢nog lezaja u sobi,
e garaza/parkiranje,
e pranje rublja,
o telefoniranje,
e ostale evidentirane i napla¢ene usluge (upotreba saune, pi¢e dobrodoslice,
upotreba teretane),
e usluge parkiranja i noSenja prtljage,
e programi animacije,

e izloZzbeidr.

13 Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna §kola Libertas, 2015., str.
179-180.



3. MEDUNARODNI KONTEKST HOTELIJERSTVA

Hotel predstavlja reprezentativni objekt kompletne hotelske, turisticke 1 ugostiteljske
industrije. Kao takav mora posjedovati odredena obiljezja i osobine da bi mogao opstati i
prilagodavati svoje poslovne programe velikim trziSnim oscilacijama. Razvoj hotelske
industrije, odnosno njena ekspanzija omogucéena je modernizacijom usluzne djelatnosti u
nekoliko pravaca. Bez obzira da li se promatraju kao organizacijski, kadrovski, tehnicki,
tehnoloski ili neki drugi, ovi pravci odreduju hotelsku uslugu. Adekvatan prikaz njihovih
razlicitih razvojnih etapa i1 modaliteta poslovnih aktivnosti omogucavaju holisticki pristup
evoluciji hotelske industrije oblika od obiteljskog biznisa pa sve do modernih hotela koji

omogucavaju velike koli¢ine kapitala na medunarodnoj razini.

U nastavku rada prikazat ¢e se razvoj hotelskih lanaca i brendova u hotelijerstvu na
svjetskoj razini s naglaskom na definiranje razlika izmedu hotelskog lanca i1 brenda. Takoder,
u ovom poglavlju predstavit ¢e se proces integracije i povezivanja u organizaciji suvremenog

hotelijerstva, odnosno teorije horizontalne 1 vertikalne integracije.

3.1. Razvoj hotelskih lanaca i brendova u hotelijerstvu

Prvi poceci razvoja hotela i hotelske industrije vezu su uz Sjedinjene Americke Drzave,
gdje je hotelijerstvo preraslo iz privredne u modernu industriju te je pokazalo veliku mo¢

prilagodavanja promjenama u drugim granama industrije.

Razvoj turizma i putovanja u proteklih nekoliko godina doveo je do velikih promjena u
poslovnoj orijentaciji hotelskih i drugih poduze¢a. Medunarodni hotelski lanci odnosno njihov
nastanak 1 razvoj predstavljaju pokretacki motiv koji je otvorio put ekspanziji i globalizaciji
hotelijerstva diljem svijeta. U vrlo kratkom vremenu hotelski su lanci postali sinonim
hotelijerstva te su isto tako doprinijeli njegovom otvaranju i popularizaciji.'* Razvoj
hotelskih lanaca moze se podijeliti u tri faze: 70-ih godina, od 70-ih 90-ih godina, te od 90-ih

godina pa nadalje.

Pocetnu fazu razvoja hotelskih lanaca karakterizira povezivanje malog broja hotelskih
objekata u uzem prostornom okruzenju, koje kasnije prelazi u fazu regionalnog Sirenja i

stvaranje nacionalnih i medunarodnih hotelskih lanaca. Hotelijer iz SAD-a Conrad Hilton

14 Cagié, K., Poslovanje hotelskih prepoduzeca, Beograd: Univerzitet Singdunum, 2013, str. 40.



smatra se osnivacem sistema poslovanja po principu hotelskog lanca. Rad po ovom sistemu
zapoceo je kupovinom prvog hotela u Teksasu 1919. godine. Nosioci razvoja hotelskih lanaca
u tom periodu bile su hotelske kompanije prvenstveno iz SAD-a, medu kojima su najpoznatiji
hotelski lanci bili Hilton, Holiday Inn, InterContinental i mnogi drugi. Rast i razvoj
broj u inozemstvu se znatno povecava , a §ire se gotovo po svim kontinentima, te uvode i neke
nove organizacijske oblike. Hotelske kompanije internacionalnog karaktera uvodenjem vise
marki diferenciraju svoj program pruzanja usluga prema potrebama veceg segmenta
potrosaca. Bitno obiljeze hotelskih lanaca u ovom periodu predstavlja pojavu novijih,
brojnijih nacina ulaganja u rast i razvoj medunarodnih hotelskih lanaca, angaziranjem firmi i
kapitalnih sredstava iz drugih privrednih djelatnosti. Izrazita dominacija hotelskih lanaca iz
SAD-a polako se smanjuje, a na trziSte dolaze britanske, francuske, japanske kompanije koje
bitno pocinju odredivati nove odnose na trzistu. Posljedn;ji period koji traje od 90-ih godina pa
sve do danas u poslovanju hotelskih lanaca obiljeZen je znacajnim strukturnim promjenama, i
to zbog promjena u ponasanju i zahtjevima turista na turistickom trziStu. Novi trendovi
zahtijevali su promjene u hotelskom poslovanju, ali i u poslovanju drugih organizacija u
turizmu. Intenzivni tehnoloski razvoj doveo je do uvodenja kompjuterske tehnologije u
prodaji i rezervacijama, kao i u cjelokupnom poslovanju. Hotelski lanci u ovom periodu

zapocinju Sirenje na nova trzista, posebno u tranzitne zemlje sredi$nje i istocne Europe.

Na nastanak i razvoj hotelskih lanaca utjeCu brojni interni, ali i eksterni ¢imbenici.
Eksterni ¢imbenici ukljuc¢uju Sirenje potraznje za hotelskim uslugama u svijetu, porast
zivotnog standarda gradana te fond slobodnog vremena za velik broj ljudi. S druge strane,
interni ¢imbenici odnose se na stvaranje brenda hotelskih lanaca, veca je ucinkovitost
poslovanja i smanjeni su troSkovi upravljanja. Suvremene hotelske lance karakterizira marka,
odnosno brend, prepoznatljivost na turistiCkom trziStu, primjena zajednickih standarda te
visoki nivo kvalitete. Vecina hotelskih lanaca kreira vlastiti brend (ime) koji se prije svega
veze uz kvalitetu usluge (proizvoda) te je vazan za prepoznatljivost na trzistu radi ponovnog
dolaska gostiju, ali i usmene promidzbe.!> Brend ima zna¢ajnu ulogu u marketingu hotelskog
lanca, zbog funkcija koje doprinose realizaciji i plasmanu branda na trziStu. Brend hoteli
oznacuju simbolom, logotipom imena, zastitnim znakom, te sustavima hotelskih standarda.

Tako se brandom imenuju i oznacuju razli¢ite razine kvalitete hotela, vrste, linije proizvoda ili

15 Karamarko, N., Branding ugostiteljsko-turistickih proizvoda kao preduvjet konkurentnosti hrvatskog turizma:
doktorska disertacija, Osijek: Ekonomski fakultet, 2009., str. 76.
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usluga, dok se standardima definira razina kvalitete 1 stupanj kategorizacije. Brand hotela jest
1 stvara se kao oznaka kojoj se vjeruje, ¢iju se kvalitetu sa sigurno$¢u docekuje, prepoznaje i
prihvaca kao sigurnu, prikladnu Zivotnom stilu, statusu i kupovnoj mo¢i izabranih segmenata
hotelskih gostiju. Razlika izmedu hotelskog lanca 1 brenda je ta Sto hotelski lanac moze, ali 1
ne mora kreirati svoj brend. S druge strane, hotelski lanac unutar svoje kompanije moze imati
razvijeno nekoliko brendova koji se razlikuju svojim standardima (npr. hotelski lanac Hilton
International ima u vlasniS$tvu nekoliko brandova; neki od njih su Hilton Hotels & Resorts te

DoubleTree).

3.2. Integracija i povezivanje u organizaciji suvremenog hotelijerstva

Integracije i povezivanje u turizmu, pa tako i u drugim djelatnostima, nacin su poslovnog
udruzivanja radi postizanja zajednickih ciljeva poslovnih subjekata. U ve¢ini slucajeva, taj cilj

je ostvarivanje profita i poboljSanje samog poslovanja poduzeca.
Integracije, kao ekonomski proces, u svijetu se javljaju u tri osnovna oblika:'®

1. povezivanje manjih subjekata kroz poslovna udruzenja u kojima nastoje sjediniti
ponudu 1 zajednicki nastupati na trzistu,

2. poslovnom kooperacijom dva ili viSe partnera sa svthom da postignu odredene
prednosti na trzistu, ili u proizvodnji usluga i proizvoda te

3. spajanjem, pripajanjem 1 razvojem gospodarskih subjekata, C¢ime nastaju vece
organizacijske cjeline. Ovaj oblik predstavlja organizacijsko ,,srastanje®, $to nastaje
spajanjem dva ili viSe poduzeca, pripajanjem poslovnih jedinica ili cijelih poduzeca
drugima, a dosta Cesto i razvojem postojecih poduzeca, ¢iji kapaciteti rastu izgradnjom

novih ili kupnjom pogona drugih poduzeca itd.

