Problematika kategorizacije obiteljskog smjestaja u
turizmu

Nikoli¢, Katarina

Professional thesis / Zavrsni specijalisticki
2021

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Pula / Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:501538

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-12

Repository / Repozitorij:

Digital Repository Juraj Dobrila University of Pula

AN §pér

rd i r.ns k. h r DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLI


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:501538
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.unipu.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/unipu:5467
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu:5467

SVEUCILISTE JURJA DOBRILE U PULI
FAKULTET EKONOMIJE | TURIZMA
«Dr. MIJO MIRKOVIC»

PULA

KATARINA NIKOLIC

Problematika kategorizacije obiteljskog smjestaja u

turizmu

POSLIJEDIPLOMSKI SPECIJALISTICKI RAD

PULA, 2019.



SVEUCILISTE JURJA DOBRILE U PULI
FAKULTET EKONOMIJE | TURIZMA
«Dr. MIJO MIRKOVIC»

PULA

PROBLEMATIKA KATEGORIZACIJE OBITELJSKOG
SMJESTAJA U TURIZMU

POSLIJEDIPLOMSKI SPECIJALISTICKI RAD

Poslijediplomant: Katarina Nikolic
Broj indeksa: 000486
Studij: PDSS ,Ljudski resursi i drustvo znanja”

Predsjednik komisije: prof.dr. Jasmina GrZini¢
Mentor: doc.dr. Tamara Florici¢
Clan komisije: prof.dr. Marija Buseli¢

Datum obrane: 19. 11. 2019.



PODACI | INFORMACIJE O POSLIJEDIPLOMANTU
Prezime i ime: Nikoli¢ Katarina
Datum i mjesto rodenja: 04.08.1980., Pula

Naziv zavrSenog fakulteta i godina diplomiranja: Fakultet ekonomije i
turizma ,,Dr. Mojo Mirkovi¢”, Pula, 2008.

1.1 PODACI O POSLIJEDIPLOMSKOM SPECIJALISTICKOM
RADU

e Vrsta studija: Poslijediplomski specijalisticki studij

e Naziv studija: Ljudski resursi i drustvo znanja

e Naslovrada: Problematika kategorizacije obiteljskog smjeStaja u
turizmu

e UDK:

e Fakultet na kojem je rad obranjen: Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr.
Mijo Mirkovi¢”

1.2 POVJERENSTVA, OCJENA I OBRANA RADA

1. Povjerenstvo za ocjenu teme:
1. Prof. dr. sc. Marija Buseli¢
2. Doc. dr. sc. Tamara Florici¢
3. Prof. dr. sc. Jasmina Grzini¢
Datum prihvacanja teme: 23. svibnja 2019.
Mentor: Doc. dr. sc. Tamara Florici¢

2. Povjerenstvo za ocjenu rada:
1. Prof. dr. sc. Jasmina Grzini¢
2. Prof. dr. sc. Marija Buseli¢
3. Doc. dr. sc. Tamara Flori¢i¢

3. Povjerenstvo za obranu rada:
1. Prof. dr. sc. Jasmina Grzini¢
2. Prof. dr. sc. Marija Buseli¢
3. Doc. dr. sc. Tamara Florici¢

Datum obrane rada: 179. 11. 2019.



Ja, Katarina Nikoli¢, pod punom moralnom, materijalnom i kaznenom odgovornoscu,
izjavljuyjem da sam iskljuciva autorica zavrSnog specijalistickog rada pod naslovom
,Problematika kategorizacije obiteljskog smjestaja u turizmu” te da u navedenom radu nisu

na nedozvoljeni nacin (bez pravilnog citiranja) koristeni dijelovi tudih radova.

Poslijediplomantica: Katarina Nikoli¢




Sadrzaj:

Y N 1
ABSIFACEuuenneeenneennneineiiueicsuenisseisssisssicsssissssissssssssesssssessssessssesssssssassssssssssessssessssssssssssssssssssssssssssssssss 2
UV OD....uuonuoneinvennvenrersnnnsannsaenssesssesssessssssssssssssesssesssessssssssssesssssssessssssssssssssssssessssssssasesssasessnass 3

1.1 Problem istrazivanja.........ccoeeeressnsecsenes cersrrossranseses e
1.2 Svrha i cilj istrazivanja.......... terertesssstesssrstessnattessrasessransasessssssssnes 5
1.3 Hipoteze istraZivanja.........cceeeeessercssercssersssssssssessns ceeessaeesnesssnesatessstessaesssaessanesssnesnas 6
14 Metode istraZivanja . . . R |
1.5 Kompozicija......cceeueren. cereresssnniossnanessensrssanes SN 8
Stanje i perspektive RrvatSkog tUFITMA.....eeecoueveriossreresssseiossariosssasesssssrsssssssosssssssssssssssssssssssssssss 9

2.1 Pozicija hrvatskog turisti¢kog trZista.......... ceaeesssessneessneesssntteesssssasesssssann 9
2.2 Diversifikacija smjeStajne ponude.... N 17
Kategoriziranje ugosStiteljSkih OBJERALA...........uuo.eneonneonneonnneecnneninnercnercrensnesssesssecsssaseesecsnns 28

3.1 Povijesni pregled i zakonski okvir kategorizacije u Hrvatskoj.......ccceeeeereecsueccsnneecens. 30
3.2 Povijesni pregled i zakonski okvir kategorizacije u okruzenju...........cceceeeeuerveuennuncene. 36
Kvaliteta obiteljSKOZ SMFESIAJA.....u.neuonneonnneinnneinnernnenirensainsaisssisssiesssssasssssssssssssssesssssssans 50

4.1 Percepcija kvalitete od strane korisnika — teorijski doprinosi.... .50
4.2 Doprinos kvaliteti destinacijske ponude...........ceeeevcerecrcericsssnnesscerisscnicssneeresssssssnes 54
Privatni SmjesStaj u HIVAISKO]..uuecooeueeiosserensoneiosssariosssasissssersssssssossssisssssssssssssssssssssssssssssssssnssns 57

5.1 Analiza ponude privatnog smjestaja u Republici Hrvatskoj.....ccooeerveereecssennseecnee 63
5.2 Ujednacavanje razine kvalitete smjeStajnih kapaciteta u kuéanstvima..................... 70
Analiza istraZivanja anketnim upitnikom i prijedlog Mjera.........nueeeneeeneeesueeosuvensaeecsneesanees 73

6.1 Postupak istrazivanja i opis uzorka........ terstessssstessnstsssnstisssnstessensisssssrransrssasssess 73
6.2 Analiza iStraZivanja........c..ceeconercseessnsesses cereessrtesaniesstesstessatesaseessansssases 75
6.3 Prijedlog mjera u cilju unaprijedenja ponude.... ceeseressnnnesssnaneesessssanns 84

Te ZAKLIUCAK uoueuncencersennsersessssenssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssossssssssssssssssssassssess 93
LITERATURA....auuonneennnneinneicueicsnenissesssssssssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssessasssssssssssssssssssssssessossans 95
L0 4 Y R 10 99
Popis grafikona . . ...99
AnKetni UpItniK...coiieiniiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirr ittt s rereeee s s seeee 100

Lista rezultata . . . . 102




Problematika kategorizaci"e obitel;'skog sm;'esvta;'a U turizmu I

SaZetak

Proces klasifikacije u hotelijerstvu podrazumijeva razlikovanje objekata na vrste na
osnovi minimuma zajednickih karakteristika. Ne zalaze¢i ovom prilikom u razlike izmedu
hotela i motela, primjerice, ili izmedu planinarskog doma i turisti¢kog apartmana, jasno je
da se u razli¢itim vrstama objekata ne mogu primijeniti isti organizacijski standardi.

Standardiziranjem kategorija, dodaje se numericka vrijednost apstraktnom
doZivljaju 1 na taj naCin se popularizira 1 sam objekt i turisticka destinacija. Proces
standardizacije kategorija mora biti proveden u skladu s globalnim trendovima razvoja
turizma, na razini cijele drzave i uz ucesce pruzatelja usluga kojima se mora pruziti prilika
da daju svoj doprinos.

Kljucne rijeci: turizam, obiteljski smjestaj, kvaliteta, kategorizacija
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Abstract

The classification process in hotel industry entails the differentiation of objects into
species based on the minimum of common characteristics. Not taking this into the
differences between hotels and motels, for example, or between a hiking lodge and a
tourist apartment, it is clear that the same organizational standards can not be applied in
different types of facilities.

By standardizing the categories, the numerical value is added to the abstract
experience, and in this way the object and tourist destination itself is popularized. The
standardization process of the categories must be carried out in accordance with the global
trends of tourism development, at the level of the whole country and with the participation
of service providers who must be given the opportunity to contribute.

Key words: tourism, family accommodation, quality, categorize
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1. UVOD

Tradicija ugoS¢avanja ljudi u obiteljskom smjestaju ima povijesni znacaj, no tek u
novije vrijeme poprimila je oblik organizirane djelatnosti, koja se u medunarodnoj praksi
pojavljuje u velikom broju varijacija i pod razli¢itim nazivima.

Ono §to je zajedni¢ko svim pojavnim oblicima ovog smjestaja jest Cinjenica da je
rije¢ o malim kapacitetima koji su u vlasniStvu obitelji ili pojedinca.
bed&breakfast ponude. Takav poduzetnicki koncept u odnosu na klasi¢ni omogucava
gostu bolji dozivljaj destinacije 1 njenih kulturnih sadrzaja.

Turizam je jedan od najbrze rastucih gospodarskih sektora 20. i 21. stoljeca, i
razvoj biljezi jo§ od izuma i Sirenja sredstava za masovni transport. Razvoj prometa
omogucio je putovanja koja viSe nisu bila iznimno skupa, slozena za organiziranje i
realizaciju. Putovanja viSe nisu bila rezervirana samo za najbogatije koji su imali najveci
viSak vremena i slobodnog kapitala, ve¢ su se u turisticka kretanja ukljucile i druge klase.
Vremenom, procesi globalizacije su doveli do toga da se, izuzev najsiromasnijih, svi mogu
ukljuciti u turisticka kretanja na bilo kojoj tocki planete.

Ipak, putovati u mjesto koje ne poznaje, za osobu izaziva i1 odredenu dozu
neizvjesnosti 1 anksioznosti. Kategorizacija smjeStaja, kao jedan oblik klasifikacije, daje
odredenu sigurnost i oblikuje ofekivanja turista prema onome $to hoce ili ne¢e imati na
raspolaganju u mjestu gdje dolaze. Ma koliko osoba bila neiskusna, nece ocekivati
luksuzne dodatne usluge u hostelu, kao ni manjak osnovnih uvjeta u hotelu vrhunske
kategorije.

Kada je rije¢ o privatnom smjestaju, situacija je daleko kompliciranija. Kako
usporediti, razvrstati 1 klasificirati smjeStajne jedinice u objektima koji su gradeni u
razli¢ito vrijeme, koji Cesto nisu gradeni sa namjenom za izdavanje, koji su Cesto
prepravljani, adaptirani ili na druge nacine prilagodeni novom cilju — pruZanju privatnog
smjestaja?

Vremena se mijenjaju, svjetska turisticka ponuda je sve veca, a turisti Zele svoje
vrijeme 1 novac iskoristiti na najbolji moguéi nacin i dobiti najbolju mogucu uslugu
sukladnu svojim potrebama.

Standardizacija kategorija privatnog smjestaja ima svoje prednosti, ali i svoje mane.
Kao 1 ljudi, svaka destinacija ima svoj karakter 1 duh, svaka soba ili apartman svoju

atmosferu, a svako kuc¢anstvo drugaciju vrijednost pruZenu prema gostu.
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Svjetska turisticka organizacija (WTO — World Tourism Organization) namece
potrebu za uspostavljanjem jedinstvene medunarodne statistike turizma kako bi se
omogucilo pracenje trendova i vrSile razne komparacije medu zemljama i u tom kontekstu
daje $iri okvir za mogucu prilagodbu nacionalnih klasifikacija.

Kada je rijeC o kategorizaciji, ugostiteljski objekti Sirom svijeta najceSce se
rangiraju u rasponu do pet kategorija, verificiranih odredenim simbolom (zvjezdice, krune
i sl.) u ovisnosti od podrucja tj. zemlje u kojoj se nalaze. Potreba iste je u Cinjenici da
predstavlja jamstvo kvalitete za buduceg potrosaca u pogledu kvalitete usluga koje pruza
odredena vrsta ugostiteljskog objekta, kao 1 vid zastite hotelijera u pogledu kvalitete koji
osigurava 1 koji je ocijenjen odgovaraju¢om kategorijom njegovog objekta. U svezi s tim,
za oc¢ekivati je i dalje mijenjanje ovih procesa u buduénosti, sukladno s prevladavaju¢im
trziSnim tijekovima, odnosno standardima kvalitete.

Obiteljski smjestaj predstavlja najznacajniji oblik komercijalnog smjestaja ukupne
hrvatske smjeStajne ponude te je sve viSe trazena turisticka usluga sa stalnim rastom

prometa i prisutnim trendom produljenja sezone.
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1.1. Problem istraZivanja

Problem istraZivanja u ovom radu je sljedeci: klasifikacija i kategorizacija smjestaja.
Pruzanje usluga smjeStaja prema utvrdenim standardima podrazumijeva uvodenje
odgovarajuc¢ih organizacijskih modela. Drugim rijeCima, postavljanje i zazivljavanje
organizacijskih standarda u praksi ovog podrucja turistickog poslovanja, ¢ini osnovnu
pretpostavku kvalitete u procesu realizacije usluga.

Uvodenju organizacijskih standarda prethodi Sto potpunije sagledavanje sadrzaja
usluga koje se pruzaju. Razumljivo je da se prije svega radi o osnovnim uslugama koje
opredjeljuju djelatnost, dakle o uslugama smjeStaja. Medutim, pitanje kako se one
realiziraju daleko je slozenije od same tehnologije rada, odnosno tehnike izvodenja
poznatih poslovnih operacija.

Temeljem problema istrazivanja namecu se sljedeéa istrazivacka pitanja: Koliko je
standardizirana klasifikacija 1 kategorizacija privatnog smjeStaja? Na koji nacin se
standardiziraju kategorije u regiji i Hrvatskoj 1 jesu li iz perspektive turista, tri zvjezdice u
Puli isto §to 1 tri zvjezdice na Krku ili u Opatiji? Kako standardizirati kategorije i osigurati
povjerenje gostiju? Postoji li uzro¢no-posljedina veza izmedu standardizacije i

zadovoljstva korisnika?

1.2. Svrha i cilj istraZivanja

Svrha ovog istrazivanja jest dobivanje informacija na temelju kojih ¢e se podignuti
svijest o potrebi moderniziranja postojece kvalitete obiteljskog smjestaja u turizmu jer je
ona na trziStu medusobno neujednacena i nestandardizirana.

Cilj rada je empirijski utvrditi ¢imbenike koji utjeCu na standardizaciju kategorija
obiteljskog smjestaja, na uvijete boravka, a putem njih i na popularizaciju destinacije na

primjeru Jadranske regije Hrvatske.



Problematika kategorizaci"e obitel;'skog sm;'esvta;'a U turizmu I

1.3. Hipoteze istraZivanja

Provedenim istrazivanjem nastojat ¢e se prikupiti $to viSe Cinjenica koje ¢e biti
koriStene za testiranje hipoteza 1 davanje smjernica za buduce koriStenje 1 mogucnosti
implementacije standardiziranih kategorija obiteljskog smjesStaja u praksi.

Osnovna kategorizacija kapaciteta i1 tradicije obiteljskog smjeStaja prijeko je
potrebna za ostvarenje standarda kvalitete obavezatnih i fakultativnih sadrzaja koje pruza
obiteljski smjestaj. Iz ovih pretpostavki namecu se temeljna 1 pomoc¢ne hipoteze:

Temeljna hipoteza HO:

Kategorizacija obiteljskog smjeStaja prijeko je potrebna radi poboljSanja kvalitete
turisticke ponude.

Iz ove osnovne hipoteze slijede izvedene hipoteze o znacaju standardizacije kategorija u
privatnom smjestaju, i to:

- H1 — Specijalizacija prema razli¢itim ciljnim skupinama preduvjet je za jaanje glavne
sezone te produljenje iste u obiteljskom smjestaju i

- H2 — Kvalitetna kategorizacija preduvjet je za zadovoljne korisnike 1 dobar imidz

Hrvatske kao turisticke destinacije.

1.4. Metode istraZivanja

Kako bi se ostvarila svrha 1 realizirao cilj rada provedeno je istraZivanje
sekundarnih izvora podataka renomiranih institucija i strucnjaka iz Hrvatske i svijeta te
anketno istrazivanje na podruc¢ju Jadranske regije Hrvatske, stoga ¢e se koristiti slijedece
znanstvene metode: deskripcije, analize 1 sinteze, generalizacije, induktivna i deduktivna,
komparativna i povijesna.

Povijesnom metodom i deskriptivnom metodom istrazivat ¢e se teorijski okviri i
mehanizmi kao i efekti utjecaja standardiziranih kategorija na turisticku-receptivnu
ponudu.

Pomocu empirijske, analiti€¢ke 1 komparativne metode analizirat ¢e se i1 usporedivati
istrazivanja 1 teorije o kategorizaciji, kao 1 ucinci standardizacije kategorija i njihova

uzro¢no-posljedicna povezanost sa zadovoljstvom korisnika.
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U definiranju preporuka i procedura koje mogu unaprijediti standardizaciju
kategorija kao 1 samu kategorizaciju 1 njezin utjecaj na konkurentnost domaceg
gospodarstva, primijenit ¢e se analiticka i empirijska metoda.

Ovi metodoloski postupci omogucit ¢e testiranje hipoteza ovog specijalistickog
rada.

Istrazivanje standardizacije kategorija u privatnom smjeStaju je empirijskog
karaktera. Da bi se izbjegla opasnost od pozitivistiCko empirijske orijentacije (od ¢injenica
neposredno ka zaklju¢ivanju), nastojalo se dosljedno sprovesti znanstveni postupak u
ispitivanju, analizi i zakljucivanju.

Prikupljanju iskustvenih €injenica i empirijskoj analizi znac¢enja pojavnih oblika
slijedila je teorijska analiza problema, a zatim sinteza pojave i sustine, iz koje proizlazi i
znanstveno zakljucivanje.

Pri zaklju€ivanju se imao u vidu dugoro¢ni karakter turistickih kretanja, odnosno da
nepostojanje funkcionalnih ili korelacijskih veza izmedu promatranih varijabli u trenutku
istrazivanja ne znaci da takvih veza nema i da se one nece utvrditi promatranjem u tijeku
duljeg vremenskog razdoblja. Zbog toga je za istrazivanje neobi¢no znacajna povijesna
dimenzija. Ispitivanje je obuhvatilo longitudinalno istrazivanje procesa kategorizacije u
prethodnom, povijesnom periodu, $to je ovisilo o dostupnosti podataka, dok je posebna
paznja u analizi usmjerena na posljednje desetljece i trenutacno stanje.

U radu su razmotreni nacini standardiziranja kategorija u privatnom smjestaju i to
kroz pregled razvoja privatnog smjestaja 1 njegove kategorizacije u Republici Hrvatskoj 1
okruzenju. Nakon toga, prikazan je utjecaj kategorije na percepciju i ocekivanja turista,
kao 1 utjecaj percepcije na zadovoljstvo korisnika.