Integracije u turizmu dijele se na tri glavne vrste, a to su:!’

1. horizontalna integracija,
2. vertikalna integracija te

3. horizontalno-vertikalna integracija.

16 Borkovié, V., Kobasi¢, A., Poslovanje ugostiteljskih poduzeéa, Dubrovnik: FTVT Dubrovnik, 1993., str.
83-87.
17 Borkovi¢, V., Kobasi¢, A., Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, Dubrovnik: FTVT Dubrovnik, 1993, str. 89.

11



Horizontalna integracija je oblik poslovne suradnje koja predstavlja povezivanje medu
hotelskim poduzec¢ima, dakle to je povezivanje unutar jedne djelatnosti. Nastaje spajanjem ili
preuzimanjem poduzeca iste djelatnosti uz uspostavljanje odgovaraju¢ih poslovnih odnosa
kao $to su razli€iti oblici ugovora o fransizingu, ugovor o menadzmentu i sl. Klasi¢ni primjer
horizontalnog povezivanja jesu medunarodni hotelski lanci. Horizontalno povezivanje ne
iskljuuje povezivanje u okviru ugostiteljske djelatnosti i hotelskih poduzeca. Primjerice,
postoji obrnuti slucaj integracije u kojem se poznati lanac brze hrane Mc Donald's ukljucio u
hotelsko poslovanje. Prednosti horizontalne integracije je u tome S§to se integriranjem

istovrsnih poslovnih subjekata (hotelskih poduzeca) omogucuje sljedece:

e stvaranje zajednickih standarda,

e stvaranje Sireg vlastitog programa ponude,

e potpuniju i u€inkovitiju promociju,

e povezanu prodaju u lancu,

e izgradnju internog sistema kreditiranja kupaca,

e ulaZzenje u mrezu elektronskih — informatickih sustava,

e izgradnju vlastitih sustava i dr.

Vertikalne integracije obuhvacaju povezivanja poduzeéa razlicitih djelatnosti. One
takoder mogu nastati i razvijanjem nove djelatnosti nekog gospodarskog subjekta (primjerice,
kada ugostiteljsko poduzece prosiri djelovanje na drugu djelatnost).U turizmu se takav tip
integracije pojavljuje kod povezivanja poduzeca koje posjeduje smjeStajne objekte te se
potom Siri na agencije i avioprijevoznike. Vertikalnom se integracijom postize veca kontrola
procesa distribucije, ali i konkurentnija cijena i povecanje prihoda jer nije potrebno placati
provizije komitentima i sav prihod ostaje pod okriljem jednog poduzeca. Teorija i praksa
poznaju dva osnovna oblika vertikalne integracije koja su prisutna u hotelijerstvu: proizvodni
i prodajni tip poslovne integracije.'® Proizvodni tip integracije u hotelijerstvu je prisutan
izmedu hotela i onih djelatnosti koji proizvode sirovine, repromaterijale, energente, kemijske i
druge proizvode, odnosno materijale za izradu hotelskog proizvoda. Ovaj oblik integracije
povezan je ponajprije uz prehrambenu i poljoprivrednu industriju obzirom da je hotelijerstvo
veliki potrosac poljoprivredno-prehrambenih proizvoda, zivotnih namirnica koji sudjeluju u

formiranju hotelskog proizvoda. Prodajni tip poslovne integracije obi¢no je vezan uz plasman

18 Caci¢, K., Poslovanje hotelskih prepoduzeéa, Beograd: Univerzitet Singdunum, 2013., str. 112.
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hotelskog proizvoda, obzirom na dislociranost hotela u odnosu na turiste kao korisnike
usluge, odnosno hotelskog proizvoda. Kod vertikalne integracije prednosti su posebno
naglaSene u tzv. prodajnom tipu gdje dolazi do povezivanja hotelijera, agencija i prijevoznika.

Prednosti vertikalne integracije su:

e povezivanje lanca turisticke ponude i integralne cjeline, Sto predstavlja veliku prednost
za potencijalnog kupca,

e stvara se mogucnost kreiranja i prodaje zajedni¢kog programa ili proizvoda,

e posredna prodaja se pretvara u neposrednu i dolazi do izravnog kontakta s kupcem, do
objektivnije podjele i relativnog sniZenja troskova,

e prodire se u dubinu i Sirinu trzista, a proizvodac se priblizava kupcu,

e povecava se sigurnost plasmana i smanjuje rizik pojedinog nositelja aktivnosti i dr.

Horizontalno-vertikalni oblik integracija kombinira sve navedene prednosti obiju
prethodno objasnjenih oblika. Takav nacin integriranja ima vece koristi ukoliko se djelovanje
prosiri na veci geografski prostor. Takoder, takav nacin poslovanja zahtjeva dobro osmisljenu
organizacijsku strukturu i kvalitetno upravljanje. U suprotnom, dolazi do pada kvalitete

kontrole poslovanja zbog samog obujma poslovanja.
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4. SUVREMENI TRENDOVI HOTELIJERSTVA

Vrsta odmora ovisi o ¢ovjekovoj zivotnoj i radnoj sredini. Znanstveni i tehnoloski razvoj,
razvoj prijevoznih sredstava, povecanje zivotnog standard gradana i njihovih potreba utjecali
su na promjene u turistickom sektoru, a posebice u poslovanju hotelskih poduze¢a. U ovom
dijelu rada prikazat ¢e se suvremeni trendovi u poslovanju hotelskih poduzeca s naglaskom na

promjene u uslugama i rezervacijama te povezanosti tehnologije sa hotelijerstvom.

4.1. Prilagodba suvremenog hotelijerstva

Zbog sve vece interakcije izmedu sudionika u domacem, ali i svjetskom turizmu pojavila
se potreba za rastuéom moc¢i multinacionalnih korporacija. Prihva¢anjem inovacija
multinacionalne korporacije u turizmu i hotelijerstvu podizu kvalitetu pruzene usluge te time
osiguravaju svoj opstanak na sve brze rastuéem turisti¢kom trzistu.!® Drugim rije¢ima, uspjeh
poslovanja hotela ovisi o tome §to o njemu misle korisnici usluga te kako je oni dozivljavaju.
Suvremeni hoteli moraju razvijati vlastitu strategiju brendiranja te usluge i1 proizvode
namijenjene svojim korisnicima kako bi stvorili uvjete za konkurentnost, zaposlenost, ali i

kvalitetno poslovanje i Zivot.

Suvremeni trendovi u turizmu te promjene u potrebama korisnika, utjecu i na poslovanje
hotelskih poduzeca te na njihovu prilagodbu svjetskim trendovima. Suvremeni trendovi
okrenuti su postivanju lokalnog naspram globalnog, brigom za zdravlje, ekoloskoj
osvijestenosti, personalizaciji i1 pristupu, mogucnostima tehnologije u svim segmentima.
Cimbenike utjecaja trendova na turizam i hotelijerstvo mogu se podijeliti na ekonomski
aspekt, socio-demografski i socio-kulturni aspekt, tehnoloski ¢imbenici, ekoloski i politicko
pravni aspekt utjecaja na trendove u turizmu i hotelijerstvu. Utjecaj interne i eksterne okoline
usmjerava razvoj politike hotelijerstva. Sociokulturne trendove koje hotelijerstvo kao
privredna 1 usluzna djelatnost treba pratiti kako bi osiguralo ponudu turistima kroz autenti¢no
iskustvo i personalizirani sadrzaj u heritage hotelima, brigu o zdravlju i izgledu konzumirajuci
lokalnu organsku hranu, sportske aktivnosti i brigu o okoliSu posebno naglasavajuéi brigu o
povijesnim 1 kulturnim sadrzajima u smjestajnim objektima kao 1 zdanjima i lokalitetima u

kojima nije osiguran smjestaj ali su od povijesnog znacaja za zajednicu u uzem i Sirem smislu.