U istrazivanju je koriSteno vise izvora i primijenjeno je viSe istrazivackih postupaka
za ekstenzivno 1 intenzivno ispitivanje i to:

1. Analiza podataka dostupnih planova i projekata i
2. Analiza odgovora dobivenih anketnim upitnikom u anketi koja je provedena

u treCem kvartalu 2018. godine na relevantnom broju ispitanika.
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1.5. Kompozicija rada

Rad zajedno s uvodom i zaklju¢kom sadrZi 7 poglavlja. U uvodnom dijelu se kratko
definiraju problem, svrha i ciljevi istrazivanja, glavna i pomo¢ne hipoteze, istrazivactka
pitana primjenom metodologije i opis strukture rada. U drugom poglavlju analizira se
stanje 1 perspektive hrvatskog turizma, s naglaskom na poziciju hrvatskog turistickog
trziSta kroz diversifikaciju smjestajne ponude. U tre¢em poglavlju prikazuje se detaljno
kategorizacija smjeStajnih kapaciteta u Republici Hrvatskoj 1 zemljama okruzenja.
Kvaliteta obiteljskog smjeStaja opisuje se u cCetvrtom poglavlju i to putem analize
percepcije kvalitete od strane korisnika i doprinosa kvaliteti destinacijske ponude. Privatni
smjestaj u Hrvatskoj obraden je u petom poglavlju s detaljnim osvrtom na analizu ponude
privatnog smjestaja i prijedlogom ujednacavanja razine kvalitete smjeStajnih kapaciteta u
domacdinstvima. U Sestom poglavlju prikazana je analiza rezultata anketnog upitnika i

prijedlog mjera za unaprijedenje ponude. Sedmo poglavlje je zaklju¢no.
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2. Stanje i perspektive hrvatskog turizma

Hrvatska temelji svoj turisti¢ki razvoj na obilnosti prirodnih 1 povijesno-kulturnih
resursa te blizini emitivnih trziSta. Intenzivnije se ukljucila u medunarodna turisticka
kretanja sredinom 1960-ih godina te tako postala srednje razvijena turisticka zemlja
europskog Sredozemlja. Pad turisticCkog prometa zapocCinje u drugoj polovici 1980-ih
godina te je kulminirao u vrijeme Domovinskog rata. Gubici turistickog prometa tijekom
osam ratnih 1 poratnih godina procjenjuju se na 325 milijuna neostvarenih nocenja,
odnosno na 13 milijardi USD." Da bi se povecao turisticki promet, potrebno je podizati
kvalitetu turisticke ponude 1 uskladivati je s vladaju¢im trendovima u svijetu. U svezi s tim
u tijeku je revizija zakonske regulative ¢ime je pokrenut novi ciklus razvoja hrvatskog
turizma temeljenog na podizanju kvalitete, obogacivanja izvanpansionske ponude i razvoju

selektivnih oblika turizma.

2.1.Pozicija hrvatskog turistickog trZista

Prema podacima sustava eVisitor, u Republici Hrvatskoj je tijekom razdoblja
sijecanj-prosinac 2018. broj dolazaka stranih turista porastao za 6,27% (17.495.235
dolazaka), dok je broj dolazaka domacih turista veéi za 9,23% (2.224.094 dolaska). Broj
nocenja stranih turista pratio je rast dolazaka s 3,73% (93.203.752 nocenja), dok su
noc¢enja domacih turista rasla za 4,91% (12.847.886 nocenja). Ukupno je (strani i domaci
turisti¢ki promet) broj dolazaka porastao za 6,59 % (19.719.329 dolazaka), dok je broj
nocenja porastao za 3,87% (106.056.638 nocenja)’.

Tablica 1: Rezultati prema vrstama smjestajnih kapaciteta/objekata 2018./2017.

Vrsta 2018. 2017. Mjesecni indeks
objekta . . . . . L.
Dolasci Nocenja Dolasci Nocenja Dolasci Nocenja
Hoteli 7.473.884 25.371.094 7.077.521 24.764.043 105,60 102,45
Kampovi 2.860.989 18.887.762  |2.783.069 18.667.737 102,80 101,18
Objekti na 27.908 93.924 25.085 86.051 111,25 109,15

'Mikagi¢, V.(1998):"Tourism of Croatia-Position and Perspectives”, Institut za turizam, Zagreb

? Hrvatska turisticka zajednica, ,,Informacija o statistiCkim pokazateljima turistickog prometa - prosinac
2018. https://www.htz.ht/sites/default/files/2019 str 15, pristupljeno: 20.02.2019.
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OPG-u

Objekti u 6.452.274 38.171.824  |5.838.209 35.917.354 110,52 106,28
kucanstvu

Ostali 1.886.443 7.641.156 1.774.700 7.329.986 106,30 104,25
ug.objekti

Ostalo 13.432 86.635 11.390 72.552 117,93 119,41
Restorani 6.422 11.384 6.550 12.149 98,05 93,70
Ukupno: 18.721.352  190.263.779 17.516.524  |86.849.872 106,88 103,93
komercijalni

smjestaj

Nekomercijal |518.563 12.591.734 | 508.144 12.056.201 102,05 104,44
ni smjestaj

Nautika 479.414 3.201.125 475.145 3.201.447 100,90 99,99
UKUPNO 19.719.329 106.056.638 |18.499.813 102.107.520 |106,59 103,87

Izvor: Hrvatska turisticka zajednica (2019.):”Informacija o statistickim pokazateljima
turistickog prometa - prosinac 2018.“ https://www.htz.hr/sites/default/files/2019. str 15,
pristupljeno: 20.02.2019.

Kada je rije¢ o objektima obiteljskog smjestaja, 73% nocenja tijekom razdoblja
sijeCanj-prosinac ostvareno je u segmentu kategorije 3 zvjezdice. Pozitivni rezultati u
razdoblju sijecanj-prosinac, u usporedbi s istim razdobljem 2017., ostvareni su s vecine
vaznih trzista. Udio pojedinih trziSta u ukupnom turistickom prometu na nacionalnoj razini
u razdoblju sijecanj-prosinac 2018. pokazuje dominaciju trziSta Njemacke dok je na
drugom mjestu domacde trziste, a potom slijede Slovenija, Austrija i Poljska’.

Prema istrazivanjima Instituta za turizam, u Hrvatsku i dalje najviSe ljudi dolazi
automobilom, njih 64%. Ako tome pridodamo i vozila koja imaju smjeStajne kapacitete,
tada je taj udio 1 bitno veci, ¢ak 79%. Zrakoplovom u Hrvatsku dolazi 14% gostiju, no
treba rec¢i da taj postotak raste, on je za 3 postotna boda veci nego prije nekoliko godina.
Broj onih koji dolaze autobusom relativno je mali - takvih je 4%".

Podaci pokazuju da pocinje dolaziti sve viSe gostiju viseg i1 visokog obrazovanja, a
ono §to je u konacnici jo§ vaznije za sve one koji se bave turizmom, a naravno 1 za drZavu,
jest Cinjenica da dolazi sve ve¢i broj imucnijih gostiju. Prema tom istrazivanju dominantna
kategorija gostiju koji dolaze u Hrvatsku, a to je ¢ak 40%, su ona kucanstva koja imaju

mjesecna primanja od tri tisu¢e eura i viSe. Prije tri godine takvih je bilo tek 26%, tako da

3 Hrvatska turisticka zajednica(2018): ,,Informacija o statistickim pokazateljima turisti¢kog prometa -
prosinac 2018. https://www.htz.hr/sites/default/files/2019 str 17-18, pristupljeno 20.02.2019.

4 http://hr.nlinfo.com/Vijesti/a324003/Mijenja-se-profil-gostiju-koji-posjecuju-Hrvatsku.html, pristupljeno
20.03.2019.
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se s poboljsanjem turisticCke ponude moze ocekivati i znatno bolja izvanpansionska
potrosnja. °
Naredni grafikon prikazuje udio emitivnih trziSta u ukupnom broju turistickih

nocenja ostvarenih u 2018. godini.

Grafikon 1: Udio trZista u ukupnom broju turistickih nocenja ostvarenih u razdoblju
sijecanj-prosinac 2018.

Udjel triista u ukupnom broju turistickih nocenja ostvarenih u
razdoblju sijefan] - prosinac 2018.
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Izvor: http://hr.nlinfo.com/Vijesti/a324003/Mijenja-se-profil-gostiju-koji-posjecuju-Hrvatsku. html,
pristupljeno: 20.03.2019.

Prihodi od stranih turista prosle su godine iznosili gotovo 10,1 milijardu eura, §to je
za oko 603 milijuna eura ili 6,4% viSe nego u 2017., prema Ministarstvu turizma na osnovu
podataka Hrvatske narodne banke (HNB). Prema podacima HNB-a, samo u cetvrtom
tromjese¢ju 2018. prihodi od stranih turista u turizmu iznosili su gotovo 852 milijuna eura,
Sto je takoder viSe nego u istom periodu 2017., za 5,6% ili za gotovo 45 milijuna eura®.

Hrvatsku je u 2018. godini posjetilo 19,4 milijuna turista koji su ostvarili 106
milijuna nocenja.”. Dakle, postignuto je 6,5% viSe turistickih dolazaka i 4% vise nocenja.
Prema izvjeS¢éu HNB-a u tre¢em tromjesec¢ju 2018. godine, a to su najjaci turisticki mjeseci

srpanj, kolovoz i rujan, ostvaren je rekordan prihod od turizma koji je prvi put premasio 6

*Ibidum.

% Ibidem

" Rekordna turisti¢ka 2018. godina - ne samo u Hrvatskoj, ve¢ i u drugim zemljama Mediterana
https://www.cimerfraj.hr/aktualno/statistike-turisticke-2018-godine, pristupljeno 20.04.2019.
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miljjardi eura. Prihodi od potroSnje stranih turista su narasli 4,8% u odnosu na isto
razdoblje godinu ranije. Porast je zabiljeZen 1 u razdoblju od sije¢nja do kraja rujna 2018.
kada su prihodi od stranih gostiju iznosili 9,24 milijarde eura, $to je 6,4% viSe u odnosu na
isto razdoblje u 2017. godini®. U 2018. godini je broj lezaja u obiteljskom smjestaju
porastao za viSe od 62.000, a u sustavu eVisitora registrirano je c¢ak 601.550 kreveta u
privatnim sobama, apartmanima i ku¢ama za odmor. Isto predstavlja porast od 11,6% u
odnosu na 2017. $to je gotovo dvostruko viSe od porasta broja gostiju,” $to ukazuje na
postojanje kvantitete kapaciteta smjestaja. S druge strane nedostatak radne snage u turizmu
evidentira se kao negativni Cimbenik koji djeluje na kvalitetu usluge u turizmu i
zadovoljstvo gostiju domacom turistickom ponudom.

U razmatranju dobiti, prihoda, cijena i ponude, treba uvesti u razmatranje domace
stanovnistvo koje, osim toga Sto zaraduje, mora i ,.trpjeti“ posjetitelje.

Turisticku godinu 2018. najsnaznije su obiljezile dvije kljucne stvari: nedostatak
radne snage 1 reakcija domaceg stanovniStva na turisticke guzve i poskupljenje Zivota.

Sve glasnije nezadovoljstvo gradana zbog neorganiziranog ,,suzivota“ s turistima,
zbog Cinjenice da se od svih poreza, prireza i pristojbi nije odvojilo niSta za poboljsanje
komunalnog standarda, postaje problem jer se to isto nezadovoljstvo lako moze okrenuti
protiv turista koji, drugom dijelu stanovniStva, znace siguran 1 stabilan izvor prihoda.

S obzirom da priljev turista jednom dijelu stanovnistva donosi profit, a drugom dijelu
izaziva smetnje u svakodnevnom zivotu, dio stanovnistva Zeljno oc¢ekuje novu sezonu dok
drugi nezadovoljno dizu glas protiv prevelikog broja turista i remecenja njihovog reda i
mira.

U prilog tome ide ubrzani rast postelja u obiteljskom smjestaju koji porast broja
gostiju ne moze pratiti, a kako u mnogim dijelovima zemlje infrastruktura i komunalni
standardi nisu u skladu s povecanim priljevom nerezidenata tijekom sezone, jasno je da
dolazi do guzvi i nezadovoljstva domicilnog stanovni$tva.

Rezime turistickih rezultata za 2018. godinu slijedi u nastavku:

Tablica 2: Turisti i noc¢enja u Republici Hrvatskoj 2018. godine

Turisti Index Nocenja Index
2017. |2018. 17./18. 2017. [2018. |17./18.
Domadi |1-837.681 [2.021.709  [110,01 5978264 | 6.476.646 | 108,34
Strani | 15-592899 |16.644.871 | 106,75 80.221.997 |83.175.143 | 103,68

¥ Ibidem
°Ibidem
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Index |Udio RH u % Index |Udio RHu %

2017. 2018. 17./18. |2017. 2018. 2017. 2018. 17./18. |2017. 2018.
Individu | 11:071.871. | 11.743.967 | 106.07 | 63,52 62,91 56.600.823 | 58.146.608 | 102,73 65,66 64,86
alni
Domadi | 1:248.688 | 1.360.166 1232|716 7,29 4255309 |4.607.347 | 108,27 4,94 5,14
Strani | 9:823.184 [ 10.383.801 | 105,71 56,36 55,63 52.345.514 | 53.539.261 | 102,28 60,73 59,72
Organi- |6358.709 |6922613 108,87 | 36,48 37,09 29.599.438 |31.505.181 | 106,44 34,34 35,14
zirani
Domaéi | 588.993 661.543 11232 |338 3,54 1.722.955 [ 1.869.299 | 108,49 2,00 2,09
Strani | 5.769.716 | 6.261.070 108,52 | 33,10 33,54 27.868.851 [29.635.882 | 106,34 32,33 33,06
Ukupno | 17430580 | 18.666.580 | 107,09 100,00 100,00 86.200.261 | 89.651.789 | 104,00 100,00 100,00
HR

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske,
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA_ 2018 c-dokumenti/190212 stat2018.pdf
pristupljeno, 01.03.2019.

Iz tablice 2., izmedu ostalog, moze se ocitati da je broj turista u 2018. u odnosu na 2017.
godinu porastao za 6,5% te broj nocenja za 4%. Broj domacih turista porastao je za 10%, a
broj stranih turista za 6,8%. Broj domacih no¢enja porastao je za 8,3%, a broj stranih noce-

nja za 3,7%. Prosjecan broj dana boravka iznosio je 4,8 dana.

U narednoj tablici prikazan je turisticki promet prema emitivnim trziStima u 2017. 1 2018.

godini.

Tablica 3: Turisticki promet stranih turista 2018. godine

Zemlje Turisti Index |Udjelu Nocenja Index |Udiou
% u % u
2017. |2018. 18./17. 2018. 2017. 2018. 18./17. 2018.

Njematka |2.615.900 [2.783.513 |106,41 16,7 19.525.823 |19.983.716 |102,35 24,0
Austrija  |1.331.215 |1.369.709 |102,89 8,2 6.990.661 |7.064.741 [101,06 8,5
Slovenija |1.297.681 |1.364.252 [105,13 8,2 7.140.125 [7.278.621 |101,94 8,8
Italija 1.110.219 [1.148.078 | 103,41 6,9 4.915.170 |5.023.959 102,21 6,0
Poljska  |934.336  [929.184 99,45 5,6 6.056.181 |6.039.972 [99,73 7,3
UK 750.675  |821.114  [109,38 4,9 3.809.782 |4.177.988 | 109,66 5,0
Ceska 741757 |755.104  [101,80 4,5 5.067.098 |5.127.447 [101,19 6,2
Madarska |545.789  |598.975  |109,74 3,6 2.769.794 [2.978.151 | 107,52 3,6
Francuska |536.072  [583.130 | 108,78 3,5 1.969.831 |2.088.534 |106,03 2,5
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SAD 451,947  |558.751 123,63 3.4 1.178.063 |1.413.182 |119,96 1,7
Ostalo 5.277.308 [5.733.061 |108,64 34,4 20.799.514 |21.998.832 | 105,77 26,4
Ukupno |15:592.899 | 16.644.871 | 106,75 100,0 80.221.997 |83.175.143 | 103,68 100,0
strani

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske,
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA_2018 c-dokumenti/190212 stat2018.pdf
pristupljeno, 01.03.2019.

Na prvom mjestu su turisti iz Njemacke s 2,7 milijuna dolazaka (rast 6,4%) i1 19,9
milijun noéenja (rast 2,4%), drugi po redu su austrijski turisti s 1,3 milijuna dolazaka (rast
2,9%) 1 7,0 milijuna nocenja (rast 1,1%) 1 na tre€em mjestu se nalaze slovenski turisti s 1,3
milijuna dolazaka (rast 5,1%) i 7,2 milijuna nocenja (rast 1,9%).

U privatnom smjestaju boravilo je 41,2% turista koji su ostvarili 7,6 milijuna
dolazaka (rast 10,0%) i 43,3 milijuna nocenja (rast 6,2%), slijedi smjeStaj u hotelima koji
biljeze 6,7 milijuna dolazaka (rast 6,7%) 1 21,3 milijuna nocenja (rast 3,7%), te kampovi s

2,9 milijuna dolazaka (rast 3,5%) i ostvarenih 19,2 milijuna noéenja (rast 1,0%)".

Hrvatska je u sezonu 2019. usla s 29 tisuca vise kreveta u privatnom smjestaju
nego 2018. (+4,65%), uz porast broja hotelskih kreveta od svega 4 tisuce (+2,33%). U tri
godine broj kreveta u privatnom smjestaju porastao je za cetvrtinu, odnosno 127,6 tisuca
kreveta viSe nego u lipnju 2016. uz svega 5,8 tisuca hotelskih kreveta viSe. Analiza ove
predsezone pokazala je da su hoteli glavni nositelj prometa u prvom polugodistu, s 50%
ostvarenih dolazaka te 39% nocenja. U privatnom smjestaju ostvareno je 29% nocenja,
iako taj segment ima triput viSe kreveta nego hoteli. Tako je prosjecna popunjenost hotela
od sijecnja do lipnja bila gotovo 30%, a objekata u domacinstvu tek 6%, jer najveéim
dijelom nisu ni otvoreni prije Spice sezone. '' Razlog tome je i specijalizacija hotela na
ciljne skupine turita te nedostatak usluga koje nudi privatni smjestaj izvan ljetne sezone.

Zbog takvog rasta kapaciteta obiteljskog smjestaja, 2019. je godine zauzetost
kapaciteta tijekom pojedinih mjeseci bila ispod oc¢ekivane. Rast gostiju nije dostatan da bi
popunio povecan broj novih kreveta u obiteljima. lako tome doprinosi i povratak
receptivnih trziSta Turske, Egipta, Tunisa, Maroka 1 Grcke, rekategorizacija obiteljskog

smjeStaja je prijeko potrebna s obzirom da je najve¢i dio obiteljskog smjestaja

10 1.
Ibidem
"http://www.poslovni.hr/hrvatska/turisticka-statistika-samo-triput-godisnje-355222, pristupljeno 08.10.2019.
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kategoriziran s 3 zvjezdice, dok su objekti koji su u prethodnom razdoblju ulagali u
kvalitetu imali ve¢i stupanj popunjenosti.'?

Turisticki promet u Hrvatskoj u razdoblju sije¢anj-kolovoz 2019. godine zabiljezio je
rast u odnosu na isto razdoblje 2018. godine i iznosi 16,5 milijuna dolazaka (+5,1%) 1 9,1
milijuna no¢enja (+1,7%)."
Nakon odli¢nog rezultata predsezone uslijedio je blagi rezultatski zaostatak srpnja, ali i
vrlo uspjesan kolovoz, ¢ime je razdoblje sijecanj-kolovoz okoncano s ocekivanim rastom
turistiCkog prometa koji u apsolutnim brojkama iznosi priblizno 800 tisuc¢a dolazaka te 1,5
mil. no¢enja viSe nego tijekom usporedivog razdoblja prethodne godine.

Tijekom srpnja i kolovoza (zbirno) ostvareno je 333 tisu¢e dolazaka i1 476 tisuce
nocenja viSe nego u istim mjesecima prethodne godine. '

Na dan 30. srpnja 2019. Hrvatska je raspolagala s vise od 1,2 milijuna kreveta u
komercijalnim smjestajnim kapacitetima. U odnosu na isti dan prethodne godine rije¢ je o
rastu volumena smjestajne ponude od 4,7% (cca. 54.000 novih kreveta). U apsolutnim

brojkama, najveéi rast biljeZi obiteljski smjestaj (cca. 29.000 novih kreveta). °

Tablica 4. Smjestajni kapaciteti u Republici Hrvatskoj na dan 31.07.2019.

Vrsta objekta 31.07.2019. 31.07.2018. 2019./2018.
Hoteli 175.003 172.950 +1,2%
Kampovi 245.584 241.666 +1.6%
Objekti u kucanstvu 635.375 606.117 +4,8%
Ostali ug.objekti za 130.175 124.374 +4,7%

smjestaj (druge vrste-
skupina kampovi)

Ostalo(organizirano 22.598 9.890 +128,5%
kampiranje, restorani)
Ukupno 1.208.735 1.154.997 +4,7%

Izvor:Analiza turistickog prometa u srpnju i kolovozu te razdoblju sijecanj-kolovoz 2019.
godine, https://hrturizam.hr/wp-content/uploads/2019/09/Rezultati-7-8-1-8-2019.pdf,
pristupjeno 10.10.2019.

“Ibidem.

YHrvatska Turisticka Zajednica(2019),_https://www.htz.hr/sites/default/files/2019-09/Rezultati%207-
8%20%2B1-8-2019.pdf, pristupljeno: 10.10.2019.

“Ibidem

BIbidem.
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U usporedbi s prethodnom godinom, sve klju¢ne vrste komercijalnih smjeStajnih

objekata, kao 1 nauticki Carter, biljeze povecanje broja dolazaka tijekom razdoblja sijeCan;j-

kolovoz, dok su u no¢enjima u blagom minusu kampovi.

Tablica 5. Prometi po vrstama kapaciteta sijecanj-kolovoz 2019.

Vrsta Dolasci I-VIII | Noc¢enja I-VIII |Dolasci Nocenja
objekta 2019. 2019. 2019./2018.(%) [2019./2018.(%)
Hoteli 5.617.277 19.380.830 +6,4 +1,8
Kampovi 2.463.449 16.206.177 +0,5 -1,2
Objekti u 5.938.793 34.545.716. +6,3 +2.,5
kucanstvu+

OPG

Ostali 1.543.225 6.465.980 +4,2 +2,1
ug.objekti za

smjestaj (Druge

vrste-skupina

kampovi)

Ostalo 17.032 82.990 +5,6 -6,0
Nauticki 406.131 2.612.860 +7,9 +2,9
charter

Nekomercijalni |483.846 10.773.978 -0,5 +2,8
smjestaj

UKUPNO 16.492.495 90.068.531 +5,1 +1,7

Izvor: Analiza turistickog prometa u srpnju i kolovozu te razdoblju sijecanj-kolovoz 2019.
godine, https://hrturizam.hr/wp-content/uploads/2019/09/Rezultati-7-8-1-8-2019.pdf,
pristupjeno 10.10.2019.

U krugu prvih 10 trzista, u razdoblju od pocetka godine do kraja kolovoza vecinom se

biljeze pozitivni pokazatelji. Neito niZi turisticki promet biljeze Poljska, Ceska i

Nizozemska dok Njemacka biljezi porast broja dolazaka uz manji broj nocenja nego

prethodne godine.

Tablica 6. Turisticki promet prema emitivnim trZistima sijecanj-kolovoz 2019.

Trziste I-VIII dolasci  |I-VIII no¢enja [2019./2018.(%) |2019./2018.(%)
dolasci nocenja

Njemacka 2.374.471 16.979.409 +4,5 -0,5

Slovenija 1.326.831 9.523.703 +4,1 +2,8

Austrija 1.178.109 6.308.608 +2,1 +0

Poljska 844.672 5.404.054 +0 -3,9
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Italija 1.047.112 4.933.212 +3,3 +3
Ceska 700.393 4.685.123 -1,0 -3,4
Ujedninjena 679.609 3.485.366 +4,9 +3,6
Kraljevina

Madarska 568.170 2.949.644 +3,6 +2,1
Slovacka 431.341 2.805.674 +2,6 +0,3
Nizozemska 421.372 2.661.225 -1,5 -6,1

Izvor:Analiza turistickog prometa u srpnju i kolovozu te razdoblju sijecanj-kolovoz 2019.
godine, https://hrturizam.hr/wp-content/uploads/2019/09/Rezultati-7-8-1-8-2019.pdf,
pristupjeno 10.10.2019.

2.2. Diversifikacija smjesStajne ponude

Smjernice i ciljevi razvoja obiteljskog smjestaja u Hrvatskoj trebali bi biti uskladeni s
temeljnim nacelima razvoja hrvatskog turizma definiranim Strategijom razvoja turizma
Republike Hrvatske do 2020. godine. Oni bi trebali odraZavati i specificnu razvojnu viziju
ovog segmenta hrvatske turisticke ponude.

Obiteljski smjestaj u Hrvatskoj trebao bi postati medunarodno prepoznatljiv putem
tematiziranja, razvoja brenda, diferencijacije smjestaja, certificiranja i licenciranja. Sve to
iziskuje njegovanje kulture kvalitete kao 1 unaprijedenje komunikacije s ciljnim trziSnim
niSama.

Osnovna kategorizacija kapaciteta i tradicije obiteljskog smjestaja neophodna je za
ostvarenje standarda kvalitete obveznih i fakultativnih sadrzaja koje pruza obiteljski
smjestaj.

Sa svrhom postavljanja razvojnih smjernica i operativnih strategija za razdoblje do
2020. godine, Hrvatski Sabor usvojio je 26. travnja 2013. godine Strategiju razvoja
turizma RH do 2020. koja daje odgovor na pitanje kakav turizam Hrvatska zeli i treba
razvijati te utvrduje klju¢ne aktivnosti turistiCke politike usmjerene na osiguravanje
proizvodnih, institucionalnih, organizacijskih i ljudskih pretpostavki za poboljsavanje
konkurentske sposobnosti hrvatskog turizma i koriStenje resursne osnove na nacelima
odgovornog i odrzivog razvoja. U konacnici, buduci da je rije¢ i o dokumentu koji je

trebao osigurati uklapanje Hrvatske u konsolidiranu turisticku politiku Europske unije,

17


https://hrturizam.hr/wp-content/uploads/2019/09/Rezultati-7-8-1-8-2019.pdf

Problematika kategorizaci"e obitel;'skog sm;'esvta;'a U turizmu I

Strategija razvoja turizma RH do 2020., predstavlja cjelovit konceptualni okvir koji
omogucava:'®
* koordinirano djelovanje nositelja turisticke politike i sustavno usuglaSavanje mjera

turisticke politike;

» cjelovito razumijevanje kljuénih pravaca razvoja hrvatskog turizma kao preduvjet

privlacenja interesa potencijalnih domacih i stranih ulagaca te

* ciljano usmjeravanje razvojno-investicijskog procesa i ucinkovito povlacenje sredstava

EU fondova.

Strategija razvoja turizma RH do 2020. polazi od analize klju¢nih pokazatelja dostignutog
razvoja, sagledava razvojna ograni¢enja i razvojne mogucnosti koje se ocitavaju iz
relevantnih razvojnih trendova u globalnom okruZenju te prepoznaje klju¢ne Cinitelje
uspjeha na koje se hrvatska turistiCka politika mora usredotoCiti u razdoblju do 2020.

godine.

Usprkos brojnim razvojnim inicijativama i isticanju prioriteta smanjenja sezonalnosti,
,sunce 1 more” jedan je od dominantnih proizvoda hrvatske turisticke ponude, s
konstantnom stabilnom potraznjom, $to je kroz povijest rezultiralo velikim kapacitetima
obiteljskih smjesStaja u kucanstvima. Realno je stvoreno premalo razloga za putovanja 1
boravak turista izvan ljetne sezone, S§to zbog nedostatka poduzetniCkog interesa, Sto zbog
razvojno-poslovnih barijera i nedovoljno aktivnog vodenih procesa od strane javnog
sektora te je stoga doprinos turizma gospodarskom 1 drustvenom razvoju zemlje manji od

objektivno moguceg.

U osnovi hrvatski turizam jo$ uvijek obiljezava:'’
* nedovoljna diferenciranost proizvoda i usluga;

» pomanjkanje inovativnih 1 kvalitetnijih sadrzaja boravka gostiju;
* rast temeljen ponajvise na ekspanziji obiteljskog smjestaja u ku¢anstvima;

* nedostatak kvalitetne hotelske ponude prac¢en nedovoljnom investicijskom aktivnoscu;

'“Narodne novine, https:/narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2013_05 55 1119.html, pristupljeno
30.08.2018.
"Ibidem.
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* nedovoljno dobra povezanost zraénim i morskim putem;

» statiCan sustav nacionalnog marketinga;

* premalen broj globalno brendiranih destinacija;

» neadekvatna destinacijska turisticka infrastruktura te

* naslijedena orijentacija lokalnog stanovniStva prema sezonskom poslovanju.

S tim u svezi valja uloziti napore u kvalitativnu transformaciju smjestaja u kucanstvima
te unapredenje turistiCkog lanca vrijednosti u brojnim turistiCkim destinacijama pa u tu
svrhu valja maksimalno koristiti raspoloZiva sredstva fondova EU.

S tim u skladu Ministarstvo turizma objavilo je Program konkurentnosti turistickog
gospodarstva kojim se dodjeljuju bespovratna sredstva za ulaganja u turisticke djelatnosti
u skladu su sa Strategijom razvoja turizma RH do 2020. godine i pripadaju¢im akcijskim
planovima te nacionalnim programima vezanim za razvoj malog i srednjeg poduzetniStva.
Ciljevi su unapredenje ponude malih obiteljskih hotela, odrzivi razvoj, zeleni turizam i
razvoj posebnih oblika turizma (zdravstvenog, kulturnog, cikloturizma, nauti¢kog,
kongresnog,ruralnog)."®
Uz glavni cilj — povecanje atraktivnosti i konkurentnosti hrvatskog turizma, Program je
trebao doprinijeti ostvarenju i sljedecih strateskih ciljeva turistickog razvoja:"

e poboljsanju strukture i kvalitete smjestaja,

e novom zaposljavanju,

¢ realizaciji novih investicija,

e povecanju turisticke potrosnje,

e razvoju turizma na turisticki nerazvijenim podrucjima te

e produljenju sezone do cjelogodisSnjeg turizma.

Korisnici su subjekti malog gospodarstva ( trgovacka druStva izvan javnog sektora, obrti 1
zadruge) te poljoprivredna gospodarstva i obiteljska poljoprivredna gospodarstva (OPG).
Najmanji iznos financijskih sredstava koji se putem javnog poziva moze prijaviti i

dodijeliti po pojedinom projektu je 20.000,00 kuna, a najve¢i 400.000,00 kn.

Bhttps://www.eurokonzalting.com/index.php/bespovratna-sredstva-i-krediti/itemlist/tag/Bespovratna
%?20sredstva%20u%20turizmu, pristupljeno: 20.03.2019.
PIbidem.
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Prema prognozama Strategije razvoja turizma za RH do 2020. godine, uz ‘sunce i
more’ kao 1 dalje globalno dominantan turisticki proizvod, narocito se trebao brzo razvijati
i cijeli niz proizvoda iz podru¢ja nautickog, zdravstvenog, cikloturizma, pustolovno-
sportskog, kulturnog i poslovnog turizma. Izrazita segmentacija trzista, ‘nove’ vrijednosti i
rastuca sofisticiranost kupaca stvara potrebu za sve ve¢om raznolikosti sadrzaja, aktivnosti

.....

imora’ s drugim turistickim proizvodima.

Uz jedan od strateskih ciljeva koji se odnosi na podizanje kvalitete smjeStaja u
kampovima i kué¢anstvima uz opadanje njihovih udjela u ukupnom smjestajnom kapacitetu,
kontinuiranim povecanjem udjela hotela, Hrvatska se orijentirala u razdoblju do 2020.
godine na pet grupa emitivnih geografskih trzista koji su povijesno vodeca emitivna trZista
( Njemacka, Slovenija, Austrija, Hrvatska, Italija) te se, uz tradicionalne ciljne segmente
obitelji s djecom i zlatne dobi, znatno agilnije okreée i prema drugim, potroSackim
segmentima Ciji stilovi putovanja i preferencije za Sirom paletom proizvoda, omogucuju
produljenje turisticke sezone 1 rast potro$nje (mladi (18-24), parovi s dvostrukim
primanjima bez djece, obitelji, radno aktivni ljudi ¢ija su djeca napustila roditeljski dom,
zlatna dob (65+) bez vecih zdravstvenih problema te specijalizirani organizatori poslovnih
putovanja) .

Polaze¢i od vaZnosti obiteljskog smjeStaja za ukupne turisticke tijekove u Hrvatskoj,
Strategija razvoja turizma RH do 2020. godine ukazala je na potrebu podizanja ukupne
razine kvalitete njegove ponude kao i osiguranje preduvjeta za pretvaranje dijela ovih
kapaciteta u razliCite oblike kolektivnog smjeStaja kao Sto su mali obiteljski hoteli,
pansioni i difuzni hoteli. *'

U cilju osiguranja realizacije navedenih aktivnosti, Strategija razvoja turizma RH do 2020.
godine predvidjela je pokretanje izrade Nacionalnog programa za unapredenje obiteljskog
smjestaja, pri emu su posebno apostrofirane sljede¢e aktivnosti:*

+ stvaranje primjerenijeg 1 poticajnijeg institucionalnog okruZenja za unaprijedenje
kvalitete smjeStaja u kucanstvima, ukljucujuéi i fleksibilno utvrdivanje minimalnih

tehnickih uvjeta u skladu s relevantnim konkurentskim okruzenjem S$to uklju¢uje nadopunu

»Narodne novine, https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2013_05 55 1119.html, pristupljeno
20.03.2019.

2Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (2018):
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/arhiva/009 160128 obiteljski.pdf, pristupljeno 20.03.2019.
2Ibidem.
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kriterija za kategoriziranje smjesStaja u kuc¢anstvima te razradu kriterija izvrsnosti i kvalitete
usluZivanja prema pojedinim pojavnim oblicima smjestaja u ku¢anstvima;
* podizanje razine znanja 1 stru¢nih vjeStina za uspjeSno vodenje poslovanja
osmisljavanjem, pripremom i realizacijom cjelovitog programa edukacije pruzatelja usluga
obiteljskog smjestaja;
* uspostavljanje primjerenog 1 na objektiviziranim kriterijima zasnovanog sustava
financijskih i/ili fiskalnih poticaja za podizanje kvalitete smjeStaja te, eventualno,
transformaciju u obiteljske hotele, pansione i difuzne hotele.
Nacionalni program unapredenja obiteljskog smjestaja ima za cilj uspostaviti strateske 1
operativne smjernice za usuglaSeno djelovanje glavnih dionika relevantnih za razvoj
obiteljskog smjestaja, pri ¢emu posebno Ministarstva turizma, Hrvatske gospodarske
komore (HGK) odnosno Zajednice obiteljskog smjestaja i turizma osnovane pri HGK.
U cilju povecanja dodane vrijednosti usluga obiteljskog smjesStaja posebna je

pozornost posveéena mjerama/aktivnostima u funkciji:*

e rasta kvalitete ponude obiteljskog smjestaja,

e uspostave nacionalnog sustava marki kvalitete,

e ckoloski odgovornog poslovanja,

e uspostave sustava informiranja/poslovnog savjetovanja pruzatelja usluga

obiteljskog smjestaja kao 1

e pracenja kvalitete usluga 1 rezultata poslovanja obiteljskog smjestaja.

Podizanje razine znanja i vjeStina temelji se na osmi$ljavanju i provedbi razli¢itih
programa stru¢nog usavrSavanja. U tom smislu predlazu se razliiti, po mjeri krojeni,
programski moduli prilagodeni konkretnim potrebama/zahtjevima razli€itih pruzatelja
usluga obiteljskog smjestaja.

Jedan od pozitivnih primjera je projekt , Kvarner Family” koji provodi Turisticka
zajednica Kvarnera u suradnji s lokalnim turisti¢kim zajednicama.

"Kvarner Family" je projekt koji je pokrenula Primorsko-goranska Zzupanija kao
sustav standarda i mjerila kojima se Zeli stvoriti nova osnova za povezivanje nositelja
obiteljskog smjesStaja. "Kvarner Family" je nadopuna, ali i smjernica postoje¢em sustavu
kategorizacije s ciljem povecanja konkurentnosti i razine kvalitete apartmana, soba,

kampova ili kuca za iznajmljivanje*.

“Ibidem.
# Kvarner Family, https://www.tz-krk.hr/hr/kvarner-family pristupljeno 08.10.2019
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Kvarner family projekt unapreduje ponudu obiteljskog smjeStaja Zupanije i pomaze
iznajmljivacima u povecanju kvalitete usluge 1 konkurentnosti. Ciljevi 1 o¢ekivani ucinci
projekta "Kvarner Family"*:

e povecanje kvalitete turisticke ponude obiteljskog smjestaja,

e postizanje bolje trziSne prepoznatljivosti,

e pojatana promocija obiteljskog smjeStaja, posebice u elektroniCkim
medijima te

e organizacija zajednickih programa edukacije 1 pokretanje zajednickih

programa obuke.

Uvjeti za clanstvo u sustavu "Kvarner Family" su minimalno 3 zvjezdice, ureden
okoli§ (treba zadovoljiti minimalno 5 kriterija), najmanje 500 m* po objektu ili 200 m? po
jedinici (obvezan kriterij za objekte koji nisu u gradskim jezgrama), ali i mnogi drugi

uvjeti koji osiguravaju dozivljaj turista i podizu zadovoljstvo gosta.

Sljede¢i primjer je Program kreditiranja obiteljskog smjestaja ,, Welcome” koji
provodi Zadarska zupanija, odnosno Upravni odjel za gospodarstvo, turizam, infrastrukturu
1 EU procese u cilju unapredenja usluga i podizanje kvalitete smjeStaja u objektima u
kojima se pruzaju ugostiteljske usluge smjeStaja u kucanstvu na podru¢ju Zadarske
zupanije s kamatnom stopom od 0%. Projekt Oznacavanja kvalitete (Labelling) u
obiteljskom smjestaju pod komercijalnim imenom ,, Welcome” pokrenula je 2015. godine
Turisticka zajednica Zadarske Zzupanije u suradnji sa sustavom lokalnih turistickih
zajednica. Rije¢ je o skupini standarda i mjerila kojima se Zeli stvoriti nova osnova za
povezivanje nositelja obiteljskog smjestaja te nadopuna postojeceg sustava kategorizacije.
U sklopu Projekta povodi se viSe razina aktivnosti usmjerenih na sljedece segmente:
edukacija, standardizacija, marketinsko oblikovanje, certificiranje te dodjela oznaka
pripadaju¢ih podbrendova: City/Rural/Family/Bike/Magic kao 1 promidZzba putem
sluzbenih internetskih stranica, turisti¢kih sajmova ili prezentacija i tiskanih materijala.*

Kao treci primjer treba izdvojiti projekt Turisticke zajednice Istre Istra Bike&Bed.
Jedan od op¢ih ciljeva Istarke zupanije razvoj je odrzivog turizma u Istri te je na temelju

Master plana razvoja turizma Istre 2015.-2025. pokrenut projekt diversifikacije privatnog

» Ibidem
Shttps://www.zadarska-zupanija.hr/index.php/novosti/item/1364-program-kreditiranja-obiteljskog-smjestaja-
welcome, pristupljeno 10.10.2019.
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smjestaja u Istarkoj Zupaniji, a prvi takav projekt je upravo navedeni Istra Bike&Bed. To
je sustav smjeStajnih objekata specijaliziranih za prihvat biciklista (cikloturisa) koji se
povezuje sa svim ostalim uslugama koje se pruzaju biciklistima u Istri (staze, biciklisticki
vodi€i, pruzanje strukovnih usluga poput najma, servisa, prijevoza, sudjelovanja na
manifestacijama i sl.).”” Objekti u sustavu Istra Bike&Bed redovito se promoviraju putem
razli¢itih promotivnih kanala turistickog sektora u Istri, a interes za uvrStenje u navedeni
sustav moze iskazati bilo koji pruzatelj usluga smjestaja koji moze zadovoljiti trazene
kriterije: apartmani, kuée za odmor, boutique hoteli, hoteli i dr. Ulaskom u navedeni
sustav, pruzatelju usluga urucuje se certifikat koji traje dvije godine, nakon Cega se vrsi
kontrolni pregled te ploc¢a s oznakom Bike&Bed.
Objekti su svrstani u sljedece kategorije:
e [stra Bike&Bed: Manji privatni objekti (apartman ili ku¢a za odmor). Nude osobni
pristup gostima te im je omogucen ulaz u svim razinama kvalitete.
e Boutique Bike hotels: Mali obiteljski hoteli koji nude kombinaciju personaliziranog
pristupa gostima 1 vise kvalitete usluge.
e Bike hotels: Hoteli s velikim smjeStajnim kapacitetima i cijelim nizom usluga koje
pruzaju gostima. Od ovih objekata trazi se visi rang kvalitete.
e Bike camps: Gotovo u pravilu locirani su na obali, omogucuju pristup moru te

pruzaju usluge koje su uobicajene za privatne smjestajne objekte.”

Kroz navedene primjere istiCe se vaznost razvoja specifi¢nih oblika turizma i
kreiranje turisti¢kih proizvoda koji su specijalizirani za odredenu ciljnu skupinu turista koji
utjeCu na jacanje glavne sezone i produljenje iste. Posebnost takvih turistickih proizvoda
je 1 ciljno udruzeno oglasavanje te ulaganje u kvalitetu, Sto se Cesto lakSe postize kroz

oznake kvalitete na Zupanijskoj razini.

Prema Strategiji’, ciljevi i zadaci razvoja hrvatskog turizma u periodu od 2013.-
2020. godine su povecanje njegove atraktivnosti i konkurentnosti, Sto ¢e rezultirati
ulaskom u vodec¢ih 20 turisti¢kih destinacija svijeta po kriteriju konkurentnosti.