19 Suvremeni trendovi u turizmu, urednici Jasmina Grzinié¢; Vanja Bevanda, Pula: Sveuéiliite Jurja Dobrile u
Puli, Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovic¢*, 2014., str. 175.
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U suvremenim trendovima u hotelijerstvu sve se viSe susreCe pojam poslovnog i
zdravstvenog turizma te ekoloski-osvijeStenim hotelima (tzv. ,,zeleni* hoteli). Sve vise hotela
okrece se izgradnji velikih kongresnih dvorana i dvorana za sastanke te prilagodbi potrebama
ove vrste posjetitelja. Takoder, suvremeni posjetitelji od odmora ocekuju maksimalno
opustajucu atmosferu 1 sigurnost. Iz tog razloga, ve¢ina hotela ulaze u izgradnju kvalitetnih 1
dobro opremljenih wellness centara sa stru¢nim i educiranim osobljem koje ¢e u svakom
trenutku biti na raspolaganju posjetiteljima. Pored wellness centara, u suvremenom
hotelijerstvu sve su trazeniji stomatolozi, fizioterapeuti, ortopedi, plasti¢ni kirurzi i1 sl
Nadalje, hotelijerstvo je jedan od vodecih potrosaca elektriCne energije te je optereceno
velikim energetskim troskovima. Iz tog razloga, u suvremenom hotelijerstvu sve su
popularniji ,,zeleni* hoteli koji se grade na nacin da udovoljavaju suvremenim trendovima na
domacem 1 medunarodnom turistickom trziStu. Poslovanje ove vrste hotela temelji se na
odgovornom poslovanju i upravljanju, odnosno brizi o zagadenju okoliSa, prilikom nabavke
robe zahtijevaju se isporuke s minimalnom ambalazom, koristi se organska hrana i posteljina
te ga karakterizira i racionalno koriStenje vode i ostalih energenata.’® Stupanj smanjenja
navedenih troSkova utjeCe na konacan financijski rezultat poslovanja hotela, povecava njegov

profit te ga ¢ini cjenovno konkurentnim na turistickom trzistu.

Pocetak 2020. godine obiljezen je nepovoljnim gospodarskim kretanjima uslijed
zatvaranja granica S§to je uzrokovano pandemijom koronavirusa. Navedeno se odrazilo na
ekonomsku i gospodarsku nestabilnost vec¢ine svjetskih zemalja pa tako i Republike Hrvatske.
Navedeno se posebice odrazilo na turisticki sektor Republike Hrvatske te na poslovanje
ugostiteljskih objekata 1 hotela. Pad turisticke potraznje te uvodenje i poStivanje mjera
Nacionalnog stozera civilne zastite zahtjeva prilagodnu hotelijera na novonastalu situaciju.
Upravo iz tog razloga potrebno je preispitati dosadasnje strategije razvoja proizvoda i usluga
hotela kako bi se postavile nove razvoje smjernice koje ¢e biti povoljne za nadolazeca

turisticka razdoblja.

4.2. Promjene u hotelskim uslugama i rezervacijama

Danas turisti traze usluznu vrijednost, kompletna rjeSenja i iskustva za pamcenje. 1z tog
razloga hotelske usluge moraju biti usmjerene na zadovoljenje Zelja, potreba i koristi turista,

odnosno potroSaca. Kako bi hotelska poduzeca opstala na turistickom trzistu, stalno trebaju

20 Suvremeni trendovi u turizmu, urednici Jasmina Grzini¢; Vanja Bevanda, Pula: Sveuciliste Jurja Dobrile u
Puli, Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovi¢®, 2014., str. 185.
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pratiti nove trendove potraznje kako bi mogli formirati novu uslugu zbog koje bi privukli

paznju turista i naposljetku pruzili mu tu uslugu.?!

Kako bi se oblikovala odredena hotelska usluga potrebno je utvrditi faktore koje
motiviraju klijente da se ponovno vrate u hotel, stoga bi bilo dobro ukljuciti potroSace u
proces oblikovanja i poboljSanja usluge. Turisti sve viSe inzistiraju na visoko personaliziranim
uslugama, na raznovrsnosti asortimana proizvoda i usluga i na njihovoj autohtonosti. Hotelska
poduzeéa nude razliCite vrste usluga, od smyjeStaja, prehrane i pica, zabavnih sadrzaja,
organizacije raznih dogadanja, pa sve do pranja i glacanja odjece. Sve te usluge turisti
smatraju osnovnima, zato bi hoteli povremeno trebali uvesti neke inovacije da imaju ¢ime
zainteresirati gosta, duze ga zadrzati u svom objektu, omoguciti mu dodatne aktivnosti 1 dr.
Sve viSe turista se odaziva na koriStenje all-inclusive usluga koja ukljucuje nekoliko vrsta
usluga u paketu ovisno o hotelu. To moze biti paket dorucka, rucka i vecere, te pica. Ovakvu
vrstu usluge vecinom biraju obitelji, tako da roditelji ne moraju cijeli dan voditi racuna o
placanju, ve¢ djeca uzmu ono S§to im je na raspolaganju i ve¢ unaprijed pla¢eno. U all-
inclusive ponudu ukljucene su i druge vrste usluga, kao $to su razne sportske aktivnosti,

koristenje lezaljki, suncobrana i sl.

Zbog globalizacije, napretka u smislu putovanja radi odmora, ali i povecanja prihoda, sve
viSe 1 vise ljudi putuje u mjesto privremenog boravka. Zato da bi osigurali svoje smjestajne
kapacitete 1 hotelske usluge unaprijed izvrSe rezervaciju. Pod rezervacijom u hotelijerstvu
podrazumijeva se prethodno osiguranje sobe ili neke druge ugostiteljske usluge koje koriste
tijekom svog boravka u hotelu. Hotelske rezervacije predstavljaju vaznu ulogu u hotelskom
poslovanju. Hoteli vrlo cesto koriste rezervacije putem vlastitth web stranica kako bi
prikupljali podatke o gostima kako bi ih iskoristili da bolje upoznaju njihove potrebe, interese,
ponasanja, navike 1 sl. Hoteli potvrduju rezervacije tek kada provjere dostupnost soba, cijene
soba, profile gostiju i sl. Tako postoje tri vrste rezervacija: privremena rezervacija, rezervacija

na ¢ekanju i potvrdena rezervacija.??

Najces¢e informatizirana poslovna funkcija u hotelu je poslovanje recepcije. Danas
gotovo ne postoji hotel koji se ne koristi informatickim programom za prijem i smjestaj

gostiju. Aplikacije za taj dio poslovanja mogu biti vrlo jeftine i jednostavne za primjenu pa su

2 Pirija, D., Moderni principi menadémenta u turizmu, Sibenik: Veleugiliste u Sibeniku, 2011., str. 243.
22 Gali¢i¢, V., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Opatija: Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu, 2013, str. 93.
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samim time pristupaéne i najmanjim hotelima. 2 Pod informatizacijom recepcije
podrazumijevaju se i poslovi rezervacije hotelskih usluga te poslovi prilikom dolaska,
boravka i odlaska gosta iz hotela, poput prijave gosta, knjizenja i obracuna usluga, odjave i
naplate raCuna te izvjeStavanja o ostvarenom poslovanju. Rezervacijski sustavi posebno su
zanimljivo podrucje informatizacije hotelskog poslovanja jer je cilj svakog hotela popuniti
smjestajni kapacitet, odnosno ostvariti §to ve¢u prodajnu cijenu, a time i vece prihode. Druga
je vazna znacajka rezervacijskih sustava da oni povezuju hotele s vanjskim okruZenjem,
odnosno potrosacem (gostom ili posrednikom) koji se nalazi u vanjskom sustavu. Zbog tih
dviju znacajki rezervacijskim sustavima se posvecuje velika pozornost i na tom polju je
tehnoloski napredak najdinamicniji jer se neprestano traze novi inovativni naini povezivanja
sudionika na turistickom trziStu. Trendovi u segmentu rezervacije pokazuju dominaciju
interneta 1 e-rezervacija. Dobro aplikativno rjeSenje ¢e u takvim situacijama omoguditi
osoblju zaposlenom u uredu rezervacija jednostavno i kvalitetno vodenje 1 azuriranje podataka,
jer upotreba takvih kanala prodaje zahtijeva da se promjene u stanju popunjenosti

svakodnevno azuriraju.

Rezervacijski sustavi razvili su se u raznim smjerovima pa tako funkciju rezervacije
podupiru interni rezervacijski sustav hotela, srediSnji rezervacijski sustav, globalni
distribucijski sustav, vlastite web stranice te razni posrednici koji svojim rezervacijskim
sustavima takoder omogucéuju izravnu ili posrednu prodaju hotelskih kapaciteta. >*
Distribucijski kanali poduprti ICT-om trenuta¢no u veéini hotela podrazumijevaju prodaju
putem vlastitih internetskih stranica i rezervacije putem internetskih rezervacijskih sustava

kao $to je booking.com (Slika 2).

2 Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna 8kola Libertas, 2015., str. 281.
% Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna $kola Libertas, 2015, str.
281.
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Slika 2 Distribucija smjestaja putem e-booking sustava
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Izvor: Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna §kola Libertas, 2015., str.
281., str. 282.

4.3. Hotelijerstvo i tehnologija

Informacijska tehnologija definitivno se smatra sredstvom unapredenja upravljanja
hotelskim poslovanjem. U suvremenom gospodarstvu biljezi se porast znacenja usluznog
sektora, te se turizam pozicionira kao vodeca usluzna djelatnost. Iz navedenog razloga i
hotelijeri su upuceni na nuznost ulaganja u informatizaciju, budu¢i da u suprotnom njihova

konkurentnost dolazi u pitanje.