Istodobno, ostali strateski ciljevi turistickog razvoja do 2020. godine su:*

TThttps://www.istra.hr/hr/business-information/projekti/istra-bike-bed, pristupljeno 16.10.2019.
AIbidem.

PStrategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine,
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/Strategija-turizam-2020-veljaca2013.pdf, pristupljeno:
16.10.2019.

Ibidem.
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1. Poboljsavanje strukture i kvalitete smjestaja:

e Kontinuirano povecanje udjela hotela te podizanje kvalitete smjeStaja u
kampovima 1 kucanstvima uz opadanje njihovih udjela u ukupnom
smjeStajnom kapacitetu.

2. Novo zaposljavanje:

e Otvaranje od 20 do 22 tisu¢e novih radnih mjesta u turizmu te oko 10 tisuc¢a
radnih mjesta u neturistiCkim djelatnostima, ali induciranih turistiCkom
aktivnoscu.

3. Investicije:

e Realizacija novih investicija u iznosu od oko 7 milijardi eura.

4. Povecanje turisticke potroSnje:

e Ostvarivanje 14,3 milijardi eura ukupne godiSnje turisticke potroSnje, od
Cega ¢e 12,5 milijardi eura otpadati na inozemnu, a 1,8 milijardi na domacu

potrosnju.

Dakle, glavni cilj je ulazak u 20 vode¢ih turistickih destinacija u svijetu po kriteriju
konkurentnosti. Prema The Travel & Tourism Competitiveness Report 2019*', Hrvatska se
nalazi na 27 mjestu, sa skorom od 4,5 od moguc¢ih 7. Na prvom mjestu je i dalje
Spanjolska, sa skorom od 5,4. U odnosu na 2017. godinu, Hrvatska je ostvarila rast od
2,4%. Prema ovim podacima, moze se zakljuciti da glavni cilj Strategije nije ostvaren.

Prvi od ciljeva koji su navedeni kao strateski jest kontinuirano povecanje udjela
hotela te podizanje kvalitete smjeStaja u kampovima i kucanstvima uz opadanje njihovih
udjela u ukupnom smjestajnom kapacitetu.

Prema HTZ, na dan 31.10.2013. u RH je postojalo 132.755 postelja u hotelima i
aparthotelima (14,34%), 239.424 u kampovima i kampiraliStima (25,86%), i 416.991
postelja u privatnom smjestaju (45,04%)*.

Prema istom izvoru, za 2018 godinu®’, na dan 31. kolovoza 2018. stanje je sljedece:
hoteli i aparthoteli 130.026 (10,3%), kampovi i kampiraliSta 235.745 (18,6%), privatne
sobe 800.108 (63,2%) postelja. Udio hotela smanjen je s 14,34% na 10,3%, suprotno

ciljevima Strategije, broj postelja u kampovima i1 kampirali§tima smanjen je s 25.86% na

*'The Travel & Tourism Competitiveness Report (2019):
http://'www3.weforum.org/docs/WEF_TTCR_2019.pdf, pristupljeno: 16. 10. 2019.

*Turizam u brojkama (2013): https://htz.hr/sites/default/files/2016-11/Turizam-u-brojkama-2013.pdf,
pristupljeno 16.10.2019.

3 Hrvatska turisticka zajednica (2019): https://htz.hr/sites/default/files/2019-06/HTZ%20TUB%20HR _
%202018 0.pdf, pristupljeno: 16.10.2019.
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18,6%, Sto je u skladu sa Strategijom, ali s druge strane, udio postelja u privatnom
smjeStaju povisio se s 45,04% na 63,2%. Strategija u ovom dijelu nije pokazala dobre
rezultate.

Kada je rijec o objektima obiteljskog smjestaja, 73% nocenja u 2018. godini
ostvareno je u segmentu kategorije 3 zvjezdice.*

U narednim tablicama prikazani su podaci o kapacitetima i popunjenosti smjestaja
u domadinstvu za 2018. godinu po vrstama i kategorijama. Iz Tablice 7. vidljiva je
dominacija smjestaja s tri zvjezdice Sto ukazuje na osrednjost u kvaliteti ponude
obiteljskog smjestaja. Rast se 1 dalje temelji na ekspanziji obiteljskog smjesStaja u

kucanstvima, a ne na rastu kvalitete ponude obiteljskog smjestaja i promjenama u strukturi.

Tablica 7. Broj kreveta u domacinstvu 2018. godine po vrstama i kategorijama

Broj kreveta/ 1% 2% 3* 4* 5% UKUPNO
kategorija

Studio 1.390 14.221 79.762 5.843 16 101.232
apartman

Ruralna - 16 213 101 - 330
kuca za

odmor

Kamp 2.723 1.577 1.809 307 10 6.426
mjesto

Kamp 370 256 226 18 - 870
parcela

Soba 6.416 14.902 43.187 4.700 10 69.215
Apartman |3.417 35.874 274.872 31.909 1.188 347.260
Kuc¢a za 168 3.196 28.213 17.320 2.547 51.471
odmor

UKUPNO |14.484 70.042 428.282 60.198 3.798 576.804

Izvor:  Popovac,S.(2018.):Hrvatska  Turisticka Zajednica, Odjel za istraZivanje

trzista, interni dokument

Iz Tablice 8. moze se isCitati da najveci stupanj popunjenosti imaju kapaciteti sa 4
zvjezdice §to ukazuje na potrebu povecanja kvalitete obiteljskog smjestaja koji je

kategoriziran s 3 zvjezdice.

**Hrvatska turisticka zajednica (2018): ,,Informacija o statistickim pokazateljima turistickog prometa -
prosinac 2018. https://www.htz.hr/sites/default/files/2019 str 17-18, pristupljeno 20.02.2019.
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Tablica 8. Popunjenost smjestaja u domacinstvu po kategorijama za 2018. godinu

Popunjenost/ 1% 2% 3* 4% 5% UKUPNO
kategorija

Studio 14,87 14,97 16,34 18,81 21,11 16,27
apartman

Ruralna - 10,60 11,84 15,83 - 13,00
kuca za

odmor

Kamp 13,48 11,50 13,61 17,18 - 13,19
mjesto

Kamp 11,16 16,89 16,23 17,44 - 14,30
parcela

Soba 13,20 14,39 15,81 17,72 21,95 15,39
Apartman | 16,66 16,95 19,42 22,01 20,00 19,38
Kuca za 16,14 14,74 17,97 19,47 16,64 18,20
odmor

UKUPNO |14,21 15,78 18,36 20,60 17,68 18,17

Izvor: Popovac, S.(2018):Hrvatska Turisticka Zajednica, Odjel za istraZivanje trzista,

interni dokument

Zbog neujednacenosti u ponudi, standardizacijom kategorija u privatnom smjestaju i
podizanjem kvalitete smjestaja, osigurala bi se veéa popunjenost na godiSnjoj razini ¢ime
bi se podiglo zadovoljstvo turista 1 osigurao pozitivan imidZ Hrvatske kao turisticke
destinacije. Kvalitetnim upravljanjem destinacijom, brandiranjem i dodatnim sadrzajima
privuklo bi se goste vece platezne moci §to bi povecalo popunjenost kapaciteta kategorije 5
zvjezdica. U ostvarenju ovih ciljeva Strategija nije pokazala rezultate.

Sto se ti¢e cilja koji se odnosi na zaposljavanje, prema HTZ*, broj zaposlenih u
turizmu se u periodu 2013.-2018. povecao s 84.000 na 101.000, (+17.000) Sto nije puna
brojka od planiranih 20-22.000, ali je iskorak u pozitivhom smjeru.

Interesantno je primijetiti da je posljednji cilj djelomicno ostvaren: prema podacima
Hrvatske narodne banke (HNB), tijekom 2018. godine, prihodi u turizmu od stranih
gostiju, iznosili su 10 milijardi 1 97 milijuna eura,a kada se tome pridodaju prihodi od

domacih turista ostvareno je 12 milijardi eura prihoda.*.

3% Hrvatska turisti¢ka zajednica (2019): https://htz.hr/sites/default/files/2019-06/HTZ%20TUB%20HR
%202018_0.pdf, pristupljeno: 16.10.2019.

3Ministarstvo turizma republike Hrvatske, https://mint.gov.hr/vijesti/prihodi-od-stranih-turista-prvi-put-
premasili-10-milijardi-eura-ukupni-prihod-12-milijardi-eura/19009
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Hrvatska turisticka politika odreduje stupanj konkurentnosti hrvatskog turizma u
cijelosti pa onda i hrvatskog hotelijerstva. Odluke koje izravno ili neizravno utjecu ili
odreduju hrvatsku turisti¢ku politiku te implementacija istih, donose se mahom u drugim
resorima. Konsenzus o hrvatskom turizmu, o njegovu razvoju i dometima tog razvoja
donosi se na razini Vlade, pa Vlada, a ne pojedino resorno ministarstvo, snosi odgovornost
za pozitivne 1 negativne strane tog razvoja. Turisticka politika nije pisani dokument, ve¢ je
odredeni nacdin razmi$ljanja, svijest o mogucem doprinosu turizma nacionalnom
gospodarstvu i posebice, na¢in adekvatnog ponaSanja koji proizlazi iz ovih promisljanja*’.
Ministarstvo turizma, ili resor u Vladi kojemu ono pripada, ima tek ograniceno podrucje
djelovanja kad je rije¢ o formiranju hrvatske turisticke politike, ili u procesu stvaranja te

politike, pogotovo u strateSkom pogledu, a moralo bi imati glavnu rijec.

¥Gali¢i¢, V.,Laskarin Azi¢, M. (2016):”Principi i praksa turizma i hotelijerstva”,Sveugiliste u Rijeci, Fakultet
za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija
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3. Kategoriziranje ugostiteljskih objekata

Turisticko trziSte Europe se sve vise diferencira u odnosu na Zivotne stilove i obrasce
Zivota, a turisti postaju sve zahtjevniji, traze¢i vecu kvalitetu, individualnost, nova iskustva
1 sloZenije forme turisticke ponude. Izbor viSe putovanja tijekom godine, s razliitim
motivima, osigurava sve viSe prostora otvaranju novih i inovativnih destinacija. Ponuda
raznolikog, integriranog 1 destinacijski dobro upravljanog proizvoda bit ¢e klju¢no
podrudje, gdje ¢e se u poslu dokazivati nove destinacije, koje tek ulaze na trziste®®.

Ljeto je glavna turisticka sezona za europske turiste. Blizu 70% ukupnih nocenja
ostvaruje se tijekom ljetne sezone. Vazni motivi za ljetni odmor su: ljepota prirode i
okoli$a, izbor i sadrzaj rekreativnih aktivnosti (planinarenje, biciklizam, terensko jahanje,
plivanje i dr.), atmosfera u destinaciji (mir, tiSina) te pozitivno iskustvo vezano za
prethodne boravke. Istaknuti atributi ljetnog turizma su: gostoljubivost, prijateljski pristup,
osjeCaj sigurnosti i zabava®. Kao jedan od osnovnih motiva za dolazak u destinaciju,
,sunce 1 more” zadrzao se do danas, medutim, razvojem selektivnih oblika turizma i
podizanjem kvalitete turisticke ponude, nastoji se umanjiti sezonalnost i razviti turizam
tijekom cijele godine.

Preduvjet razvoja kulturne 1 kreativne ponude je razvoj smjeStajnih kapaciteta.
Suvremeni turisti traze viSe od ,,sunca i mora” i1 osnovnih usluga koje smjestajni objekt
pruza. Do izrazaja posebno dolazi prepoznatljiv stil, personalizirani pristup, specifi¢nost
oblikovanja i cjelokupna atmosfera koja vlada u smjestajnom objektu. Cilj je stvaranje
smjeStajnog objekta prepoznatljive kvalitete, u skladu sa zahtjevima ambijentalne
prihvatljivosti s kojima se pridonosi prostornoj valorizaciji izvornih vrijednosti na odrZivi
naCin (valorizacija kulturnih, prirodnih preduvjeta usmjerena boljitku domicilnog
stanovniStva i generiranju nove vrijednosti turistima).*” Konkurentnost privatnog smjestaja
ovisi o konkurentnosti destinacije, preduvjetima razvoja (prirodni, prometni, kulturni,
demografski preduvjeti 1 intelektualni kapital), kvaliteti ponude 1 brendiranosti

destinacije.”

3¥Vujko, A., Gaji¢, T.(2012): ,,Prostorna distribucija, obim i struktura hotelijerske ponude Slovenije — studija
slu¢aja jezero Bled, Bohinj, Bohinjska Bistrica i Bovec*, Skola biznisa, Novi Sad, str 11

* Ibidem

“Stipanovié¢, C.(2018.):”Hotel bastina u funkciji razvoja kulturne i kreativne ponude destinacije, Ekonomska
misao i praksa”,(1), 234-247, https//hrcak.srce.hr/202281, pristupljeno 22.10.2019.

“'Ibidem.
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Standardi koji se primjenjuju u ugostiteljstvu odredeni su zakonskim i
podzakonskim aktima (pravilnici, upute 1 sl), te dodatno, kao specificnosti za
ugostiteljstvo, Posebnim uzancama u ugostiteljstvu. Kako bi se ugostiteljski objekti lakse
standardizirali, postoje dvije temeljne razine standardizacijskog procesa:*

e razvrstavanje ugostiteljskih objekata 1
e kategorizacija ugostiteljskih objekata.

Razvrstavanje ugostiteljskih objekata je opéi proces specijalizacije podjele ugostiteljskih
objekata na djelatnosti, odnosno razvrstavanje ugostiteljskih objekata u odredene skupine
prema vrstama usluga koje nude ili nacinu na koji se iste pruZaju u objektu. U osnovi se
ugostiteljski objekti dijele na dvije ugostiteljske skupine: ugostiteljski objekti za smjestaj 1
ugostiteljski objekti za usluge prehrane i pica.”

Kategorizacija je utvrdivanje razine kvalitete najznacajnijih elemenata ponude koje su
zajednicka znaCajka odredene vrste ugostiteljskog objekta na temelju propisanih
standarda.* Najznacajniji elementi ponude u velikom stupnju utje¢u na kvalitetu ponude
ugostiteljskog objekta. Medutim kategorizacijom nije mogucée obuhvatiti sve elemente
ponude, jer dio ponude ne mora biti zajednicka znacajka svih objekata iste vrste. Oni se
mogu specijalizirati sukladno zahtjevima odredenog trZiSnog segmenta za pojedini tip
ponude kao npr. kongresni, lovni, zdravstveni, Sportski itd. Takoder, za neke elemente
ponude nije moguce utvrditi standarde, kao $to su razne pogodnosti lokacije (npr. pogled iz
sobe, blizina srediSta grada, blizina plaze i sl.) Svrha kategorizacije je omoguciti kupcu
prepoznavanje kvalitete proizvoda, usporedivanje s drugim sli¢énim proizvodima i procjenu
odgovara li cijena kvaliteti, a sve u cilju zastite potrosaca. Kao osnova razvrstavanja nije
dovoljan samo jedan kriterij, uzima se u obzir prije svega trziSna orijentacija ( rezidentno
stanovni$tvo, poslovni putnici, turisticki posjetioci 1 dr.), tehni¢ke znacajke i razina usluge.
Pojedini ugostiteljski objekti za smjeStaj razlikuju se po kategorijama, a to znaci po
kvaliteti samog objekta, njegovom polozaju, uredenju, opremi, osoblju i uslugama koje
pruzaju.®

Sam sustav klasifikacije 1 kategorizacije ugostiteljskih objekata za smjeStaj je
nastao zahvaljuju¢i auto-moto klubovima u Europi koji su u svojim publikacijama

predstavljali hotele svojim ¢lanovima zasnovane na zajamcenoj razini usluga koje su ovi

“Cerovi¢ Z., Pavia, N., Gali¢i¢ V.,(2005): ,,Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata”, Fakultet za
turistic¢ki i hotelski menadzment, Opatija, str. 64.

“Ibidem.

“Ibidem.

“Ibidem.
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objekti nudili. Ova pojava je dovela do razvoja sustava razvrstavanja Automobilske
asocijacije u Velikoj Britaniji (,,Automobile Association®) 1 njegovih americkih duplikata
(,,American Automobile Association i ,,Michellin Red Guide*), a poslije Drugog
svjetskog rata i nekih novih formi sustava klasifikacije.

U osnovi se radi o trziSnom, strukovnom 1 zakonodavnom pristupu kreiranja i
provodenja kriterija i standarda klasifikacije 1 kategorizacije, u ovisnosti od toga je li u
pitanju javni (drzavni) ili privatni odjel. U zemljama koje su ¢inile nekadasnju Jugoslaviju

ova problematika se oduvijek tretirala u okviru Zakona o turizmu (zakonodavni pristup).

3.1. Povijesni pregled i zakonski okvir kategorizacije u Hrvatskoj

Razvrstavanje ugostiteljskih objekata provodi se iz teoretskih 1 prakti¢nih ciljeva.
Prakti¢ni razlozi upucuju na potrebu statistickog promatranja, ali i zaStite definiranih
strukovnih interesa ugostiteljstva, $to je razlog propisivanja zakonske regulative za ovu

problematiku.

Prvi propisi o kategorizaciji doneseni su 1947. godine, kada su hoteli bili rangirani
u tri kategorije. ,,Pravilnikom o razvrstavanju hotela i pansiona” koji je donesen 1955.
godine, hoteli su se rangirali u Cetiri kategorije (,,A*, ,,.B, ,,C*“ 1,,D%), pansioni u tri (prva /
I/, druga /II/ i tre¢a /111/), a 1962. godine uvedena je i ,,ekstra“ kategorija za najluksuznije i
najkomfornije hotele (,,L* ). Svi ostali ugostiteljski objekti za smjestaj bili su razvrstavani
u prenoista i svratiSta bez kategorije®. ,Pravilnikom o kategorizaciji ugostiteljskih
objekata za smjestaj” koji je donesen 1967. 1 dopunjen 1970. godine 1 koji je vazio za cijeli
tadasnji teritorij Jugoslavije obuhvaceni su hoteli, turisticka naselja, moteli, pansioni i
kampovi kao vrste ugostiteljskih objekata za smjeStaj. Hoteli 1 turisticka naselja
razvrstavani su u pet kategorija koje su se i dalje oznacavale slovima, s tim §to je uvedena
L (luks) kategorija, a moteli, pansioni 1 kampovi u tri kategorije (I, II 1 III).
Sedamdesetih godina proslog stolje¢a u Jugoslaviji je doSlo do decentralizacije propisa o
klasificiranju i kategorizaciji ugostiteljskih objekata za smjestaj, tako da je ovo podrucje
preneseno u nadleznost republika i1 pokrajina, odnosno neovisnih drzava nakon raspada te
zemlje. No, medusobna iskustva 1 dalje sluze kao uzor za postavljanje nacionalnih modela

klasifikacije i kategorizacije.

* Kosar, LJ. (2002): ,,Hotelijerstvo — teorija i praksa”, Visa hotelijerska $kola, Beograd, str. 82.
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U Hrvatskoj se pitanja razvrstavanja i1 kategorizacije ugostiteljskih objekata za
smjestaj reguliraju ,,Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti” iz 2006. godine*’, odnosno
prate¢im propisima — ,,Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima

<48

ugostiteljskih objekata iz skupine ,,hoteli“*, , Pravilnikom o razvrstavanju, minimalnim

uvjetima 1 kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz skupine ,kampovi i druge
vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj“* i ,,Pravilnikom o razvrstavanju i kategorizaciji
drugih vrsta ugostiteljskih objekata za smjeStaj iz skupine ,kampovi i druge vrste
ugostiteljskih objekata za smjestaj*.
Prema postoje¢em zakonu, ugostiteljski objekti za smjestaj u Hrvatskoj dijele se u
dvije grupacije i to’':
1. hotelii

2. kampovi i druge vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj.

Objekti iz skupine hoteli razvrstavaju se sukladno obveznim ugostiteljskim uslugama u
vrste:

1. Hotel bastina (heritage),
2. Difuzni hotel,

3. Hotel,

4. Aparthotel,

5. Turisti¢ko naselje,

6. Turisticki apartmani,

7. Pansion,

8. Integralni hotel (udruzeni),

47 Narodne novine* broj 138/06

“ Interno procisceni tekst Pravilnika iz: ,,Narodne novine* broj 88/07 i ,,Narodne novine* broj 58/08
4 Narodne novine* broj 75/08

50 »Narodne novine* broj 49/08

3! Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti Republike Hrvatske” (2006), Narodne novine 85/15, 121/16 na snazi od
24.12.2016, ¢lanak 8.
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9. Ljecilisne vrste; Ljecilisni hotel bastina, LjeciliSni hotel, Ljecilisni aparthotel, LjecilisSno
turistiCko naselje, LjeciliSni turisticki apartmani, LjeciliSni pansion, LjeciliSni difuzni hotel

i Ljecilisni integralni hotel te

10. Hoteli posebnog standarda; Hotel business, Hotel meetings, Hotel congress, Hotel club,
Hotel casino, Hotel holiday resort, Hotel coastal holiday resort, Hotel family, Hotel small
& friendly, Hotel senior citizens, Hotel health & fitness, Hotel wellness, Hotel diving club,

Hotel motel, Hotel ski, Hotel za osobe s invaliditetom i Hotel bike.*

Objekti iz skupine Kampovi razvrstavaju se sukladno obveznim ugostiteljskim uslugama u
vrste:”

1. Kamp,

2. Kamp odmoriste.

Objekti iz skupine Ostali ugostiteljski objekti za smjeStaj razvrstavaju se sukladno obvez-
nim ugostiteljskim uslugama u vrste:*

1. Soba,

2. Apartman,

3. Studio apartman,

4. Kuca za odmor,

5. Prenodiste,

6. Odmaraliste za djecu,
7. Hostel,

8. Planinarski dom,

9. Lovacki dom,

10. U€enicki dom ili Studentski dom ili Akademis,

>Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli,
Narodne Novine br. 56/2016., Poglavlje 3, ¢lanak 27.

3Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji ugostiteljskih objekata iz skupine Kampovi, Narodne novine br.
54/2016., Poglavlje 3, ¢lanak 34.

*Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji ugostiteljskih objekata iz skupine ostali ugostiteljski objekti za
smjestaj, Narodne Novine br 54/2016, Poglavlje 3, ¢1.30
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11. Objekt za robinzonski smjestaj.

Da bi smjestajni objekt uopce bio razvrstan u pojedinu vrstu, mora ispunjavati opcée

1 minimalne uvjete za tu vrstu objekta, kao i uvijete propisane za najnizu kategoriju te vrste
ukoliko se objekt kategorizira. Opéi minimalni uvjeti odnose se na™:

e obvezno isticanje oznake vrste, kategorije 1 naziva objekta,

e ispravnost i funkcionalnost uredaja i opreme,

e obvezu priklju¢enja na vodovodnu, elektri¢nu i telefonsku mrezu,

e odgovarajuce odlaganje otpada,

e zaStitu od poZzara i prasine,

e obvezu grijanja prostorija,

e propisane unutarnje visine prostorija, Sirinu stubista i hodnika, kao i1 na

e obvezu ispunjavanja uvjeta za osobe s posebnim potrebama.

Minimalni uvjeti odnose se 1 na obvezno osiguranje odgovaraju¢ih prostorija za

usluzivanje gostiju ukoliko objekt pruza usluge hrane, pi¢a i napitaka, odnosno™:

e kuhinju,

e srediSnju pripremnicu hrane,

e prostorije za Cuvanje namirnica i pica,

e pripremu hrane za potro$nju na drugom mjestu,

e izbornik i kartu pica 1 napitaka,

e praonicu, kao i

e prostorija namijenjenih uposlenom osoblju (garderoba, sanitarno-higijenski prostori

1 ostali prate¢i sadrzaji).

Objekti iz grupacije hoteli moraju ispunjavati i minimalne uvjete za smjeStajne
jedinice koji se odnose na vrstu i povrSinu smjestajnih jedinica - modula, minimalne
module, dozvoljena odstupanja 1 kapacitet smjestajnih jedinica, kao i minimalne uvjete za

sanitarne ¢vorove u zajedni¢kim prostorima.

55 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli,
Narodne novine, br 56/2016; Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji ugostiteljskih objekata iz skupine
kampovi, Narodne novine br 54/2016, i Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji ugostiteljskih objekata iz
skupine ostali ugostiteljski objekti za smjestaj, narodne novine br 54/2016.

> Ibidem
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Ugostiteljski objekt moze imati naziv i dvije vrste ugostiteljskih objekata, ako za
svaku vrstu ispunjava uvjete propisane Zakonom, odnosno propisima donesenim na
osnovu Zakona i drugim propisima.

Ukoliko podlijezu obvezi kategorizacije, objekti moraju ispunjavati i uvjete za
najnizu kategoriju te vrste objekta. Naime, objekti koji podlijezu obvezi kategorizacije u
Hrvatskoj se, osim kampova i1 kamp odmorista, dijele na postojece 1 nove, pa su shodno
tome uvjeti za kategorizaciju posebno propisani za jedne, a posebno za druge.

Kampovi i kamp odmorista se kategoriziraju u Cetiri kategorije, od dvije do pet
zvjezdica, a za pojedinu kategoriju moraju ispuniti i propisani bodovni prag u pogledu
standarda za ekologiju, Sport i rekreaciju, animaciju, ugostiteljske, trgovacke i ostale
sadrzaje, odnosno objekte u funkciji turistiCke potrosnje.

Kada je rije¢ o samom postupku kategorizacije smjestajnih objekata, postupak se
provodi na temelju uvida 1 analize podnesenog zahtjeva, prilozenih dokaza koje priprema
ugostitelj 1 utvrdivanjem c¢imbenika prema priloZzenom zahtjevu od strane komisije u
smjestajnim objektima.

Zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju hotela, aparthotela, turistiCkih naselja,
turistickih apartmana, kampova i kamp odmorista podnosi se nadleznom Ministarstvu, a za
hotel bastinu (heritage), pansion, sobu za iznajmljivanje, apartman, studio apartman, kucu
za odmor, prenociste, odmaraliste, hostel, planinarski dom, lovacki dom, ucenicki dom ili
studentski dom i objekt za robinzonski smjestaj Uredu drzavne uprave u Zupaniji, odnosno
nadleznom Organu drzavne uprave u Gradu Zagrebu, gdje se objekt nalazi.

Za svaki postupak klasifikacije 1 kategorizacije u nadleZnosti Ministarstva, ministar
turizma imenuje komisiju od najmanje dva c¢lana (iz redova sluzbenika ministarstva, iz
redova sluzbenika nadleznih ureda i iz redova stru¢njaka iz podru¢ja ugostiteljstva i
turizma 1 drugih podrucja), na Celu s predsjednikom koji je ovlaSten za vodenje postupka
do donoSenja rjeSenja.

Clanove povjerenstva iz ureda imenuje ¢elnik Ureda i to posebno za sjediste Ureda
i za svaku ispostavu Ureda. Ugostitelj snosi troskove postupka razvrstavanja i
kategorizacije kao 1 troskove utvrdivanja posebnog standarda i oznacavanja.

Vrsta 1 kategorija objekta iz grupacije hoteli oznacava se standardiziranom srebrno-
metalnom plo¢om u obliku kvadrata sa zaobljenim kutovima, dimenzija 30 x 30 cm. Naziv
vrste objekta i tekst Republika Hrvatska, Ministarstvo turizma u donjem desnom dijelu

ploce ispisuju se u tamnoplavoj boji, a oznaka kategorije (zvjezdice 1 ,,standard®,
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,komfor®) u svijetloplavoj. Izuzetak Cini vrsta ugostiteljskog objekta hotel bastina koja se
oznacava metalnom plo¢om smede boje, s natpisima i rubom u krem boji.

Za kampove i kamp odmoriSta, osim naziva vrste ispisuje se i simbol Satora
odnosno simbol autodoma, a zvjezdice su u tamnozelenoj boji. Za druge vrste objekata iz
grupacije ,,kampovi i druge vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj standardizirana ploca
je dimenzija 30 x 30 za kuc¢e za odmor, a 25 x 25 za sobe, apartmane i studio apartmane.
Izradena je od visokopoliranog nehrdajuceg celika na kojem je otisnuto tamnoplavo polje,
s oznakama kategorije (zvjezdice) u zlatnoj boji. Neke vrste objekata ispod oznake
kategorije takoder imaju odgovarajuci simbol.

Za hotele, nakon donoSenja rjeSenja o kategorizaciji, dozvoljena je i dodatna
standardizacija, odnosno utvrdivanje posebnog standarda na zahtjev ugostitelja, kao Sto
su’’:

e Business (Poslovni),
e Meetings (Za sastanke),
e Kongress (Kongresni),
e Club (Klub),
e C(Casino (Kazino),
e Holiday Resort (Odmorisni),
e Coastline Holiday Resort (Priobalni odmori$ni),
e Family (Obiteljski),
e Small & Friendly (Mali i prijateljski),
e Senior citizens (Za starije osobe),
e Health & Fitness (Zdravlje i fitnes),
e Spa (Banjski), Wellness,
e Diving Club (Ronilacki klub),
e Motel (Motel),
e Bike
e Ski (Ski) i
e Za osobe sa invaliditetom.
Postoji i jedinstveno dizajnirana standardizirana ploca za oznaCavanje ovih standarda. Na

srebrno-metalnoj podlozi ispisuje se naziv posebnog standarda na engleskom jeziku u

>7 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli,
Narodne novine, br 56/2016, Poglavlje 3,¢lanak 27.
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tamnoplavoj boji, a ilustracija osobnosti usluge u pastelnim bojama. Dimenzije ove
standardizirane ploCe su manje i iznose 20 x 20 cm, a jednom hotelu dozvoljene su i do
Cetiri vrste posebnih standarda.

Rekategorizacija svih objekata u Hrvatskoj se vrsi svake tre¢e godine, ukoliko u
meduvremenu ne nastanu kvalitativne promjene koje iziskuju umanjenje ili povecanje
postojece kategorije. Zakonom je odredena i moguénost pruzanja ugostiteljskih usluga u

kuéanstvima i seljackim kuéanstvima, naravno pod propisanim uvjetima.

3.2. Povijesni pregled i zakonski okvir kategorizacije objekata u okruZenju

Uvodenje standarda u poslovanje kriticki je ¢imbenik kvalitete smjeStajne ponude i
uspjeha poslovanja. Istrazivanje je pokazalo da postoji veza izmedu kategorije i
popunjenosti objekata, gdje je smjestaj vise kategorije pokazao veci stupanj popunjenosti
na godiSnjoj razini. Cilj ovog poglavlja je istraziti nacine na koji su kategorizirani
smjestajni objekti u zemljama u okruzenju, kao 1 utvrditi razlike u uvjetima u ovisnosti od

kategorije smjestaja.

3.2.1.Bosna i Hercegovina

Ugostiteljski objekti u Bosni i Hercegovini se prema Zakonu o ugostiteljskoj
djelatnosti iz 2009. godine™ dijele na:
e smjeStajne objekte u kojima se pruzaju usluge smjestaja, prehrane, pica, napitaka i
poslastica,
e ugostiteljske objekte u kojima se pruzaju usluge prehrane, pic¢a, napitaka i poslasti-
cai
e catering objekte u kojima se pripremaju jela, poslastice, pica i napitci za konzumi-

ranje na drugom mjestu sa ili bez posluzivanja.

Kao 1 u Hrvatskoj, smjestajni objekti se dalje dijele u dvije grupacije, tj. na hotele 1
kampove 1 druge vrste objekata za smjestaj, a ugostiteljski i catering objekti na restorane 1

barove odnosno pripremnice jela, poslastica, pica i /ili napitaka i kantine.

38 »Sluzbene novine Federacije Bosne i Hercegovine®, br. 32/09
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Ugostiteljski objekti takoder mogu imati naziv dvije vrste ugostiteljskih objekata
ako za svaku vrstu ispunjavaju uvjete propisane Zakonom, a ugostiteljske usluge se mogu
pruzati i u nekim pokretnim objektima, kuéanstvu, seoskom kucéanstvu i na plovhom
objektu.

Prema ,Pravilniku o razvrstavanju, minimalnim uvjetima 1 kategorizaciji

ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli”

u grupaciju hoteli ubrajaju se sljedec¢i objekti:
hotel bastina, hotel, aparthotel, turisticko naselje, turisticki apartman, motel i pansion.
Kampovi se razvrstavaju u kampove, kamp naselja, kampiralista i kamp odmorista, a druge
vrste objekata za smjeStaj na: soba za iznajmljivanje, apartman, studio apartman, kuca za
odmor, prenoc¢iste, odmaraliSte za djecu, hostel, planinarski dom, lovacki dom, ucenicki
dom ili studentski dom i objekt za robinzonski smjestaj®.

Kao i1 u Hrvatskoj, svi navedeni objekti moraju ispunjavati op¢e uvjete za vrstu,
odnosno minimalne uvjete i uvjete za kategoriju sukladno s Pravilnikom ukoliko se
kategoriziraju. Misli se na obvezu osiguranja nesmetanog kretanja i boravka gostiju 1
zaposlenog osoblja, isticanja oznake vrste i kategorije objekta, priklju¢enja na vodovodnu,
elektri¢nu, kanalizacijsku i telefonsku mrezu, obvezu zastite od pozara, prasine, odrzavanje
propisane temperature prostorija, odgovarajucu visinu i Sirinu prostorija, stubista i hodnika,
kao 1 poStovanje uvjeta za osobe s invaliditetom.

Kada je rije¢ o smjestajnim jedinicama, tj. sobama, hotelskim apartmanima, studio
apartmanima i apartmanima, kao i u Hrvatskoj, propisani su minimalni uvjeti u pogledu
vrsta, povrSina — modula i kapaciteta smjesStajnih jedinica. Objekti moraju imati i uredene 1
opremljene sanitarne ¢vorove uz zajedniCke prostorije namijenjene gostima (uz recepciju,
ugostiteljske sadrzaje za usluzivanje hrane, pica, napitaka i dr.), a broj javnih toaleta mora
biti srazmjeran kapacitetu objekta izrazenom brojem konzumnih mjesta u prostorijama za
usluzivanje hrane, pica i napitaka i drugim sadrzajima u ¢ijoj se blizini nalaze. Po uzoru na
Hrvatsku, veoma je razradena i metoda kategorizacije. Objekti se u ovisnosti od toga jesu li
su postojeci ili novoizgradeni, kategoriziraju identi¢no kao u Hrvatskoj, osim kada je rijec
o hotelu bastini koji se ne kategorizira.

Kampovi 1 kamp naselja se rangiraju takoder u cetiri kategorije na osnovu
propisanih obveznih uvjeta u svezi s uredenjem, opremom, uredajima, uslugama,

odrzavanjem i drugih propisanih uvjeta, a kamp naselja sukladno s odredbama za neku od

59 »Sluzbene novine Federacije Bosne i Hercegovine®, br. 32/10
60 »Sluzbene novine Federacije Bosne i Hercegovine®, br. 68/10 i br. 70/10
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vrsta objekata: hotel, aparthotel, turisticko naselje 1 turisticki apartmani (u ovisnosti od
toga koje vrste ugostiteljskih usluga se u kamp naselju pruzaju).

Zahtjevi za utvrdivanje ispunjenosti minimalnih uvjeta i uvjeta za kategoriju
objekata koji se oznaCavaju s 4 ili 5 zvjezdica, odnosno sa oznakom ,standard“ ili
,komfor“, podnose se Ministarstvu okolisa i turizma, a za one koji se oznacavaju sa 2 ili 3
zvjezdice, op¢inskom, odnosno gradskom organu uprave nadleznom za poslove
ugostiteljstva, prema mjestu sjedista objekta.

Ugostitelj u zahtjevu navodi podatke o zahtijevanoj vrsti i kategoriji objekta, firmi i
sjediStu ugostitelja, podatke o veliini 1 opremljenosti ugostiteljskog objekta, uslugama
koje ¢e biti predmet poslovanja ugostiteljskog objekta, podatak posluje li ugostitelj u
ugostiteljskom objektu tijekom cijele godine ili sezonski, dokaz da je registriran za
obavljanje ugostiteljske djelatnosti i prilaze dokaze: ima li poslovni prostor za koji ima
dokaz o pravu vlasniStva ili ugovor o zakupu poslovnog prostora, dokaz o uplati
administrativne takse i dokaz je li za poslovni prostor izdana uporabna dozvola.

Postupak kojim se utvrduje jesu li ispunjeni minimalni uvjeti i uvjeti za kategoriju
za smjeStajne objekte s 4 ili 5 zvjezdica, provodi Komisija Ministarstva (od najmanje 3 do
5 ¢lanova) koju imenuje Ministar, a za kategoriju smjesStajnih objekata s 2 ili 3 zvjezdice
Komisija nadleZznog organa (najmanje 3 clana), imenovana od strane rukovoditelja
nadleznog organa.

Vrsta objekta iz grupacije hoteli oznacava se bijelom bojom, a kategorija
zvjezdicama i1 oznakama ,,standard* i ,,komfor* u zlatnoj boji na metalnoj ploc¢i plave boje.
Dimenzije standardizirane ploce su 40 x 40 cm 1 obrubljena je zlatnim porubom debljine 5
mm. Na sredini ploe se nalazi crta bijele boje, ispod koje se ispisuje: Bosna i
Hercegovina, Federacija Bosne i Hercegovine u bijeloj boji.

Izuzetak ¢ini vrsta objekta hotel bastina koja se, kao 1 u Hrvatskoj, oznacava krem
bojom (svi natpisi, crta na sredini i porub) na metalnoj plo¢i smede boje. Vrsta i kategorija
drugih vrsta ugostiteljskih objekata za smjeStaj iz grupacije kampovi i druge vrste
ugostiteljskih objekata za smjestaj oznacava se standardiziranom plo¢om izradenom od
visokopoliranog nehrdajuceg celika sa otisnutim tamnoplavim poljem u okviru kojeg se od
nebojanog visokopoliranog nehrdajuceg celika oznacava vrsta objekta.

Kategorija tj. zvjezdice se oznacavaju zlatnom bojom, a neke vrste objekata (sobe,
kucée) imaju i odgovarajuci simbol u boji podloge od nehrdajuceg celika ispod oznake

kategorije. Dimenzije ploCe su takoder 40 x 40 cm i obrubljena je zlatnim porubom
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debljine 5 mm. Natpis Bosna 1 Hercegovina, Federacija Bosne i Hercegovine je u bijeloj
boji.

Graficka rjeSenja standardiziranih ploca za oznacavanje vrste i kategorije kampova
su dizajnirana tako da se na metalnoj ploci plave boje, dimenzija 30 x 30 cm, ispisuje naziv
vrste 1 simbol Satora ili kampera za kampiraliste i kamp odmoriSte, odnosno naziv vrste i
oznaka za kategoriju — zvjezdice u zlatnoj boji za kampove 1 kamp naselja. Svi objekti se
rekategoriziraju svake pete godine, a u meduvremenu mogu steci uvjete za visu kategoriju
ili odstupiti od uvjeta potrebnih za postojecu.

U prvom slucaju, neovisno o roku, ugostitel] moze podnijeti zahtjev za novo
razvrstavanje u drugu vrstu 1/ili kategorizaciju objekta u viSu kategoriju, a u drugom
slu¢aju je obvezan to uciniti. U suprotnom, ako ugostitelj ne podnese zahtjev, smatra se da
su prestali postojati uvjeti utvrdeni rjeSenjem o kategorizaciji objekta, pri ¢emu nadlezni
organ drzavne uprave koji je donio rjeSenje o kategorizaciji odgovaraju¢im aktom, utvrduje

prestanak uvjeta utvrdenih rjeSenjem o kategorizaciji objekta.
3.2.2. Sjeverna Makedonija

U Sjevernoj Makedoniji se procesi razvrstavanja i kategorizacije ugostiteljskih
objekata za smjeStaj nalaze u nadleZnosti drzave, odnosno tretiraju u okviru Zakona o
ugostiteljskoj djelatnosti® donesenog 16. rujna 2004. godine. Ugostiteljski objekti se dijele
na ugostiteljske objekte za smjeStaj 1 ugostiteljske objekte za ishranu, 1 svi moraju
ispunjavati propisane minimalno-tehnic¢ke i sanitarno zdravstvene uvijete, kao 1 uvjete za
zaStitu na radu, zaStitu i unaprijedenje Zivotne sredine, protupozarnu zastitu, uvjete za
zastitu od buke propisane zakonom i druge uvjete propisane posebnim uzancama koje se
odnose na ugostiteljstvo.®

U okviru ugostiteljskih objekata za pruzanje usluga smjestaja izdvajaju se:

e osnovni ugostiteljski objekti: hoteli, hotelska naselja, apartmanska naselja, moteli,
pansioni, rezidencije, turistiCka naselja;

e komplementarni smjeStajni kapaciteti: prenocista, gostionice, kampovi, privatni
smjestajni kapaciteti (sobe, apartmani, stanovi, kucée) i odmaraliSta (za djecu,

omladinu, radnike 1 sl.) te

61 Sluzbeni vesnik na Republika Makedonija“ br. 62/2004 i 89/2008
Ibidem.
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e drugi komplementarni objekti: planinarski domovi i kuce, objekti za privremeni
smjestaj 1 sl.