Kada je rije¢i o primjeni informacijsko-komunikacijske tehnologije u hotelima, prije
svega se misli na upotrebu tehnologije prema vrsti tehnologije, prema vrsti korisnika, prema
funkcijama 1 sl. Ukoliko se promatra osnovna podjela, moze se razlikovati ICT kao potpora
funkcioniranju unutarnjeg hotelskog poslovnog sustava kao organizacije, a s druge strane su
tehnologije usmjerene na okruzenje koje omogucuje povezivanje hotelskog sustava s
okolinom. Hotelski informacijski sustav moze se definirati kao skup razli¢itih komponenti
koje zajedniCkim djelovanjem osiguravaju informacije potrebne za provedbu poslovnih
aktivnosti i upravljanje hotelskim poslovanjem.?> U Sirem smislu, takav sustav sastoji se od

ljudi, opreme tehnologije i postupala (Slika 3).

% Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna $kola Libertas, 2015, str.
280.
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Slika 3 Hotelsko-recepcijski upravljacki sustav
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Izvor: Carev, D., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Zagreb: Visoka poslovna $kola Libertas, 2015., str.

280.

Tehnologije koje se primjenjuju u hotelima koriste se za razliite poslovne funkcije,

komunikacije, pruzanje usluge gostu, ali i za same goste.

Kada se govori o utjecaju upotrebe ICT-a u hotelskom poslovanju, mogu se navesti

sljedece prednosti poslovanja:

eliminiranje posla - umjesto promatranja pojedina¢nih poslova, prati se njihov
kontinuitet,

eliminiranje suvisnih komunikacijskih lanaca,

ugradnja automatske kontrole u procese - informacijska tehnologija osigurava
ugradnju kontrolnih funkcija, a time i kvalitete u sami proces. Prednost je napraviti
nesto na pravi nacin prvi i posljednji put,

utvrdivanje sinergije izmedu ljudi i tehnologije - inovacije mogu rezultirati iz sinergije
izmedu povezivanja ljudskih vjeStina 1 tehnologije. Informacijska tehnologija u
znatnoj mjeri povecava mo¢ ljudi, rusi informacijske barijere i dr.,

pojednostavljivanje zadataka - uz pomo¢ informacijske tehnologije, pojedinac moze
upravljati poslom od pocetka do kraja. Koriste¢i potencijal tehnologije, zadaci se

pojednostavljuju 1 ubrzava se njihovo izvrSenje,
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e paralelno odvijanje procesa - mnogo procesa koji su dosad morali biti sekvencijalno
(slijedno) izvrSavani, koriStenjem informacijske tehnologije mogu postati usporedni
(paralelni),

e integracija funkcija - nestaju funkcionalne barijere, poslovi se obavljaju u kontinuitetu,
znatno brze i kvalitetnije,

e inovativna sustavna analiza - informacijska tehnologija osigurava znatno visi stupanj
analize,

e konkurentska prednost - informacijska tehnologija postaje konkurentsko oruzje koje
istodobno ima 1 operativnu 1 strategijsku vaznost. Oni hoteli koji ne budu razumjeli
mjesto 1 ulogu informacijske tehnologije nikada nefe moc¢i shvatiti kako njihova
konkurencija moze imati tako kvalitetne proizvode i usluge po tako niskim cijenama i

dr.

4.4. Globalni suvremeni trendovi turizma i hotelijerstva

Hotelijerstvo je izrazito konkurentna grana industrije, a poduzeca koja se bave ovom
vrstom djelatnosti neprestano moraju pratiti suvremene trendove kako ne bi zaostajala. Pored
toga, pracenje industrijskih trendova hotelskim poduze¢ima omogucuje osiguravanje
kvalitetnih usluga koje posjetitelji Zele i o¢ekuju. Medutim, uslijed pandemije uzrokovane

virusom COVID-19, promijenili su se Zivoti svih ljudi, ali i njihove potrebe i o¢ekivanja.

Hotelska industrija raznolika je te ukljucuje hotele i1 ostale vrste smjestaja, restorane i
barove, putni¢ke agencije, turoperatore i dr. Pra¢enje najnovijih trendova kao odgovor na
promjenjivo ponasanje kupaca kljuéno je, posebice u vremenima pandemije.?® Veéina
trendova proizlazi iz promjena u ponasanju potrosaca te njihovih potreba i Zelja. Stoga ¢e se u
ovom dijelu rada prikazati trendovi turizma 1 hotelijerstva uzrokovani novonastalom

situacijom.

Sigurnost i higijena

Danas postoji velik broj ugostiteljskih trendova koji su usko vezani uz sigurnost i
higijenu posjetitelja, ali i zaposlenika. Oni su postali posebno vazni s pojavom COVID-19

virusa te naporima cijelog svijeta prilagodavanju virusa te mjerama koje se poduzimaju za

26 Revfine Optimasing Revenue, Hospitality Trends: The Latest Trends in the Hospitality Industry, URL:
https://www.revfine.com/hospitality-trends/ (2020-9-5)
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zaustavljanje Sirenja virusa. Ovdje je vrlo vazno naglasiti da su navedeni koncepti danas
prioritet za hotele, kafice, restorane i barove. Mjere koje se provode vezane uz sigurnost i
higijenu jesu osiguravanje dezinfekcijskih gelova, ucestalijeg ¢iS¢enja svih prostora i povrSina
u kojima borave posjetitelji te provodenje pravila vezanih uz noSenje maski i socijalnog

distanciranja.

Beskontaktno placdanje

Jedan od najvecih trendova u hotelijerstvu danas je osiguravanje posjetiteljima
beskontaktno placanje. Beskontaktnim pla¢anjem posjetitelji Stede vrijeme na sortiranje
gotovine ili unos PIN-a. takoder, aplikacije poput Apple i Google Pay-a uklanjaju potrebu za
noSenjem novcanika. Ovaj trend danas dobiva na sve vecoj vaznosti jer se posjetitelji, ali i
zaposlenici ne osjecaju sigurno pri rukovanju gotovinom. Mogucénost beskontaktnog placanja

mnogi smatraju potrebom, a ne luksuzom.

Glasovno pretraZivanje i glasovna kontrola

Potreba glasovnog pretrazivanja sve je ¢eS¢a danas medu posjetiteljima prilikom trazenja
1 rezerviranja smjestaja, stoga je potrebno da hoteli odgovore na ovaj zahtjev. To izmedu
ostalog znaci i jasno strukturiranje sadrzaja vaSeg mrezne stranice hotela, tako da se pravilno
prikazuje u rezultatima glasovnog pretrazivanja. Osim toga, glasovna kontrola moze se koristiti
1 za upravljanje uredajima u hotelskim sobama, poboljSavajuci iskustvo gostiju. Na primjer,
pametni zvucnici mogu gostima pruziti odgovore na pitanja, a mogu odgovoriti 1 na glasovne
zahtjeve za ukljucivanje svjetla i uredaja u sobi. Na taj nacin smanjuje se broj povrsina koje

posjetitelj dodiruje.

PoboljSanje dostave hrane i pi¢a kod kuce

Mnogi restorani i objekti koji nude hranu prilagodili su se situaciji uzrokovanoj virusom
COVID-19 povecavajuci isporuke hrane i pi¢a, omogucavajuci kupcima da kod kuce uzivaju
u neCemu srodnom restoranskom iskustvu. To cesto znaci prihvacanje telefonskih i
internetskih narudzbi, brzu isporuku i beskontaktnu dostavu. Kljuéni dio ugostiteljstva u doba
COVID-a je pronalaZenje novih inovativnih na¢ina za impresioniranje kupaca. Sto se tice
dostave hrane i pica, barovi istrazuju nacine donosenja pic¢a u kuce kupaca, dok restorani sve
viSe nude dodatke, bilo da to znaci ukljucivanje svijeca, besplatne hrane ili QR kodova s

popisima za reprodukciju Spotify.
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Roboti u postavkama hotela i restorana

Automatizacija se nalazi visoko na popisu ugostiteljskih trendova kojih treba biti
svjestan, a robotika je dobar primjer da se to dalje poduzima. Hoteli, restorani i sli¢na
poduzeca mogu koristiti robote da pozdrave kupce i pruze potrebne informacije posjetiteljima.
Unutar hotelskog okruzenja, roboti se koriste za pruzanje posluge u sobi 1 obavljanje poslova
¢iS¢enja i ostalih poslova u domacinstvu. U meduvremenu, restorani mogu koristiti robote za

obavljanje pojedinih dijelova usluzivanja hrane.
Chatbotovi

Chatbotovi su jo§ jedan od glavnih ugostiteljskih trendova povezanih s korisnickom
uslugom 1 mogu biti posebno korisni za brze odgovore na pitanja, ¢ak i kad je ljudsko osoblje
nedostupno. Zaposlenici u ugostiteljstvu se cesto susreu sa poveéanim broje pitanja
posjetitelja vezanih uz mjere uzrokovane pandemijom koronavirusa. Chatbotovi ¢e u roku od
nekoliko sekundi moc¢i odgovoriti na najosnovnija pitanja vezana uz novonastalu situaciju,

pomazuci smanjiti razinu stresa za sve ukljucene.