Hoteli, hotelska naselja, moteli, pansioni, turisticki apartmani, kampovi, kuce,
stanovi 1 sobe za iznajmljivanje prije pocetka poslovanja podlijezu obvezi kategorizacije,
na osnovu uvjeta i standarda propisanih za ove vidove objekata u pogledu uredenja,
opremanja i kvalitete usluga oznacenih zvjezdicama.

Hoteli se kategoriziraju u pet kategorija (od prve kategorije oznacene s 5 zvjezdica
do pete oznacene s 1 zvjezdicom), kampovi u Cetiri (od prve oznacene s 4 zvjezdice, do
Cetvrte oznacene s 1 zvjezdicom), moteli i pansioni u tri (od prve oznacene s 3 zvjezdice
do tre¢e oznaCene sa 1 zvjezdicom), hotelska naselja takoder (od prve oznacene sa 3
zvjezdice (visok komfor), druge s 2 zvjezdice (komfor) do treée kategorije tj. s 1
zvjezdicom (standard)), a kuce, stanovi i sobe za iznajmljivanje u dvije kategorije (prva
oznacena s 2 zvjezdice (komfor) i druga s 1 zvjezdicom (standard)).

Turisticki apartmani se kategoriziraju u cetiri kategorije, od druge koja se
obiljezava s 4 zvjezdice, do pete koja se obiljezava s 1 zvjezdicom, jer se turisticki
apartman prve kategorije, oznacen s 5 zvjezdica, naziva turistickom rezidencijom.

Kategorizaciju ugostiteljskih objekata za smjestaj takoder vr$i Komisija imenovana
od strane ministarstva nadleznog za poslove turizma, odnosno resoru Ministarstva
ekonomije. Sastav Komisije ¢ine dva predstavnika organa drzavne uprave nadleZne za
poslove iz podrucja ugostiteljstva, po jedan iz zdravstva i socijalne politike i predstavnik
lokalne samouprave na ¢ijem teritoriju se vrsi kategorizacija.

Kategorija objekta koja se oznacava zvjezdicama mora biti istaknuta na vidljivom
mjestu u objektu 1 jedino kao takva mozZe se koristiti u promotivne svrhe. Valjanost iste je
tri godine, ali kao i u zemljama okruzenja, ugostitelj je duzan podnijeti zahtjev za novu
kategorizaciju ukoliko dode do promjena postojecih standarda po pitanju uredenja,

opremanja i kvalitete usluge verificiranih postojecom kategorijom.
3.2.3.8lovenija

U Sloveniji se prema Zakonu o ugostiteljstvu iz 2007. godine® ugostiteljski objekti
razvrstavaju na: hotele, motele, pansione, gostionice, prenocista, hotelska 1 apartmanska
naselja, planinarske i druge domove, kampove, restorane, kavane, kafice, slasticarnice,

barove i objekte za pripremu i dostavljanje hrane.

63 Uradni list RS*, $t. 93/2007 od 12.10.2007
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Medutim, na temelju prateCeg akta, tj. Pravilnika o kategorizaciji smjestajnih

objekata® smjestajni objekti se klasificiraju na:

¢ hotele, motele, pansione i gostionice;

e kampove;

e apartmane i kuée za odmor,

e vikendice;

e sobe;

e seoska domacinstva i

e marine.
Ugostiteljski objekti moraju ispunjavati minimalno-tehnicke uvjete koji se odnose na
poslovne prostorije, opremu i uredaje u ugostiteljskom objektu, uvjete na otvorenim
povrSinama, uvjete za pruzanje ugostiteljskih usluga izvan ugostiteljskog objekta, zatim
minimalne uvjete za usluge u odredenim vrstama ugostiteljskih objekata na farmama,
uvjete koji se odnose na kriterije i nacin kategorizacije smjestajnih objekata, uredenja soba
za goste u seoskim domacdinstvima i marinama, kao i uvijete vezane za sigurnost hrane i
zdravlja na radu.

Za kategoriziranje je potrebno da ispunjavaju opée i osobite uvjete predvidene
,Pravilnikom o minimalnim tehni¢kim uvjetima i minimalnom obujmu usluga za
obavljanje ugostiteljske djelatnosti”®, kao i odredene standarde usluga i opreme koji se
boduju (ukupna vrijednost obveznih 1 fakultativnih elemenata) za svaku vrstu i kategoriju
ugostiteljskog objekta.

Naime, hoteli i kampovi se kategoriziraju u pet kategorija, a moteli, pansioni,
gostionice, apartmani, kuc¢e za odmor, vikendice, sobe za izdavanje i seoska kucanstvima u
cetiri. Hoteli koji nadilaze minimalne kriterije za visoke kategorije (4 1 5 zvjezdica) mogu
dobiti i rejting ,superior (superiorni), ako za to ispunjavaju uvjete predvidene
Pravilnikom.

Za razliku od ostalih zemalja u okruzenju, u Sloveniji kategoriju ugostiteljskog
objekta moze utvrditi 1 sam ugostitelj (operator) na osnovu Liste za kategorizaciju za
odredenu vrstu 1 kategoriju smjestaja, nakon ¢ega popunjava Evidencijsku listu, potpisuje
Izvjestaj o samoprocjeni koji ukazuje na kategoriju i1 dobiva plocu s oznakom kategorije

koja je podlozna promjenama.

64 ,Uradni list RS®, §t. 62/2008, sa korekcijom u ,,Uradnom listu RS* §t. 80/2008 i izmjenama i dopunama u
,,Uradnom listu RS §t. 115/2008 1 72/2009.

85 Uradni list RS*, §t. 88/00, 114/04 i 52/08
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S druge strane, stru¢na osoba, odnosno procjenjiva¢ s najmanje tri godine iskustva
u ovom podrucju, viSom struénom spremom 1 poloZenim testom strucnosti za procjenu
smjestajnih objekata, utvrduje kategoriju objekta kada je rijec o:
e hotelima i kampovima s 4 1 5 zvjezdica;
e hotelima s 4 1 5 zvjezdica i rejtingom ,,superior*;
e motelima, pansionima, gostionicama, apartmanima, ku¢ama za odmor, sobama 1 vi-
kendicama s 4 zvjezdice i

e seoskim kucanstvima sa 4 jabuke.

U ovom slucaju proces kategoriziranja se zavrSava kada procjenjivac¢ popuni
odgovarajuc¢u Evidencijsku listu za konkretnu kategoriju objekta, odnosno potpise Izvjestaj
o procjeni koji ukazuje na kategoriju 1 operator dobije plocu s oznakom kategorije koja
vrijedi za razdoblje od pet godina.

Kategorija ugostiteljskog objekta za smjestaj oznaCava se zvjezdicama kao i u
ostalim zemljama u okruzenju, iznimno kada je rije¢ o smjeStaju na farmama tj. seoskim
kucéanstvima c¢ija se kvaliteta oznaava odgovaraju¢im brojem jabuka (1, 2, 3 i 4 jabuke).
Standardizirana ploca je izradena od aluminija, debljine 5 mm i dimenzija 175 x 350 mm
za hotele, motele, pansione, gostionice, apartmane, kuée za odmor, vikendice i kampove,
odnosno 132 x 350 mm za sobe. PovrSina je eloksirana, a same zvjezdice - metalne,
poprskane prahom u zlatno metalnoj boji, fiksirane su na ploci. U gornjem lijevom kutu,
iznad zvjezdica, se oznacava vrsta ugostiteljskog objekta plavim slovima, a ukoliko postoji
1 oznaka ,,superior” ona se postavlja u desnom kutu. Na dnu ploce postoji i zelena traka
debljine 15mm na kojoj se moze ispisati tekst: Ministarstvo turizma.

Kad je rije¢ o seoskom kuéanstvu, vrsta 1 kategorija se oznacava na keramickoj
plo¢i, dimenzija 440 x 220 mm. U gornjoj polovici ploce boje peCene gline se prema
tehni¢kim uputstvima (raspored, boja, oblik i veli¢ina slova) ispisuje naziv vrste objekta, a
u donjoj koja je bijele boje, odgovarajuci broj jabuka u boji pecene gline. Na dnu gornje
polovice ploce se takoder nalazi zelena traka Sirine 15 mm, na kojoj se moZze ispisati tekst:
Ministarstvo turizma. Objektima koji se nalaze u spomenickoj ili autorski zasti¢enoj zgradi
dozvoljena su odstupanja od propisanih uvjeta kada je rijeC o klimatizaciji, liftovima,

minimalnim povrS§inama soba i kupaonica, kadama 1 prozorima.
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3.2.4.Crna Gora

U Crnoj Gori razdoblje od 2000. godine takoder obiljezava aktivnost na

dopunjavanju turistickog zakonodavstva. Nakon Zakona o turizmu® iz 2002. godine, s

izmjenama i dopunama nastalim narednih godina®, usvojen je novi Zakon o turizmu®

2010. godine. Prema istom, ugostiteljski objekti se razvrstavaju na:

1. Primarne ugostiteljske objekte za pruzanje usluga smjestaja i usluga pripre-

manja i usluzivanja hrane i pica, koji obuhvacaju sljedece vrste:

a.

b.

C.

d.

c.

f.

g.

hotel & resort

wild beauty resort

skupina hotela (hotel, mali hotel, butik hotel, hotel garni, aparthotel,
kondo hotel, hostel, pansion i motel),

turisticko naselje,

etno selo,

eko koliba tj. ’eco lodge’ i

vila.

2. Komplementarne ugostiteljske objekte za pruzanje usluga smjestaja i usluga

pripremanja i usluZivanja hrane i pica, u koje se ubrajaju sljedece vrste:

a.
b.

C.
d.
€.

f.

kuca za iznajmljivanje,

turisticki apartman i soba za iznajmljivanje,
gostionica,

planinarski dom,

odmaraliste,

kamp i sl.

3. Ugostiteljske objekte za pruzanje usluga pripremanja i usluzivanja hrane i

pica u koje se ubrajaju:

a.
b.
C.

d.

restoran (klasi¢ni, specijalizirani i nacionalni),

picerija,

konoba,

kafe barovi (kafe bar, kavana, kafi¢, kafeterija, disko klub, no¢ni

klub, bistro pivnica, kréma i sl.),

8 Sluzbeni list RCG*, br. 32/2002
67 Sluzbeni list RCG* br. 38/03 i ,,Sluzbeni list RCG* br. 31/05
8 Sluzbeni list CG* br. 61/10
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e. catering objekti,
f. objekti brze hrane i

g. objekti jednostavnih usluga (slastiCarnica, pecenjara, kantina i sl.).

Kao $to se vidi, u odnosu na zemlje regije, novom zakonskom regulativom u Crnoj
Gori ugostiteljski objekti za smjeStaj se prvenstveno sistematiziraju prema statusu
djelatnosti, a uvedene su i neke nove vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj”. Naime,
rijeC je o objektima kojima se promife odrzivi razvoj turizma, posebno u ekoloski
ocuvanim zonama Crne Gore. Tako se vrsta objekta ’wild beauty resort’ izgraduje na
zemljiStu lociranom neposredno izvan granica zastiCenih zona ili relativno netaknutih
prirodnih lokacija, kao $to su nacionalni parkovi, a eko koliba ili 'eco lodge’ u zoni
nacionalnih parkova ili u njihovoj neposrednoj blizini, s neznatnim Stetnim utjecajem na
okolis.

Osnovni standardi ovih objekata ukljuuju uporabu alternativnih izvora energije 1
tehnologija (koriStenje solarne energije, koriStenje sustava za prikupljanja kiSnice,
koriStenje snage vjetra i drugih obnovljivih izvora energije) i1 koriStenje ekoloski
prihvatljivih materijala za izgradnju i eksterijer.

Ostale vrste ugostiteljskih objekata za smjeStaj ne razlikuju se od postojecih
objekata u okruZenju s tim $to su malo drugacije koncipirani. Primjerice, butik hotel ili
“boutique hotel’ je specijalna varijanta luksuznog hotela, posebno dizajniranog i
stiliziranog, na veoma atraktivnoj lokaciji, s posebnim naglaskom na privatnost gostiju 1
ljubaznost menadZmenta i osoblja, kapaciteta do 50 soba.

Kondo hotel ili ’condohotel’ je takoder varijanta luksuznog hotela, kategorije
najmanje Cetiri zvjezdice, ali ¢ije su smjeStajne jedinice u vlasniStvu vise subjekata, ¢ine
predmet prodaje i pojedinacno se upisuju u zemljiSne knjige. Njima inaCe upravlja
menadzment tvrtke pa moraju biti i u komercijalnoj funkciji najmanje 10 mjeseci u tijeku
kalendarske godine.

Kao 1 u zemljama u okruzenju, sve vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj moraju
ispunjavati minimalno-tehni¢ke uvjete za sve vrste ugostiteljskih objekata u pogledu
opreme 1 prostora sukladno zakonu, posebne uvjete za odredenu kategoriju objekta ukoliko
se kategoriziraju, kao i druge uvjete propisane posebnim propisima (opée i posebne

higijenske zahtjeve, uvjete gradnje, zastite od buke, zastite na radu i dr.).

' Sluzbeni list CG* br. 61/10
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Primarni ugostiteljski objekti za smjestaj koji podlijezu obvezi kategorizacije,
kategoriziraju se ovisno o uredenju, opremi i odrZavanju objekta, vrstama i kvaliteti usluga
1 drugim kriterijima. Na temelju novog zakona jo$ uvijek nije donesen novi Pravilnik o
klasifikaciji, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata pa se
kategorizacija ugostiteljskih objekata za smjeStaj vr$i po postojeéem Pravilniku™ na
sljedeci nacin:

e hoteli i kampovi u pet kategorija (od I oznacene s 5 zvjezdica do V oznacene s 1
zvjezdicom; hoteli koji imaju 3 i viSe zvjezdica koji su dobili visok broj
kvalitativnih bodova i koji u ponudi imaju rekreacijske i biznis usluge mogu se
kvalificirati za ,,plus‘ kategoriju.);

e aparthoteli, turisticka naselja i privatni smjeStaj /kuce i apartmani/ u Cetiri
kategorije (od II oznacene s 4 zvjezdice do V oznacene 1 zvjezdicom),

e moteli, gostionice, pansioni i sobe u tri kategorije (od III oznacene s 3 zvjezdice do
V oznacene 1 zvjezdicom), i vile u dvije kategorije (od I oznacena s 5 zvjezdica i II
oznacena s 4 zvjezdice).

Cimbenici za dodjeljivanje odgovarajuce kategorije zasnivaju se na ispunjavanju
minimalnih obveznih standarda za danu vrstu 1 kategoriju ugostiteljskog objekta izrazenu
zvjezdicama, opéim standardima, dovoljnom broju kvalitativnih bodova (kvalitativni
standardi) promjenljivih za trazenu kategoriju, kao i standarda specijalizacije kada je rije¢
o hotelima viSih kategorija. Minimalni posebni uvjeti se ne boduju i razlikuju se prema
vrsti 1 kategoriji ugostiteljskog objekta, a njihovo ispunjavanje uvjetovano je
zadovoljenjem obveznih standarda za danu kategoriju.

Bodovi koji su neophodni za dobivanje odgovarajuce kategorije se ostvaruju
ispunjavanjem opc¢ih 1 kvalitativnih standarda, odnosno propisanog bodovnog praga.
Maksimalan broj bodova koji se moZe ostvariti za odredenu kategoriju predstavlja
preduvjet za dobivanje rejtinga ,,plus®, tj. za osvajanje dodatnih bodova za rekreacijske i
poslovne usluge koji nisu primjenjivi za racunanje minimalnog broja kvalitativnih bodova
koji su potrebni za svaku kategoriju.

Osim toga, hoteli koji zadovoljavaju standarde specijalizacije mogu dobiti i oznaku
specijalizacije u logu/imenu hotela i koristiti je za svrhe marketinga. Mogu se
specijalizirati u: Obiteljski hotel, Resort hotel, Wellness/Spa hotel, Zdravstveni - Banjski

hotel, Poslovni hotel (sastanci i konferencije), Hotel za skupove (sajmovi i kongresi),

0 Sluzbeni list RCG*, br. 33/07
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Historijski hotel, Unikatni hotel, Eko hotel, Specijalizirani kasino, Golf hotel, Tenis hotel 1
Zimski centar.

Nadlezni organ moze dodijeliti ugostiteljskom objektu i standard za pojedinu vrstu
usluge (Ceco’, 'bed & bike’ standard, *wild beauty’ i standard specijalizacije za wellness,
kongresni, kasino itd.) kojima se potvrduje ispunjenost uvjeta za te sadrzaje.

Zahtjev za kategorizaciju ugostiteljskog objekta podnosi se nadleznom organu, tj.
Ministarstvu i nadleznom organu lokalne uprave u ovisnosti od vrste objekta. Naime, za
primarne ugostiteljske objekte i apartmanski blok (tri i viSe turistickih apartmana koji ¢ine
jednu gradevinsku cjelinu), nakon utvrdivanja ispunjenosti propisanih uvjeta za kategoriju,
kategoriju rjeSenjem odreduje Ministarstvo, a za kuce, turisticke apartmane i sobe za
iznajmljivanje nadlezni organ lokalne uprave.

Etno selo, ’eco lodge’ i hosteli se ne kategoriziraju, a rjeSenje se izdaje za razdoblje
od tri godine. Kategorije ugostiteljskih objekata se oznacavaju jednoobraznom
pravokutnom plo€om, odnosno odgovaraju¢im brojem zvjezdica ispod kojih se istie naziv
vrste ugostiteljskog objekta. Za oznacavanje vrste i kategorije hotela, malog hotela, garni
hotela, aparthotela, motela, pansiona, turisti¢kih naselja, vila, gostionica i kampova ploca
je sirine 30 cm, visine 25 cm, a za kuce, apartmane 1 sobe za iznajmljivanje 24 cm Sirine,
odnosno 20 cm visine. Podloga ploce, zvjezdice, slova i simboli su kromirani.

Procesi klasifikacije 1 kategorizacije ugostiteljskih objekata za smjestaj u zemljama
Clanicama nekadas$nje Jugoslavije tretiraju se kao obvezni procesi koji se nalaze u
nadleznosti drzave. Visok stupanj medusobne sli¢nosti i1 razradenosti uvjeta, odnosno
standarda poslovanja u ugostiteljstvu, predstavlja posljedicu postojanja zajednickog
zakonskog propisa do sedamdesetih godina proslog stoljeca s jedne, i paralelnog razvoja
istih nakon raspada zemlje s druge strane. Usporednom analizom moze se konstatirati veca
usuglaSenost sustava klasifikacije izmedu konkretnih zemalja u okruzenju, dok su kriteriji 1
podrucja koja sluze kao osnova za ocjenjivanje kvalitete tj. za kategorizaciju raznovrsni.
Razlike se ispoljavaju kada je rije¢ o broju kategorija iste vrste objekta, samom postupku
kategorizacije, naCinu oznaCavanja razine kvalitete konkretnog objekta, standardima
specijalizacije koji nisu propisani u Makedoniji i Sloveniji, kao i dodatnom rejtingu
kvaliteta (,,Q“, ,,superior* ili ,,plus*) koji ne postoji u Makedoniji.

Naime, do danas ne postoje medunarodno obvezuju¢e norme kojih bi se morale
pridrzavati sve zemlje u pogledu odredivanja osnovnih uvjeta za odredene objekte, kao ni

specijalnih uvjeta za uvrStavanje istih u pojedine kategorije. U gospodarskoj praksi

46



Problematika kategorizaci"e obitel;'skog sm;'esvta;'a U turizmu I

egzistira 1 veliki broj objekata koji predstavljaju kombinacije, upravo zbog tih razlicitih
kriterija na osnovu kojih se vrsi klasificiranje odnosno tipizacija.

S druge strane, moze se govoriti o potencijalnim tendencijama u pravcu stvaranja
jedinstvenog medunarodnog regionalnog sustava klasificiranja koji bi se mogao primijeniti
na sve ugostiteljske objekte za smjestaj u zemljama okruzenja, za dobrobit kako korisnika
usluga tj. potroSaca, tako 1 organizatora putovanja i proizvodaca usluga tj. hotelijera. Rije¢
je o eventualnim tendencijama ,,Balkanskog Udruzenja Hotelskih Asocijacija” (Balkan
Alliance of Hotel Associations - BAHA), Ciji ciljevi upravo obuhvacaju uvodenje pravila i
standarda u poslovanju 1 u¢es¢e u donosenju i poboljSanju pravne regulative iz podrucja
hotelijerstva 1 ugostiteljstva. U ovo udruzenje su za sada ukljuceni: Bugarska, Makedonija,
Srbija, Crna Gora, Bosna i Hercegovina, Albanija i Rumunjska, a u€lanjenjem asocijacija
Hrvatske, Turske, Gréke i Slovenije stvorila bi se mozda realna osnova i za realizaciju
jedinstvenog sustava klasifikacije i kategorizacije na cijelom Balkanu.