Virtualni obilasci

Virtualna stvarnost svrstava se medu najuzbudljivije trendove ugostiteljske tehnologije,
pruzajuéi potencijalnim gostima hotela ili restoranima moguénost da iskuse kakvo ¢e biti
njihovo okruzenje, sve iz udobnosti vlastitog doma. Virtualni obilasci mogu nekim kupcima
pomoc¢i bolje razumijevanje dostupnog sadrzaja. Ova usluga u velikoj mjeri povecava

konkurentnost hotelskog poduzeca.

Mobilna check-in usluga

Navedena usluga, prije svega je povezana sa hotelima i drugim oblicima smjestaja, a
ponuda mobilne check-in usluge jedan je od najkorisnijih ugostiteljskih trendova za smanjenje
potrebe za kontaktom. Takoder, ¢ak i u uobicajenije doba, mobilne prijave mogu omoguditi
kupcima da koriste samoposluzivanje i ucinit ¢e dolaske dijelom korisnickog iskustva mnogo
brzim. Kako bi se omogucila mobilna check-in usluga, posjetiteljima je potrebno omoguciti
pristup aplikaciji, ukljuciti vezu na mreznu stranicu hotela te navesti QR kodove u dostupnoj

poslovnoj literaturi.
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Lokalno iskustvo

Jedan od trendova s kojim se zaposlenici hotela suocavaju jest Zelja posjetitelja da uzivaju
u lokalnim iskustvima. Mnogi posjetitelji danas ne Zele samo iskusiti zivot na nekom novom
mjestu, ve¢ zele iskusiti autentian nacin zivota u mjestu kojeg posje¢uju. Hotelska poduzeca
odgovaraju na ovo zahtjeve posjetitelja. Hoteli mogu pruziti lokalne proizvode, dok druge
opcije poput Airbnb-a 1 smjestaja na seoskim kuc¢ama mogu ponuditi autenti¢nije iskustvo
gostiju. Stovise, putnike agencije i turoperatori mogu pomo¢i putnicima da sudjeluju u

lokalnim aktivnostima.

Odrzivost

Posjetitelji su sve ¢eS¢e zabrinuti problemima zastite okoliSa i Zele znati da se tvrtke s
kojima se bave ponaSaju eti€no. Iz tog je razloga odrzivost jedan od najuocljivijih
ugostiteljskih trendova u novije vrijeme, sa sve vecim brojem ugostiteljskih poduzeca koji
promicu svoju ekolosku prihvatljivost. Primjeri toga su restorani koji promoviraju svoje
vegetarijanske 1 veganske proizvode te hoteli koji koriste pametne Zarulje i pametno grijanje

kako bi ustedjeli energiju i dr.

Pametni hoteli

Ukratko, pametan hotel je hotel koji koristi mrezni povezane uredaje koji mogu
medusobno razmjenjivati podatke. Pametni hoteli povezani su sa idejom ,,Internet stvari, a
njihova popularnost porasla je sa pojacanim koriStenjem pametnih zvu¢nika. Pametni hotel
moze, primjerice, gostima omoguciti upravljanje grijanjem ili klima uredajem sa svog
telefona ili ukljucivanje televizora davanjem glasovne naredbe pametnom zvucniku. U
mnogim sluc¢ajevima pametne sobe takoder automatski prilagodavaju stvari poput svjetline

zarulja ili temperature radijatora, kako bi odrzale optimalne uvjete.

Umjetna inteligencija

Umyjetna inteligencija igra niz razliitih uloga u ugostiteljstvu, ali glavna je poboljsati
korisnicku uslugu. Jedan od primjera toga su chatbotovi s Ul tehnologijom, koji se mogu
koristiti za mrezne interakcije sa posjetiteljima, uklanjaju¢i dugacka vremena cekanja i
pruzaju¢i brze, inteligentne odgovore na pitanja. Medutim, postoji 1 dodatna upotreba
tehnologije umjetne inteligencije. Primjerice, neki su hoteli u svojim hotelima uveli Ul centre
za korisnic¢ku podrsku ili centre za turisticke informacije kojima se upravlja glasom. Takoder,

UI se takoder moze koristiti za sortiranje podataka, automatsko prilagodavanje procesa itd.
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4.5. IT trendovi u suvremenom hotelijerstvu

U narednim godinama vrlo je vjerojatno da ¢e novi valovi digitalnih inovacija na neki
nacin ili oblik utjecati na gotovo sve industrije, pa tako i na hotelijersku industriju koja sve
vise svoj fokus Zeli prebaciti na nova okruzenja kako bi zadovoljila potrebe svojih posjetitelja
te im omogucila personalizirani sadrzaj nadohvat ruke. Uskoro se moze ocekivati sve vise
trendova ugostiteljske tehnologije koji koriste raznoliku pametnu tehnologiju kako bi smanjili
operativne troSkove 1 poboljsali iskustvo gostiju, a istovremeno iskoristili nove izvore

prihoda.

Sve viSe istrazivanja u hotelijerstvu danas pokazuju kako svaki dan rast oCekivanja
gostiju vezana uz personalizirane usluge, Sto ¢e dovesti do nove razine konkurentnosti u
novim trendovima. Gosti su sve viSe usredotoCeni na tehnoloske inovacije u hotelima.
Istrazivanja provedeno 2019. godine pokazuje kako ¢ak 81% ispitanika zeli pristup streaming
sadrzajima u hotelu, a 55% reklo je da ¢e dostupnost mobilnih sadrZaja u hotelu utjecati na to
gdje ¢e odlugiti odsjesti, jer se veéina gostiju brze prilagodava tehnologiji nego i prije.?’
Trenutni trendovi u ugostiteljstvu pokazuju da je ve¢ poznato da je personalizacija put kojim
se ide pri stjecanju i zadrzavanju kupaca. Koncept personalizacije ¢ak je nazvan "must have"
za hotelijere kao dio trendova u turizmu 1 ugostiteljstvu. Mnogi danasSnji putnici, a posebno

mlade generacije (milenijalci, generacija Z), o¢ekuju personalizirana iskustva i ponude.

Personalizacija je blagotvoran rezultat integracije hotelskih sustava. Primjerice,
povezivanje sustava za upravljanje nekretninama (PMS) s drugim pametnim alatom, kao $to
je aplikacija za izravnu razmjenu poruka, hotelijerima ¢e omoguditi izradu detaljnog
korisnickog profila koji se moze prevesti u personaliziranu ponudu. Takoder, kao Sto
sugeriraju trenutni trendovi u ugostiteljstvu, omogucavanje gostima da odaberu preferirana
komunikacijska sredstva jo$ je jedan sjajan nacin personalizacije boravka gostiju. Ljudi vole
komunicirati na razli¢ite nacine i kroz viSe komunikacijskih kanala, a kao S§to trend

ugostiteljske tehnologije pokazuje, od hotelijera se ocekuje da to mogu pruziti u sirokoj paleti.

Pametni sobe i pametna rjeSenja za automatizaciju preruSeni su ¢udo, sugeriraju trenutne
trendove u ugostiteljstvu. Automatizirana kontrola temperature, rasvjeta, alarmi, rolete 1 druge

tehnoloske inovacije doprinose poboljSanju zadovoljstva kupaca i poboljSanju usluga,

2 Nevron, Current trends in the hospitality industry 2020, URL:
https://www.nevron.eu/blog/current-trends-in-the-hospitality-industry-2020-take-on-digital-future/ (2020-9-6)
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istodobno smanjuju¢i opce troskove. Gosti mogu, primjerice, ukljuciti klima uredaj putem
svog portala za zabavu, kako bi osigurali optimalnu temperaturu kada udu u sobu. Za hotel je

ovo uvijek najisplativije rjeSenje u usporedbi s ostavljanjem uklju¢enog klima uredaja.

Tehnologija umjetne inteligencije u hotelskim objektima takoder je jedan od najnovijih
trendova IT-a u suvremenom hotelijerstvu. Upravo umjetna inteligencija svim posjetiteljima
pojednostavljuje koriStenje usluga, a proizvodi i usluge su pristupacniji. Gosti iz udobnosti
svojih soba mogu, putem daljinskog upravljaca, rezervirati hotelsku uslugu, sobu u restoranu,

karte za utakmicu ili koncert 1 dr.