U narednoj tablici prikazana je usporedno kategorizacija objekata odabranih

zemalja.

Tablica 9. Tablicni prikaz kategorizacije u okruzenju

Hrvatska BiH Makedonija Slovenija Crna Gora
Hoteli Hoteli Osnovni Hoteli Primarni
ugostiteljski ugostiteljski
hotel bastina hotel bastina, objekti hoteli, objekti
(heritage),
hotel, hoteli, moteli, hotel & resort
difuzni hotel,
aparthotel, hotelska naselja, pansioni i| wild beauty resort
hotel gostionice,
’ turisticko naselje, apartmanska skupina hotela
naselja, kampovi, (hotel, mali hotel,
aparthotel, turisti¢ki apartman, butik hotel, hotel
moteli, apartmani i kuce za| garni, aparthotel,
turistiCko naselje, | motel, odmor, kondo hotel, hostel,
pansioni, pansion i motel),
turisti¢ki apartmani, | pansion. vikendice,
rezidencije, turisticko naselje,
pansion, o . sobe,
turisticka naselja etno selo,
. . seoska
1ntegrva ln% hotel kucéanstva, eko koliba tj. *eco
(udruZeni) lodge’
marine
ljecilisne vrste vila;
hoteli posebnog
standarda
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Kampovi
kampovi,

kamp odmorista

Kampovi
kampovi,
kamp naselja,
kampiralista,

kamp odmorista

Komplementarni
smjeStajni
kapaciteti

prenocista,
gostionice,
kampovi,

privatni  smjestajni
kapaciteti (sobe,

apartmani, stanovi,
kuce)

Komplementarni
ugostiteljski
objekti

kuéa za
iznajmljivanje,
turisticki apartman i
soba za
iznajmljivanje,
gostionica,

planinarski dom,

studio apartmane,
kuée za odmor,
prenodista,
odmaralisSta,
hostele,

planinarske
domove,

lovacke domove,

ucenicke domove ili
studentske domove i

objekte za
robinzonski
smjestaj

studio apartmani,
kuée za odmor,
prenocista,

odmaralista za
djecu,

hosteli,
planinarski domovi,
lovacki domovi,

ucenicki domovi ili
studentski domovi
objekti za

robinzonski
smjestaj

odmaralista odmaraliste,
kamp i sl.

Druge vrste Druge vrste Drugi
ugostiteljskih objekata za komplementarni
objekata za smjestaj objekti
smjeStaj

sobe za planinarski domovi
sobe za iznajmljivanje, i kuce,
iznajmljivanje, objekti za

apartmani, privremeni smjestaj
apartmane, isl

Izvor: Izrada autora

Kao Sto se vidi iz priloZzene tablice, u okruZenju je situacija s kategorizacijom vrlo
raznolika. Hrvatska, BiH 1 Sjeverna Makedonija imaju donekle slicne sustave

kategorizacije, dok je u Sloveniji i Crnoj Gori situacija sasvim razli¢ita. Dok se u
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Hrvatskoj, BiH i Makedoniji u primarnu grupu objekata za smjeStaj svrstavaju hoteli,
turistiCka naselja 1 apartmani s gostionicama i motelima, u Crnoj Gori u ovoj grupi se
pojavljuje i etno selo, eko koliba i vila. Slovenija, pak, ima daleko detaljniju podjelu koja
grupira hotele s motelima, pansione i gostionice, kampove, ali odvaja posebnu kategoriju
za marine. Interesantno je primijetiti da je Slovenija, Cija je obala (43 km) nekoliko
desetina puta manja od Hrvatske obale (1777 km bez otoka), odvojila marine kao posebnu
kategoriju, dok u Hrvatskoj ne postoje u kategorizaciji iako je nauticki turizam jedan od

dominantnih proizvoda Hrvatske turisticke ponude.

Kao otvoreni proces podjele smjestajnih objekata na vrste, razvrstavanje ugostiteljskih
objekata za smjeStaj osigurava transparentnost na trziStu, bolju statisticku evidenciju te
omogucava 1 bolje shvaéanje trzista od strane potrosaca pri izboru adekvatne usluge. S
obzirom da se institucije koje propisuju ove norme u okviru jedne zemlje medusobno
razlikuju, u ovisnosti od vrsta i broja smjestajnih objekata koji se mogu naci u privatnom i
drzavnom vlasniStvu, postoje razna sustavna rjeSenja klasifikacije i kategorizacije u svijetu.
Posljednjih godina, u zemljama okruzenja, doslo je do izmjena i dopuna odgovarajucih
zakona 1 prateCih propisa, kao odraz konstantnih promjena na tom podrucju i teznji k
ujednaCavanju postoje¢e ponude ugostiteljskih objekata za smjeStaj s europskim 1
svjetskim standardima’. Za zemlje okruzenja karakteristiCan je zakonodavni pristup koji

podrazumijeva aktivnu ulogu drzave i resornog ministarstva.

"'Dasi¢, N. (2011):” Medunarodni aspekt razvrstavanja ugostiteljskih objekata za smjestaj u zemljama
okruzenja”, Zbornik radova Pravnog fakulteta, Novi Sad, 45(1), 569-590.
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4. Kvaliteta obiteljskog smjestaja

Vlasnici privatnog smjestaja u zemljama kakva je 1 Hrvatska, tek su posljednjih
godina suoceni s novim uvjetima poslovanja prouzro¢enim globalizacijom svjetskog trzista
1 sve veCom primjenom visokih tehnologija u poslovanju. Pod pritiskom konkurencije,
vlasnici privatnog smjestaja se sve vise susrecu s novim oblikom trziSnog nadmetanja —
kvalitetom usluge koju nude. Samim time, razvijanje mjera za unaprijedenje kvalitete
smjestajnih usluga postaje osnovni preduvjet za uspjesno poslovanje i opstanak na trzistu.

S aspekta potroSaca, zadovoljstvo ili satisfakcija je osobno osje¢anje zadovoljstva ili
nezadovoljstva, nastalo kao rezultat usporedbe percipiranih performansi turistickog
proizvoda u odnosu na ocekivanja. Hoce li potrosa¢ biti zadovoljan nakon kupovine usluge
ili proizvoda, ovisi o tome koliko ponuda ispunjava njegova ocekivanja’.

Gost je nezadovoljan kada njegova ocekivanja nisu potvrdena, odnosno ako su
njegova oc¢ekivanja bila drugacija u odnosu na zateceno u smjesStajnom objektu. U slucaju

kada je dozivljena kvaliteta iznad ocekivane, gost je veoma zadovoljan ili oduSevljen.

4.1. Percepcija kvalitete od strane korisnika — teorijski doprinosi

Svaki potrosa¢ pojedinacno kreira ocCekivanu vrijednost neke usluge. Predmet
interesa vlasnika privatnog smjestaja mora biti kvaliteta usluga i utjecaj razine pruzanja
usluga na zadovoljstvo korisnika i njihovo zadrzavanje, u smislu ponovnog koristenja
usluga. Kako potroSac¢ u trenutku pruzanja usluga predstavlja aktivnog ucesnika, dolazi do
izrazaja specifi¢nost i tezina njegovog zadovoljstva u danom trenutku.

Mjerenje percipirane kvalitete usluge dovodi do dvije konfliktne paradigme: 1)
paradigme nepotvrdivanja, prema kojoj gosti ocjenjuju uslugu usporedivanjem percepcije s
njihovim ocekivanjima i 2) percepcijske paradigme, prema kojoj ocjene ocekivanja gosta
nisu relevantne, odnosno prema kojoj se ocjena kvalitete turistiCkog proizvoda cesto
izjednacava s ocjenom zadovoljstva ovim proizvodom, neovisno od ocekivanja koje je
formirano prije dolaska u destinaciju.”

Ukoliko se kvaliteta pruZene usluge privatnog smjeStajnog objekta promatra kroz

stupanj zadovoljstva turista, koji je rezultat dozivljenog iskustva turista u tijeku boravka i

2 Kotler, P., Keller, L. K., Lalovi¢, B., Lu¢ié-Zivanovié, M., Gligorijevié, B.,Bogeti¢, Z. (2006): ,,Marketing
menadzment”, Beograd, Data status, Str 21-31

Yuksel, A (2001):’The Expectancy-Disconfirmation Paradigm: A Critique Journal of Hospitality &
Tourism Research”, Dostupno na: https://www.academia.edu/393390/The Expectancy-
Disconfirmation_Paradigm_A_Critique, pristupljeno 21.09.2019.
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koristenja usluga, jasno je da zadovoljstvo turista povecava njihovo zadrzavanje u
smjeStajnim objektima koje najviSe ovisi od suStine odnosa izmedu ponudaca usluga i
potrosaca i nacina na koji je ta usluga isporucena. Zadovoljstvo treba biti op¢i stav prema
potroSacu, odnosno kupcu odredenog proizvoda ili usluge, koji ¢e biti baziran na emotivnoj
reakciji prema razlici izmedu onoga Sto se oCekuje 1 onoga Sto se dobiva u pogledu
ispunjavanja nekog cilja, Zelje ili potrebe’.

Kvalitetna kategorizacija, koja pravilno oblikuje ocekivanja turista, moze pomoci
vlasnicima privatnog smjestaja u donosenju potrebnih mjera za korekciju jaza koji nastaje
izmedu ocekivane i1 percipirane kvalitete, a u svrhu poboljSanja performansi postojecih
usluga.

Recepcija, odnosno mjesto za prijem gostiju, je mjesto na kojem gost ima prvi
izravan kontakt sa smjestajnim objektom i zaposlenima. Tu stjeCe prvi, jaci 1 konkretniji
dojam o objektu u koji je dosSao. Promatrano strateski i1 arhitektonsko-gradevinski,
recepcija je sredi$nji dio hotela, dok kod privatnih smjestaja Cesto i ne postoji. Osoblje
prenosi atmosferu koja vlada u objektu. Upravo je postupak osoba i mjesto prijema gosta
to Sto ¢e gostu koji je pod pritiskom iz bilo kojeg razloga, na profesionalan nacin znati
ublaziti ili u potpunosti rijesiti probleme — umor od putovanja, neispavanost, eventualno
nezadovoljstvo prometnim sredstvom kojim je doSao, glad 1 sl. Neadekvatno osoblje ¢e na
postojece probleme dodati nove. Slika koja se dobije o privatnom smjestaju ¢e na taj nacin
biti presudna da to, vjerovatno, bude prvi i posljednji put da gost u njemu odsjeda. Prijem
je, dakle, trenutak u vremenu 1 prostoru koji ostavlja prvi i posljednji dojam o smjestaju.

Soba ili apartman je osnovni proizvod privatnog smjestaja, a kucepazitelji, sobarice
ili, $to je najcesce, vlasnik, obavljaju pripreme tog proizvoda za prodaju. Na osoblju koje
odrzava smjestajnu jedinicu Cesto lezi ugled cijelog posla, ali se na njemu moze dosta i
izgubiti.

Higijena je apsolutni imperativ, ali odredeni privatni smjeStaji imaju 1 svoje
specifi¢nosti po kojima su prepoznatljivi: kako je sobarica, odnosno osoba koja odrzava
higijenu dok je gost u objektu odjevena, kako su kolica na kojima vozi svoju opremu
spremljena, na koji se nacin pristupa sobama, kako se sobarice ophode prema gostima, na
koji se nacin Cisti soba, po kojem se sustavu radi i kako se posao finalizira.

Mini-bar je jo§ uvijek rijetkost u privatnom smjestaju u Hrvatskoj, ali je sve ceS¢a

ponuda u turisti¢koj ponudi u svijetu. Dobre mini-barove odlikuju znacajke kao Sto je

MZineldin, M. A. (1998): ,,Towards an ecological collaborative relationship management. European Journal
of Marketing,” 32(11-12), str 1138-1164
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vodenje racuna o koliCini potrebnog prostora, lako ¢is¢enje, lako servisiranje i jednostavno
koriStenje od strane gosta.

Ambijent kao dio fizickog prostora ili kao pojava koja u njemu nastaje uplivom
vanjskih ¢imbenika, takoder moze dovesti do odredene emocije, uvjerenja i psiholoskog
osjecaja koji povratno utjece na ponasanje gostiju.

Sigurnost predstavlja izuzetno bitnu osobinu za stjecanje odgovarajuce slike u
svijesti gosta o privatnom smjeStaju. Osoblje, koje prestavlja kariku izmedu gosta i
smjestaja, mora ulijevati povjerenje i sigurnost pa je i teznja vlasnika privatnog smjestaja
da gradi povjerenje i lojalnost medu osobljem. Sigurnost, kao osobina kvalitete, veoma je
ovisna o sposobnosti osoblja da iskaZze kredibilitet 1 ulije povjerenje i vjeru gostima.
Metode mjerenja zadovoljstva korisnika koje imaju najvecu uporabu su istrazivanja koja
sluze da se izmjere performanse smjestajnog objekta iz kuta gostiju.

Pored zadovoljenja potreba za smjeStajem, hranom 1 piem, ugostiteljstvo
zadovoljava kulturne, druStvene 1 zdravstvene potrebe gostiju, omogucava razonodu i
zabavu. U nedovoljno razvijenim podrucjima vrSi funkciju pokretaca gospodarskog
razvoja, poti¢e proizvodnju u drustvenim djelatnostima, prometu i trgovini. Omogucéava
valorizaciju prirodnih resursa, djeluje na uravnoteZenje platne bilance zemlje. Prodajom
svojih usluga inozemnim turistima ugostiteljstvo vrsi odredeni oblik izvoza - izvoz na licu
mjesta, Sto je vazno za gospodarstvo zemlje. Usluge se prodaju unutar granica zemlje,
nema transportnih troSkova, carinskih nameta te se rad u ugostiteljstvu visestruko
valorizira”.

Turisticki proizvod se kreira na potrebi da se uskladi svaka pojedina¢na usluga 1
infrastruktura s ukupnim proizvodom i ukupnim doZivljajem potroSaca - turista. Jedna
turisticka usluga nije dovoljna da podigne percepciju ukupne kvalitete odredenog
turistickog proizvoda. Stoga je neophodno ponovno istaknuti da marketinski napori
turisticCkog poduzeca moraju biti usmjereni na potroSaca. Cilj je isporuciti takvu vrijednost
koja ¢e zadovoljiti njegove zahtjeve, Zelje i o¢ekivanja’.

Potrosaci - turisti biraju ponudu koja ¢e im isporuciti najvecu vrijednost. Potrosaci
zele §to je moguce vecu vrijednost, unutar granica istrazivanja troSkova i ograni¢enog
znanja, mobilnosti i prihoda. Oni oblikuju ocekivane vrijednosti i prema njima djeluju.

Zatim usporeduju stvarnu vrijednost koju dobivaju konzumiranjem proizvoda i usluga s

*Johann, M.,Anastassova, L. (2014): ,,The Perception of Tourism Product Quality and Tourist Satisfaction:
the Case of Polish Tourists Visiting Bulgaria.” European Journal of Tourism Research. 8. 99-114.
Ryglova, K. ,RaSovska, I.,Jakub,S.. (2016):,,Destination Quality Perception in the Context of Different
Behavioural Characteristics of Visitors.” Czech Journal of Tourism. 5. 5-20. 10.1515/cjot-2016-0001.
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oc¢ekivanom vrijednos¢u i to utjece na njihovo zadovoljstvo i ponaSanje pri ponovljenoj
kupovini. Dakle, zadovoljstvo je osjecaj koji se dogada u fazi poslije kupovine i
konzumiranja proizvoda, koriStenja i dozivljaja usluga. Zadovoljstvo potrosaca je kljuc za
zadrzavanje postojecih i privlacenje novih korisnika turistickih usluga putem stvaranja
pozitivnog imidza destinacije. Zato je kreiranje vrijednosti i zadovoljstva potroSaca
srediSte moderne marketinSke misli 1 prakse.

PotroSaci formiraju odredena ocekivanja prije kupovine turistickog proizvoda i
usluge. Ta oc¢ekivanja mogu biti u svezi s prirodom i performansama proizvoda ili usluge,
troSkova 1 napora koji prethode neposrednim koristima od proizvoda ili usluge i izravnim
koristima ili troSkovima za potrosafe. Ocekivanja se temelje na prijaSnjim iskustvima,
misljenju obitelji, prijatelja 1 informacijama i1 obecanjima promotivnih instrumenata
poduzeca i konkurenata. Stoga, menadzeri trebaju biti vrlo pazljivi prilikom postavljanja
prave razine ocekivanja’’.

Istrazivanja pokazuju da, na primjer, potrosaci starije dobi manje oc¢ekuju, ali su
zadovoljniji kupovinom proizvoda i usluga. Visi stupanj obrazovanja korespondira s viSim
stupnjem zadovoljstva. Takoder, musSkarci su puno zadovoljniji kupljenim proizvodima i
uslugama nego Zene”. PotroSa¢ je zadovoljan kada proizvod ili usluga ispunjavaju ili
nadmasuju njegova ocekivanja. Netko moze imati ugodno iskustvo koje moze dovesti do
nezadovoljstva zbog toga Sto, iako ugodno, nije u toj mjeri ugodno kako se pretpostavljalo
ili ocekivalo. Zato zadovoljstvo ili nezadovoljstvo nije Cista emocija, to je procjena te
emocije. Ocekivanja potrosaca pozitivno korespondiraju s kvalitetom proizvoda/ usluge i
pretpostavljaju da je potroSa¢ sposoban uciti na temelju iskustva i procijeniti (predvidati)
razinu kvalitete 1 vrijednosti koje dobiva kupovinom proizvoda i usluga na trzistu.

Smatra se da ¢e sve veci problem marketinga biti to, Sto oduSevljeni potrosaci
vremenom postavljaju zahtjevnije standarde koji se ocekuju kao normalni (uobicajeni) za
odredenu kvalitetu 1 prilagodenost proizvoda/usluge. Danas su turisticka poduzeca sve
viSe primorana razmisljati na koji ¢e nacin svojom ponudom nadmasiti, a ne samo ispuniti
o¢ekivanja potrosaca. Proizvodi i1 usluge moraju posjedovati trzisnu vrijednost da bi u

potpunosti zadovoljili zahtjeve, Zelje i oéekivanja potrosaca”.

"Wang, T., Tran, P., Tran, V. (2017): "Destination perceived quality, tourist satisfaction and word-of-
mouth", Tourism Review, Vol. 72 No. 4, pp. 392-410. https://doi.org/10.1108/TR-06-2017-0103

®Chin, Y.,Rahman, A.,Haque, R.,Pang, A.,Connie, G. (2019): ,,Customer Satisfaction in Tourism Service
Quality. Scientific American”. 4.

"Sidali, K.,Spitaler, A, Guenter,S. (2019):”Agritourism: A Hedonic Approach of Quality Tourism Indicators
in South Tyrol. Sustainability”, 11. 3747. 10.3390/sul1133747.
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Stoga, polaziSte svih strategija u turistickom poduzecu mora biti istrazivanje.
Odgovori na trzi$ne poticaje moraju biti $to brzi i u€inkovitiji. Na trZiSnim informacijama
moraju se predvidati buduce tendencije ponude kako bi bili ispred zahtjeva turista i
konkurencije. U onom trenutku kada je proizvod plasiran na trziSte, moguce je da turisti
ve¢ promijene svoje preferencije. Proaktivnim marketingom i plasmanom ponude u pravo
vrijeme, isporukom vrijednosti turistima i kontinuiranim inoviranjem, nosioci ponude
mogu posti¢i Zeljeni cilj. [zazov implementacije zadovoljstva nalazi se i u stvaranju
institucionalnog imidza u c¢ijem okviru svi zaposleni teze postizanju zadovoljstva
potrosaca. Prioritet je stvoriti novu ponudu, nove sadrzaje i1 privi¢i turiste na njene
prednosti®. Time se ostvaruje prednost nad konkurencijom jer se preuzimanjem tudih
sadrzaja ne moZe ostvariti primat na trzistu (i najbolja kopija je loSija od originala). U
buduénosti ¢e se ponuda prilagodavati svakom turistu pojedinacno, iako je to s danasnjeg
glediSta financijski neisplativo. Konkurentska borba ¢e se dodatno zaostriti tako da ce

svaki turist mo¢i izabrati izmedu nijansi u kvaliteti turistiCkog proizvoda.