Nadalje, uz tehnologiju virtualne stvarnosti, pojavljuje se i prosirena stvarnost. Prosirena
stvarnost tehnologija je koja proSiruje nas fizicki svijet, dodaju¢i mu slojeve digitalnih
informacija. Za razliku od virtualne stvarnosti, proSirena stvarnost ne stvara vlastita virtualna
umjetna okruzenja kao zamjenu za fizicka. ProSirena stvarnost se pojavljuje u izravnom

prikazu postojeéeg okruzenja i dodaje mu zvukove, videozapise i grafiku.?®

4.6. Indikatori suvremenih trendova u hotelijerstvu

Opcenito govoredi, trendovi hotelske industrije i hotelijerstva najvise se posvecuju
novom ponaSanju potrosaca (posjetitelja), novim tehnologijama te novim poslovnim

modelima koji pokre¢u prethodna dva navedena ¢imbenika.?

Kako bi hotelsko poduzece opstalo na trziStu, ono mora imati osobnost koja ¢e ih
povezivati sa potencijalnim, ali i budu¢im posjetiteljima. Osobnost je klju¢ni sastojak za
posjetitelje koji traze jedinstveno putnicko iskustvo, a ona se prenosi putem samih

zaposlenika te imovine hotela.

U nastavku rada prikazat ¢e se trenutni trendovi u hotelskoj industriji te oni koji ¢e se tek

poceti primjenjivati i razvijati u buduénosti. Trenutni trendovi odnose se na:*°

e pametne sobe — inkorporiranje koncepta ,,Internet stvari“ u poslovanje hotela nesto je

Sto privlaci i zadrzava posjetitelje te im nudi visoku razinu udobnosti i u¢inkovitosti,

28 Nevron, Current trends in the hospitality industry 2020, URL:
https://www.nevron.eu/blog/current-trends-in-the-hospitality-industry-2020-take-on-digital-future/ (2020-9-6)

2 Siteminder, Hotel trends: the biggest indicators in the hotel and hospitality industry, URL:
https://www.siteminder.com/r/hotel-trends-hotel-hospitality-industry/#hospitality-trends-prominence-of-wellness
-travel (2020-9-8)
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e odrzivi hotele — danaSnje druStvo i1 posjetitelji sve su ekoloSki osvjesteniji te biraju
hotele koji primjenjuju koncept odrzivosti. Odrzivost se ogleda kroz ekolosku gradnju,
ustedu energije te gospodarenje otpadom,

e robotsko osoblje — sve viSe hotela danas koristi robote u nekim svojstvima za
automatizaciju prijave/odjave gosta, nosenje prtljage, posluge u sobu i sl.,

e virtualnu i proSirenu stvarnost — navedene tehnologije viSe se ne primjenjuju samo u
video igrama i zabavi, ve¢ mogu biti korisni i u drugim segmentima poslovanja poput
primjerice hotelijerstva. Primjerice, posjetitelji prije nego se odlu¢e na kupnju
smjestaja, razgledati unutrasnjost smjestaja te atraktivnosti koje ono nudi,

e osiguravanje jedinstvenih iskustva — danasnji hoteli 1 njithovo poslovanje usmjereni se
na stvaranje individualnog sadrzaja 1 iskustva koje ¢e nuditi svojim posjetiteljima bilo
da se radi o dizajnu hotela ili opremanju hotelskih soba. Potrebno je odmaknuti se od
tradicionalnosti i1 prihvatiti tehnologiju te nove nacine poslovanja i pruzanja usluga

posjetiteljima.

Nadalje, u godinama koje dolaze trendovi u hotelijerstvo prvenstveno ¢e se odnositi na:

e pametne sobe — posjetitelji ¢e odvajati velike koli¢ine novaca za plac¢anje prakti¢nosti
(bezi¢no punjenje, pametne kontrole kao $to su Amazon Alex i Google Nest, zvu¢na
izolacija i dr.),

e zelene hotele — hotel koji koriste samo ekoloske proizvode u svom poslovanju, Stede
energiju i vodu, odvajaju i recikliraju otpad i sl.,

e multikulturalno zaposljavanje — povecana migracija stvara sve viSe globalne radne
snage, a upravo multikulturalnost dodaje novu dimenziju poslovanja hotela,

e koriStenje tehnologije — tehnologija ¢e se poceti primjenjivati svim segmentima
poslovanja hotela (prijava/odjava gostiju, komunikacija sa zaposlenicima, kupnja i
ugovaranje hotelskih usluga, rezervacija u restoranima i dr.),

e dizajn hotela 1 poslovnu strategiju — sve se viSe pocinju pojavljivati luksuzni i
dizajnerski hoteli zbog sve vece koli¢ine novaca bogatih putnika koji su spremni

izdvojiti velike koli¢ine novaca na vrhunska iskustva 1 novitete.
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S. PRIMJERI SUVREMENIH TRENDOVA U HOTELIJERSTVU RH

U ovom dijelu rada prikazat ¢e se nekoliko primjera suvremenih trendova u hotelijerstvu

na podrucju Republike Hrvatske.

5.1. Eko odrzivi Hotel Split

Uvodenje ekoloske politike u hotelima obi¢no je motivirano, s jedne strane koris¢u od
zelenog poslovanja, a s druge strane Stetama nastalim zbog nespremnosti hotela da u svoju
poslovnu politiku uvrsti 1 ekoloske kriterije. Eko-hotel je hotel koji, poslujuci po principima
"dobrog gospodarenja" cuva okoli§ i podize njegovu kvalitetu, povecava zadovoljstvo sve

zahtjevnijih 1 ekoloski svjesnijih gostiju i ostvaruje znacajne ustede u poslovanju.

Hrvatska ve¢ ima hotela koji primjenjuju zelenu politiku u svom poslovanju, te medu
njima se istice Hotel Split, certificirani objekt energetskog razreda A koji ima vlastitu solarnu
elektranu, prikuplja kisnicu koja se koristi za zalijevanje zelenih povrSina i1 pranje parkiraliSta
1 ceste te svojim posjetiteljima nudi hranu iz domaceg uzgoja i kontroliranog podrijetla,
upotrebljava biorazgradiva sredstva za ciS¢enje i pranje i rasvjetu projektiranu u LED

tehnologiji.

Slika 4 Eko odrzivi Hotel Split
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Izvor: Hotel Split, URL: https://hotelsplit.com/ (2020-8-10)
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Hotel Split izgraden je 2012. godine, ima 4 zvjezdice, a zahvaljujuéi idejnom rjeSenju
poznatih splitskih arhitekata Nene Kezica i Srdana LukSica iz tvrtke Arhipolis arhitektonski je
vrlo inovativan. Hotel Split smjesten je neSto manje od 10km od dalmatinske prijestolnice
Splita. Ovaj boutique hotel koji se nalazi u obiteljskom vlasniStvu ve¢ samim prolaskom

mami poglede zbog svog posebnog dizajna.

Hotel Split je certificirani objekt energetskog razreda A. Ovaj energetski razred oznacava
potroS$nju energije koja ne prelazi 25 kWh po ¢etvornom metru. Jedan je od prvih hotela A
kategorije u Hrvatskoj. Budu¢i da je dizajniran po nacelima zelene gradnje hotel ima svoju
vlastitu solarnu elektranu kapaciteta 9, 9 kW 1 time maksimalno iskoriStava obnovljive izvore
energije za grijanje/hladenje objekta. Topla voda se dobiva isklju¢ivo pomocu sunceve
energije. Posjeduje 1 rezervoar za skupljanje kiSnice koja se kasnije koristi za potroS$nju
tehnoloSkih voda (zalijevanje zelenih povrSina, pranje parkinga, cesta, okoliSa i Setnica).
Klimatizacijom, ventilacijom, rasvjetom i rekuperacijom zraka se upravlja centralno. Kante za
recikliranje otpada se nalaze na lako dostupnim mjestima u hodnicima, a sva sredstva za
Cis¢enje i deterdZent za pranje rublja su biorazgradivi. Samponi i sapuni u sobama i
zajednickim sanitarijama su pH neutralni i imaju ekoloske certifikate. Rasvjeta objekta je
projektirana u energetsko efikasnoj LED tehnologiji, a u procesu poslovanja koriste se eko 1

reciklirani materijali. U hotelu je strogo zabranjeno pusenje.’!

5.2. Poslovni turizam hotela Importanne Resort u Dubrovniku

Poslovni turizam se definira kao skup pojava i odnosa koji proizlaze iz putovanje i
boravka osoba koje se sastaju radi izmjene pretezno znanstvenih i strucnih informacija, a
kojima myjesto sastanka nije stalno mjesto boravka ili rada. Poslovni turizam danas predstavlja
jedan od najbrze rastu¢ih oblika turistickoga trzista. U svijetu se smatra veoma ozbiljnom
granom turizma s obzirom da predstavlja priliku za susretanje ljudi, razmjenu poslova,

znanstvenih spoznaja, a ujedno i priliku za promociju turisticke ponude.

31 Hotel Split, URL: https://hotelsplit.com/ (2020-8-10)
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Importanne Resort smjesten je na poluotoku Lapadu, a od Zraéne luke Cilipi, Importanne
Resort je udaljen 25 kilometara.*> Poslovno i odmori$no orijentiranim gostima, do izabranog

hotela osiguran je prijevoz taxijem, autobusom ili hotelskim transferom.

Slika 5 Importanne Hotels & Resorts
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Izvor: Poslovni turizam, Importanne Hotels & Resorts, URL:
https://www.poslovniturizam.com/objekt/importanne-hotels-resort/103/ (2020-8-12)

Importanne Resort ¢ine 5 hotela u Dubrovniku: Hotel Neptun 4*, Hotel Ariston 5*, Royal
Palm Hotel 5* Royal Princess Hotel 5% novootvoreni Royal Blue Hotel 5* kao i1

veliCanstvena Villa Elita 5* koja pruza jedinstven dozivljaj luksuza u borovoj Sumi.

Smjestaj u luksuznim hotelskim sobama 1 apartmanima Importanne Resorta osigurava
jedinstveno iskustvo odmora s prekrasnim pogledom na Jadransko more i elafitsko otocje ili
mirisni mediteranski vrt i $etnicu. Setnja najljep§om lungomare etnicom, prema uvali Lapad,
osigurat ¢e jedinstveno provedeno slobodno vrijeme uz mirise i Sumove mora. Gosti
Importanne Resorta imaju prilike uzivati u fitness centru i unutarnjem bazenu odrzavajuci
svoju kondiciju tijekom putovanja, kao i u parnoj kupelji ili finskoj sauni upotpunjujuci
dozivljaj jedinstvenog odmora i nezaboravnih trenutaka. Wellness ponuda nadopunjena je
vanjskim bazenima i hotelskom plazom oznatenom Plavom zastavom. Importanne Resort,
takoder, jedini u Dubrovniku pruza moguénost vjezbanja zamaha na jedinstvenom golf
simulatoru. Pri organizaciji konferencije ili drugog poslovnog sastanka, Importanne Resort
omogucuje svojim posjetiteljima izbor jedne od 14 multifunkcionalnih dvorana, koje mogu
ugostiti do 500 gostiju. Uz konferencijski prostor opremljen suvremenom audio-vizualnom i
tehnickom opremom, na raspolaganju posjetiteljima su i atraktivne lokacije za serviranje kave

pauza, ruckova i vecera.

32 Poslovni turizam, Importanne Hotels & Resorts, URL:

https://www.poslovniturizam.com/objekt/importanne-hotels-resort/103/ (2020-8-12)
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5.3. Mobilna aplikacija hotela Le Meridien Lav (Podstrana)

Informacijsko komunikacijska tehnologija, a posebno mobilne aplikacije imaju sve vecu
vaznost 1 primjenu u poslovanju hotelskih poduze¢a. Mobilne aplikacije su dizajnirane kako
bi omogucile gostima direktnu komunikaciju sa hotelom i1 dostupnost svih informacija o
hotelskim uslugama, dok hotelijerima daje priliku za efikasnije 1 racionalnije iskoriStavanje

kapaciteta, smanjenje troskova poslovanja i sl.

Hotelski kompleks Lav se nalazi otprilike osam kilometara juzno od Splita, a svecano
otvorenje je bilo sredinom prosinca 2006. godine. Hotelom upravlja Le Meridien S.A., jedan
od globalnih brandova Starwood Hotels & Resorts kojeg je odnedavno kupila hotelijerska
kompanija Marriott International, temeljem individualnog menadZzment ugovora zaklju¢enog

sa tvrtkom Grand Hotel Lav d.0.0.>

Hotel Le Meridien prati najnovije trendove u razvoju informacijsko hotelske tehnologije,
te koristi visoko kvalitetne i funkcionalne tehnologije kako bi $to uspjesSnije privukao
potencijalnu klijentelu iz cijelog svijeta. Mobilna aplikacija spomenute kompanije podrzava
pretrazivanje Sesnaest brendova hotela i resorta. Kompanija je zapocela ,,mobilnu kampanju*
vec¢ 2008. godine s mobilnim stranicama te istu nastavila s aplikacijama za iPhone, Android 1
BlackBerry. Opcijom ,,check — in®, gosti se najranije mogu prijaviti nakon cetiri sata popodne
dan prije rezervacije ili najkasnije do dva sata prije dolaska. Kada gosti dodu u hotel, trebaju
i¢1 za pult za mobilni ,,check — in®, gdje ¢e odmah dobiti svoju preprogramiranu karticu koja
se koristi kao klju¢. Osim toga, aplikacija ¢e automatski obavijestiti goste kada je soba
spremna. Na kraju svoga boravka, gosti ¢e primiti automatsku obavijest o moguénosti
mobilnog ,,check — outa®. Po zavrsetku, od gosta ¢e biti zatrazeno da unese e — mail adresu na
koju ¢e biti poslan racun, ¢ime ne¢e morati izdvojiti vrijeme za ¢ekanje na recepciji. Mobilni
,check — in“, odnosno ,,check - out”, dostupni su na pet svjetskih jezika: engleski jezik,
francuski jezik, Spanjolski jezik, njemacki jezik te mandarinski jezik. Koristenjem mobilne
aplikacije, hotel ¢e gostima i posjetiteljima slati ,,push notifikacije* na njihove mobilne
uredaje dok se oni krecu objektom. Ponude ¢e biti prilagodene, ovisno o objektu i to¢noj
lokaciji na kojoj se gost nalazi, §to znac¢i da ponude mogu biti u rasponu od hrane 1 pica, pa do

koriStenja spa centra i golfa.

33 Le Meridien Lav Split, URL: https://www.lemeridiensplit.com/ (2020-8-12)
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5.4. Personalizirani TV kanal hotela Park Plaza Belvedere Medulin

Zahvaljuju¢i svom modernom interijeru, vrhunskom uslugom i pogledom na jadransko
plavetnilo, hotel Park Plaza Belvedere predstavlja savrSenu oazu za parove i obitelji s djecom.
Park Plaza Belvedere Medulin idealan je hotel za goste koji traze aktivan odmor u Istri 1 Zele
odrzati kondiciju zahvaljuju¢i velikoj ponudi sportskih aktivnosti. Mir i idilicna priroda,
pjescane plaze i Sljuncane uvale, te raznolik animacijski program ¢ine Park Plaza Belvedere
hotel idealnim odabirom za obitelji s djecom. Hotel Park Plaza Belvedere u Medulinu
referentno je ime u svijetu sporta i nadaleko je poznat kao mjesto za pripreme vrhunskih

sportaga.>*

Ve¢ duzi niz godina je prisutno u hotelima da prilikom ulaska u sobu i paljenja televizije
gostu se prikazuje personalizirana poruka na televizijskom ekranu. Danas je tehnologija isla
naprijed te je omogucila da hotel ima vlastiti informativni kanal. Hotel Park Plaza Belvedere
jedan je od hotela koji ima personalizirani TV kanal u sobama te u ostalim sobama u kojima
borave posjetitelji (restoran, lounge, predvorje hotela i sl.). Info kanal se nalazi na popisu svih
dostupnih zemaljskih 1 satelitskih TV kanala te svakako pridonosi povecanju svijesti

gostiju/posjetitelja o hotelskoj ponudi.

Hotelski TV info kanal je osmisljen tako da bude jednostavan za upravljanje te da osoblje
moze upravljati sadrzajem u bilo kojem trenutku i1 prilagodavati ga sa bilo kojeg mjesta
pomocu racunala, tableta ili pametnog telefona. Cilj personaliziranog TV kalana hotela je
povecanje potrosnje dodatnih hotelskih sadrzaja (teniski tereni, teretana, wellness 1 sl.) te se
uvelike smanjuju troSkovi tiskanih promotivnih materijala. Njegov cilj je da posjetiteljima
privla¢i paznju raznim dnevnim ponudama u restoranima ili barovima, informacije o
vremenskoj prognozi, turistickim atrakcijama, moguce je izdvojiti neke zanimljive vijesti ili
najavu buduc¢ih dogadanja i1 slicno. Cilj je maksimalno iskoristiti prednosti digitalnog
oglasavanja 1 privuci interes gosta 1 omoguciti mu ugodan boravak te jednostavno i zanimljivo
planiranje slobodnog vremena unutar i van hotela. Sto dalje hotelu donosi poveéanje prodaje i

prihoda, te dodatni prihod od prodaje oglasnog prostora na vlastitim ekranima.

3% Arena Hotels, Park Plaza Belvedere, URL: https://www.arenahotels.com/hr/hotel/park-plaza-belvedere
(2020-8-13)
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Slika 6 Personalizirani TV kanal hotela Park Plaza Belvedere

Izvor: Arena Hotels, Park Plaza Belvedere, URL: https://www.arenahotels.com/hr/hotel/park-plaza-belvedere
(2020-8-13)

5.5. Plitvice Holiday Resort - glamping turizam

Posjetitelji danasnjeg doba sve se viSe okre¢u smjestaju u prirodi, ali istovremeno nisu
spremni odreci se luksuza ponuda i usluga hotelskog smjestaja. Upravo iz tog razloga, danas
je sve popularniji tzv. glamping. Glamping turizam predstavlja tako danas oblik prirodnog
bijega od urbanog zivota u prirodu uz popratni luksuzni smjestaj, a do sada je ovaj oblik
turizma 1 dalje najrazvijeniji u SAD-u. Posljednjih godina je stoga glamping turizam postao
svjetska turisticka atrakcijska osnova mnogih kampova, prvenstveno iz razloga jer ove usluge
smjesStaja mogu turisti rezervirati putem velikih turoperatora, ali i1 iz razloga jer glamping
kampovi nude inovativan i luksuzan smjestaj uz svoj redovan kamping. Tako novi gosti,
primjenjuju¢i glamping u kampovima, izbjegavaju sve negativne posljedice klasi¢nog
kampiranja, poput nevremena, loSih sezonskih alergijskih uvjeta, suzivota sa biljnim i
zivotinjskim svijetom kampa te stjeCu svu ugodu luksuznog smjestaja kao u vlastitom domu.
Tako danaSnji glamping turizam predstavlja velike platnene Satore, koji su iznutra luksuzno
opremljeni 1 pretvoreni u luksuzne sobe, zatim kuc¢ice na drveéu u kampovima sa
najsuvremenijim kuhinjama, kupaonicama, TV-om i svom modernom virtualnom
tehnologijom. Interes turista koji dolaze u Hrvatsku za ovakav oblik turizma je u intenzivhom
porastu, kao 1 potraznja za istim, pa je on u Hrvatskoj postao veliki hit sa snaznim
progresivnim napretkom. Tako je u Hrvatskoj glamping turizam stekao velik broj Stovatelja i

korisnika jer turistima hrvatski kampovi pruzanjem glamping usluga omogucuju bijeg iz
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velikih urbanih sredina i1 dolazak na hrvatsku prirodno lijepu i atraktivnu obalu uz luksuznu
ponudu smjestaja u kampu uz samo more, u prirodi i na otvorenom prostoru, uz takav
luksuzan i udoban smjestaj da turisti imaju osjecaj da se nalaze u hotelu, a pogled i dodir s

morem i prirodom im je odmah po izlasku iz Satora ili slicnog objekta.

Jedan od suvremenih oblika glamping turizma u Hrvatskoj su i Plitvice Holiday Resort u
Grabovcu. SmjeSten uz Nacionalni park Plitvicka jezera, ‘Plitvice Holiday Resort’ nudi
idealnu kombinaciju prirodnih atrakcija, kulturnih ljepota te aktivnog i pasivnog odmora za
sve one zeljne dobrog provoda. Na samoj granici kopnene i gorske Hrvatske, Grabovac ima
mikroklimu s ugodnim 1 suncanim ljetima te bijelim 1 hladnim zimama. Posebne ponude
vanjskih sportsko-rekreativnih sadrzaja te gastronomskih delicija ¢ine ‘Plitvice Holiday
Resort’ mjestom za savrien odmor.>® Plitivce Holiday Resort na ukupno 50.000 &etvornih
metara nudi smjestaj u kampu, 22 komforne sobe, jedan luksuzni apartman, 10 mobilnih
kucica, 6 indijskih Satora, 9 kucica kraj jezera te 5 kucica u kro$njama. Takoder, gostima su

na raspolaganju restoran, recepcija, mjenjacnica, bankomat te trgovina.

Slika 7 Plitvice Holiday Resort

Izvor: Plitvice Holiday Resort, URL: https://www.plitvice.com/hr/ (2020-8-12)

35 Plitvice Holiday Resort, URL: https://www.plitvice.com/hr/ (2020-8-12)
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6. ZAKLJUCAK

Turizam 1 hotelska industrija danas zauzima jako vazno mjestu u gospodarstvu mnogih
svjetskih zemalja, pa tako 1 Hrvatske. Ovaj sektor poslovanja odnosi se na gotovo svaku
tvrtku ili poduzeée koja je fokusirana na zadovoljstvo svojih kupaca te je usmjerena na
zadovoljavanje luksuznih potreba, a ne onih osnovnih. Hotelska industrija i hotelsko
poslovanje ukljucuje Siroku paletu kategorija usluznih djelatnosti koje ukljuCuju smjestaj,
usluge hrane 1 pica, planiranje dogadaja, prijevoz putnika, krstarenja i dr. Hotelijerstvo je
industrija koja danas vrijedi viSe milijardi dolara, a ovisna je o slobodnom vremenu

posjetitelja, raspolozivom prihodu te potpunom zadovoljstvu kupaca.

Postoje dva klju¢na aspekta hotelijerstva. Prvi aspekt odnosi se na hotelijerstvo kao radno
intenzivnu industriju koja zapoSljava velik broj radnika koji se neprestano moraju usavrsavati
u svome podrucju rada. Drugi aspekt je zadovoljstvo kupaca, odnosno posjetitelja, Sto je
ujedno 1 glavni cilj hotelske industrije. Ugostitelji i hotelijeri neprestano moraju pratiti
svjetske trendove te zadovoljavati potrebe i Zelje svojih gostiju tijekom cijelog njihovog
boravka. Hotelska industrija i ugostiteljstvo predstavljaju vrlo vazan aspekt turizma, odnosno
turizam bi bio nepotpun bez hotelijerstva. Ljudi putuju iz razliitih potreba, a to su prije svega
zabava 1 razonoda ili rekreacija. Medutim, u danasnje doba vrlo je popularna tzv. MICE
industrija, odnosno industrija koja zadovoljava potrebe posjetitelja koji putuju iz poslovnih
razloga (sastanci, konferencije i1 sl.) $to dovodi do potpuno novih potreba i osiguravanja

proizvoda i usluga za krajnje korisnike.

Danas se sektor turizma i hotelijerstva suocava sa brojnim izazovima, ali 1 trendovima koje
je neprestano potrebno pratiti. Potrebe i zelje gostiju uvelike su se promijenili, kao i njihova
platezna mo¢ zbog ¢ega ocekuju zadovoljavanje svih njihovih potreba te uslugu maksimalne
razine kvalitete. Posjetitelji danas Zele personaliziranu uslugu sukladno njihovim Zeljama te
zele iskusiti lokalne tradicije mjesta koja posjecuju. Najvece se promjene mogu primijetit u
koristenju tehnologije u hotelskim poduzec¢ima. Tehnologija prozima sve sektore hotelijerstva,
od same rezervacije smjestaja pa sve do naru¢ivanje hrane/pi¢a, ugovaranje proizvoda i usluga
te komunikacije sa zaposlenicima. Takoder, posjetitelji danas su sve viSe ekoloski osvijesteni
Sto dovodi do sve veceg broja odrzivi hotela koji posluju na ekoloski nacin (Stednja elektri¢ne
energije 1 vode, organska hrana 1 dr.). Zbog ubrzanog tempa zivota, posjetitelji se sve vise
okrecu rekreaciji i boravku u prirodi, posjeéivanju teretana i wellness ponuda, Sto je takoder

vrlo vazno osigurati u hotelskim smjestajima vrhunske kvalitete.
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Nadalje, obzirom kako je cijeli svijet, pa tako 1 Hrvatsku ove godine pogodila pandemija
virusa COVID-19, pred sve industrijske sektore pa tako i turizam postavljaju se novi zahtjevi
koje je potrebno zadovoljiti. Prije svega, potrebno je svakodnevno brinuti o higijeni i isto¢i
svih prostora unutar, ali i izvan hotela te promicati socijalnu distancu i1 obvezu noSenja maski u
zatvorenim prostorima. Upravo iz navedenih razloga, svi putnici danas putuju sa dozom opreza
i straha $to je dovelo do brojnih trendova u suvremenom hotelijerstvu. Prije svega to je
uvodenje online rezervacije u gotovo svim smjestajima kao i beskontaktno placanje karticama,
glasovna kontrola i glasovno pretrazivanje te beskontakna dostava hrane i pi¢a u hotelske
smjestaje. Isto tako, neki hotelski objekti poceli su uvoditi robote u svoje poslovanje,
omogucavati posjetiteljima virtualne obilaske turistickog mjesta i atrakcija te chatbotove
pomocu kojih posjetitelji bez kontakta mogu komunicirati sa svim zaposlenicima u stvarnom

vréemenu.
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