4.2. Doprinos kvaliteti destinacijske ponude

Mjerenje zadovoljstva predstavlja osnovnu polaznu tocku u planiranju daljih
aktivnosti vlasnika privatnog smjestaja, u pogledu unapredenja usluge 1 daljih odnosa s
gostima. Mjerenje zadovoljstva korisnika daje odgovor na dva pitanja: na koji nacin
radimo 1 §to je jo§ potrebno uciniti? Na ovaj nacin se dolazi do zakljucka ispunjavaju li se
oc¢ekivanja i §to treba unaprijediti te se dobivaju i smjernice unapredenja u isporuci usluge.
Ovakva istrazivanja, ako su pravilno realizirana u smjeStajnim objektima, imaju za cilj
utvrditi potrebe 1 ocekivanja gostiju, dojmove gostiju o pruzenim uslugama, eventualne
propuste, u¢inke marketinga, kao 1 proces kontinuiranog poboljSanja kvalitete.

Ocekivana i percipirana kvaliteta usluga od strane gosta prije svega ovisi o nekoliko
determinanti: ,,opipljivosti®, ,,pouzdanosti®, ,,odgovornosti, ,,sigurnosti‘ 1 ,,suosje¢anju* u

procesu pruzanja usluga®'.

%De lucia, C., Pazienza,P., Balena, P.,Caporale, D. (2019):”Exploring local knowledge and socio-economic
factors for touristic attractiveness and sustainability. International Journal of Tourism Research”,
10.1002/jtr.2320.

8 Lagkarin Azi¢, M. (2018): ,,Upravljanje Odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu” , Fakultet za
menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija
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e ,.Opipljivost”, u ovom kontekstu podrazumijeva fizicki vidljive stvari u procesu
pruzanja usluga (kao Sto su oprema, uredenje interijera i eksterijera, uniforma i iz-
gled osoblja, promotivni materijal 1 dr.).

e Pouzdanost® se odnosi na pruzanje usluga bez pogovora i u odredeno vrijeme, kao
1 na zainteresiranost uposlenih za rjeSavanje problema gostiju. Ova determinanta
predstavlja pretpostavku za uspjesnost ostalih neopipljivih determinanti.

e ,Odgovornost™ se odnosi na spremnost uposlenih da pomognu gostima i1 pruze brzu
uslugu. Istodobno, podrazumijeva i poistovjecivanje s problemima, zahtjevima 1 Ze-
ljama gostiju.

e Sigurnost* se odnosi na sposobnost uposlenih da kod gostiju stvore osjecaj sigur-
nosti i povjerenja,

e _Suosjecanje podrazumijeva spremnost uposlenih u smjestaju da pruze individual-
nu paznju svakom gostu, kako bi shvatili i zadovoljili specifi¢ne potrebe svakog

gosta.

Moze se zakljuciti da se ,,opipljivost®, ,,pouzdanost®, ,,odgovornost®, ,,sigurnost™ i
,suosjeéanje®, vezuju za osobno, dozivljeno iskustvo korisnika usluga. Ocekivana i
percipirana kvaliteta smjestajnih usluga u velikoj mjeri ovise o o¢ekivanju potrosaca, ali k
tome je cilj vlasnika ili menadzera privatnog smjeStaja da inovativnim rjeSenjima
prevladaju ocekivanja gostiju, $to ¢e zadovoljiti njihove potrebe, rezultirati lojalnoscéu
gostiju i novim korisnicima usluga te ostvariti viSestruku korist za njihove objekte.

Prije izbora smjeitaja, gost mora izabrati destinaciju. Sto destinacija ima bolje
turisticko uredenje, to su vefe mogucénosti da c¢e obiteljski smjeStaj imati bolju
popunjenost. Turistickim uredenjem isticu se pozitivni elementi, a minimaliziraju
negativni, ¢cime se povecava njegova atraktivnost. lako mali iznajmljiva¢ ne moze izravno
utjecati na uredenje destinacije, ipak moZe utjecati na uredenje svoje kuce ili apartmana u
sladu s destinacijom. Destinacija 1 lokacija u kojoj se objekt nalazi uvelike bi trebala
utjecati na uredenje samog objekta, tako na primjer ku¢a za odmor koja se nalazi u sredistu
mjesta traze vise truda oko uredenja prostora za druZenje, jer gosti koji odlaze u kuce za
odmor iziskuju privatnost, dok kod kuce na osami taj problem ne postoji. Medu danasnjim
gostima takve su kuce najtraZenije, a obic¢no je rije¢ o luksuznim objektima koji imaju
visoku stopu popunjenosti ¢ak i izvan glavne turisticke sezone. Nerijetko 1 same turisticke

agencije kreditiraju vlasnike radi podizanja kvalitete istih. Iz navedenog moze se zakljuciti
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da atraktivnost destinacije izravno utjeCe na poslovanje objekta, ali i uredenje objekata na
atraktivnost same destinacije.

Turisticke atrakcije koje su posljedica ljudskog c¢imbenika, zajedno s prirodnim
atrakcijama, C¢ine turisticke resurse koji su kriti¢ki ¢imbenik turistiCke atraktivnosti i
potros$nje u destinaciji. Smjer 1 intenzitet turistickog razvoja destinacije u velikoj su mjeri
odredeni kvalitetom turistickih resursa destinacije. Turisticke resurse potrebno je
ukomponirati u slozeni proizvod koji ukljucuje i dodatne aktivnosti koje predstavljaju
razlog dolaska, a time podiZzu i razinu atraktivnosti destinacije i generiraju novu potraznju®
1 usmjeravaju je u razdoblja kada je ta potaznja smanjena (izvan glavne sezone). Razvoj

sloZenih turistickih proizvoda povecava konkurentnost destinacije, ali povecava i kvalitetu

zivota lokalnog stanovnistva u destinaciji.

8Hrvatska turisti¢ka zajednica (2014): ,,Destinacijski menadZzment kompanije, DMK, Klju¢na pitanja i
odgovori za uspjesno poslovanjei marketing u turizmu posebnih interesa”, Veleuciliste VERN, Udruga
hrvatskih putnickih agencija, Institut za turizam, Tiskara Zelina d.d., Zagreb
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5. Privatni smjeStaj u Hrvatskoj

Smjestaj u osobnim kuéanstvima u inozemnoj se praksi pojavljuje u velikom broju
varijacija i pod razli¢itim nazivima®. Najc¢eS¢e spominjani nazivi u zemljama engleskog
govornog podrucja su bed and breakfast inns (B&B'’s), homestays, pensions, guesthouses i
agritourism. Upravo je kuéna atmosfera ovakvih objekata znaCajan element privlacnosti
ovakvog oblika smjeStaja®’. Nac¢in njihova poslovanja ovisi o nacionalnim
zakonodavstvima i smjernicama profesionalnih udruzenja - u USA, B&B inns nude usluge
dorucka, dok pansoni i1 guesthouse to rijetko ¢ine. U Velikoj Britaniji kvaliteta i ponuda
B&B’s objekata varira u rasponu od nisko budzetnih kapaciteta do onih visoke razine
ponude. U Kanadi®* i SAD-u®, ali i brojnim drugim drzavama, ova vrsta smjeStaja smatra
se visokokvalitetnim kapacitetima, s viSe soba, najéeSe veoma lijepo uredenih 1 s
dodatnim sadrzajima poput vinskih barova, wellness sadrZaja i bezi¢nog interneta.

U vecini europskih drzava, poput Njemacke, Austrije, Belgije i Svicarske, ovakva
vrsta smjeStaja (poznata pod nazivom “gasthaus”) redovito ukljucuje ponudu bara ili
restorana, a objekti su naj¢esce locirani u malim gradovima 1 seoskim sredinama. Ono §to
je svim vrstama smjeStaja u ovoj kategoriji zajednicko, jesu njihove male dimenzije.

Bliski kontakti domacina s gostima svakako doprinose ja¢anju druStvene i kulturne
funkcije turizma, odnosno boljem upoznavanju kulture i obi¢aja domacina. Suprotno
uvrijezenom misljenju, gosti koji odsjedaju u ovakvim vrstama smjesStaja nisu nuzno gosti
loSijeg imovnog stanja 1 razine obrazovanja. U prilog tome idu i1 podaci brojnih
medunarodnih studija®’.

Praksa iznajmljivanja smjeStaja u privatnim objektima/ku¢ama za stanovanje i

kucanstvima u Hrvatskoj postoji  gotovo cCitavo stolje¢e. PocCeci razvoja privatnog

8petri¢, L., Mimica, (2011):,,Smjernice razvoja kapaciteta privatnog smjestaja kao znacajnog segmenta
ponude smjestaja u Republici Hrvatskoj*, Acta Turistica Nova, Vol 5 (2011), No. 1, pp. 1-142

84Kadijsk, H., Bourbon, G. M.(2010): “Hospitality for hire? A conceptualisation of hospitable experiences in
homestays”. Preuzeto s: http://www.eurochrie2010.nl/publications/54.pdf;

85http://www.bbcanada.com/ associations/manitoba/brochure.pdf, pristupljeno 23.12.2018.
86h'rtp://Web.aces.uiuc.edu/vista/pdf " pubs/b&b.pdf, pristupljeno 23.12.2018.

87Zane, B. (1997): “The B&B guest: a comprehensive view”. Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, 38 (4), 69-75; Kidd, J. N., King, B. E. M., Whitelaw, P. A. (2004), ““A profile of farmstay visitors
inVictoria, Australia and preliminary activity-based segmentation”. Journal of Hospitality and Leisure
Marketing, 11 (4), 45-64;
http://www.tq.com.au/fms/tq_corporate/research/fact sheets/bed _and breakfast tourism.pdf, pristupljeno
23.12.2018.

57


http://www.tq.com.au/fms/tq_corporate/research/fact_sheets/bed_and_breakfast_tourism.pdf
http://web.aces.uiuc.edu/vista/pdf_pubs/b&b.pdf
http://www.bbcanada.com/associations/manitoba/brochure.pdf

Problematika kategorizaci"e obitel;'skog sm;'esvta;'a U turizmu I

smjeStaja u Hrvatskoj izravno su povezani s poéecima organiziranog turizma®. Od samih
pocetaka turizma u Hrvatskoj je postojao problem adekvatnog smjeStaja turista, Sto je
omogucilo ubrzan razvoj privatnog smjestaja, koji je postao tradicionalni oblik dodatnog
izvora prihoda stanovniStva u turistickim odredistima.

Razdoblje izmedu dva svjetska rata obiljeZzeno je ratnim razaranjima i procesom
oporavka koji je uslijedio. Oporavak je bio spor, ali stranih investitora nije manjkalo.
Glavni predmet interesa su turisticka srediSta poput Dubrovnika, Opatije, Splita i Rijeke.
Hrvatski turizam svoj vrhunac dostize neposredno prije Drugog svjetskog rata, a privatni
smjestaj predstavlja najbrze rastu¢i dio ukupnih smjestajnih kapaciteta. Tako u Hrvatskoj,
pred sam pocetak rata, postoji nesto vise od 40.000 postelja u svim vrstama smjeStaja, od
Cega na hotelske krevete otpada 31%, a na privatne sobe 38,5%".

Nakon Drugog svjetskog rata, treba istaknuti razdoblje od 1961. do 1965. godine,
budu¢i da je to razdoblje u kojem dolazi do ekspanzije inozemnog prometa, dok domaci
promet poCinje stagnirati (do tada je domaci turizam prevladavao u Hrvatskoj 1 u bivsoj
Jugoslaviji). Tadasnja drzava, s nepromjenjivom domacom valutom, prepoznala je turizam
kao dragocjeni izvor deviza za medunarodno poslovanje. U tom razdoblju, brojnim
mjerama poti¢e se razvoj inozemnog turizma, bez dugoro¢nog plana, ili jasne ideje, u
kojem pravcu se zeli razvijati. Jedna od kolateralnih Steta tog perioda je kaoti¢nost
izgradnje, manjak kontrole nad ponudom i davanje odrijeSenih ruku ponudacima da
procijene §to je gostima potrebno i $to im Zele ponuditi.

Prema podacima Privredne komore u Splitu, udio kuéne radinosti u ukupnim
kapacitetima 1965. godine iznosio preko 42% dok je zbog loSije iskoriStenosti udio u
noc¢enjima iznosio nesto vise od 28%.0¢igledno je da je ve¢ tada privatni smjesStaj imao
dominantan udio u turistickoj ponudi te se slobodno moze reéi da je rije¢ o povijesno
znacajnom dijelu turisticke ponude Hrvatske koji je omogucavao da se u veoma kratkom
razdoblju na trziSte stavi velik broj lezaja sa znatno manjim ulaganjima. Na taj se nacin
htjelo udovoljiti povecanoj potraznji i “kupiti vrijeme” kako bi se izgradili osnovni
smjestajni kapaciteti.

U to vrijeme, privatne osobe uocavaju mogucnosti bavljenja turizmom te ulazu
vlastita sredstva i podizu lako dostupne kredite za gradnju smjeStajnih kapaciteta kako bi

osigurali dodatni prihod kucéanstva. Racunica je jednostavna: tada je za stvaranje jednog

%0p.cit. pp. 1-142
89Vukonic’, B. (2005): ,,Povijest razvoja hrvatskog turizma”,Zagreb, Prometej, str. 103-115

PGvozdanovi¢, N. (1967): ,,Pruzanje usluga prehrane i smjestaja u domaéinstvima i privatno ugostiteljstvo u
turistickoj privredi Dalmacije”, Split: Privredna komora kotara Split, str. 16-18.
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lezaja u pansionskom ugostiteljstvu bilo potrebno investirati 1,2 do 1,5 milijuna kuna, dok
je lezaj u privatnom smjeStaju, Sto se tiCe ulaganja druStvenih sredstava, bio 6-7 puta
jeftiniji’'. Ovakva orijentacija na privatni smje$taj imala je izvrsne rezultate, barem $to se
tice gradnje smjestajnih kapaciteta. U razdoblju od 1961. do 1965. stope rasta su uistinu
impresivne. Ukupna nocenja rastu po stopi do 10,4%, ukupni smjestajni kapaciteti po stopi
od 14,2%, a komplementarni kapaciteti po stopi od 9,67%°. Rast kapaciteta u privatnom
smjestaju nastavlja se i u idu¢im desetlje¢ima pa se slobodno moze reéi da, tijekom i nakon

9993

“zlatnog razdoblja™” turizma u Hrvatskoj, privatni smjestaj u prosjeku ¢ini 1/3 ukupnih

smjeStajnih kapaciteta.

Tablica 10: Osnovni pokazatelji razvoja turizma 1980.-2015.

1980. 1985. 1990. 1995. 2000. 2005. 2010. 2015.

Broj 692 820 863 609 710 909 910 1.029
postelja
(000)

Broj 7.929 10.125 8.498 2.438 7.136 9.995 10.604 14.343
turista
(000)

Broj 53.600 67.665 52.523 12.885 39.183 51.421 56.416 71.605
nocenja
(000)

Prosjecan |77 83 61 21 55 57 62 70
broj
nocenja
po postelji

Prosjec¢an |6,8 6,7 6,2 5,3 5,5 5,1 5,3 5
broj
nocenja
po
dolasku
turista

Izvor: Ministarstvo turizma RH(2017.) " Turizam u brojkama”,
https://mint.gov.hr/User/DocsImages/AA_2018 c-dokumenti/180608 HTZTUBHR 2017.
PDF, str.12, pristupjeno: 20.08.2018.

Kao §to se vidi iz Tablice 10, tijekom 35 godina, broj postelja je gotovo

udvostrucen (692.000 — 1.029.000) dok je prosjecni broj nocenja po gostu pao sa 6,8 na 5.

*'Privredna komora kotara Split (1965): ,,Sekcija za ugostiteljstvo i turizam: Razvoj Milne kao turistickog
mjesta s posebnim osvrtom na mogucnosti koristenja kuéne radinosti,”Split,Privredna komora Split str. 30-31
“Pirjevec, B. (1998): , Ekonomska obiljeZja turizma”, Zagreb: Golden marketing, str. 43.

%Pojam ,,zlatno razdoblje” odnosi se na period izmedu 1961. i 1965.
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U isto vrijeme, ukupan broj no¢enja se povecao s 53.600.000 na 71.605.000 Sto ne prati
rast broja postelja.

Iz naredne tablice moze se vidjeti da u novijem razdoblju izmedu 2016. 1 2018. godine
broj postelja konstantno raste, dok je u prvom polugodistu 2019. na dan 30 lipnja 2019.
Hrvatska raspolagala s 1,18 milijuna kreveta u komercijalnim smjestajnim kapacitetima. U
odnosu na isti dan prethodne godine rije¢ je o rastu volumena smjestajne ponude od 4,02%
(cca. 47.000 novih kreveta). Najvedi rast biljezi obiteljski smjestaj (a potom objekti ,,druge
vrste-skupina kampovi” koji su po prirodi usluge pretezitim dijelom srodni obiteljskom
smjeStaju — apartmani, sobe, ku¢e za odmor - u vlasniStvu pravnih, a ne fizi¢kih osoba)™ .

U tablici 11. prikazani su usporedni podaci 2016., 2017., 1 2018. godine.

Tablica 11. Osnovni pokazatelji razvoja turizma 2016.-2018.

2016. 2017. 2018.
Broj postelja 993.339 1.065.554 1.118.241
Nocéenja 78.049.852 86.200.261 89.651.789.
Dolasci 15.594.157 17.430.580 18.666.580
Prosjecan broj 5,0 4,9 4,8
nocenja po dolasku

Izrada autora prema: DZS, http.//www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2016/04-03-
02 01 2016.htm, DZS, http://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2017/04-03-

02 01 _2017.htm, DZS, http://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2018/04-03-

02 01 2018.htm, DZS, https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2018/04-03-
02 01 2018.htm, pristupljeno 10.10.2019.

Hrvatska je u svega tri godine, tj. u razdoblju 2016. do 2019., trzistu ponudila gotovo
165.000 novih komercijalnih turisti¢kih kreveta (+16,2%). Kao 1 u prethodnim
razdobljima, pretezitim dijelom, rast se odnosi na objekte vrste ,obiteljski smjesta;”
(+127.609 kreveta) te ,,druge vrste skupine kampovi” (+26.450 kreveta)” §to se moze

ocitati u slijedecoj tablici.

*Ministarstvo turizma RH (2019): https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA 2018 c-dokumenti/Rezultati
%20sezone%201-6-2019%20SIP%20v%20v3.pdf, pristupljeno 10.10.2019.
%Ibidem.
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Tablica 12. Rast broja komercijalnih kreveta u razdoblju 2016.-2019.

Broj kreveta Broj kreveta % rasta Rast apsolutno
Vrsta objekta |30.lipnja 2019. |30.lipnja 2016.
Hoteli 175.423 169.550 +3,46 +5.873
Kampovi 247.410 246.025 +0,56 +1.385
Objekti u 620.243 492.634 +25,90 +127.609
kucéanstvu+
OPG
Ostali ug.objekti | 127.959 101.509 +26,06 +26.450
za smjestaj
(Druge vrste-
skupina
kampovi)
Ostalo 9.561 6.062 +57,72 +3.499
TOTAL 1.180.596 1.015.78 +16,23 164.816

Izvor:Ministarstvo turizma RH, https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA_2018 c-
dokumenti/Rezultati%?20sezone%201-6-2019%20SIP%20v%20v3.pdf , pristupljeno
10.10.2019.

Ni u ,,zlatnom razdoblju* turizma u Hrvatskoj, nije postojala logi¢na osnova svakog
napretka: plan i kontrola. Privatni smjestaj rastao je nevezano za postojecu ili planiranu
infrastrukturu 1 Cesto su putevi, snabdijevanje vodom, kanalizacija, parkirna mjesta,
angazirani kapaciteti zeljeznice, zra¢nih luka i autobusnih kolodvora bili pod teskim
teretom naglog rasta gostiju jer su gradeni i1 planirani za daleko manji promet. Usprkos
brojnim stru¢njacima koji su kontinuirano upozoravali na probleme pretjeranog oslanjanja
na privatni smjestaj, niSta nije ucinjeno kako bi se rastu¢a smjestajna ponuda upotpunila
ostalim oblicima turisticke ponude, kako bi se povecala iskoriStenost kapaciteta u
privatnom smjestaju, podigla kvaliteta smjeStajnih jedinica, organizirao sustav ponude
privatnog smjestaja itd. Ovo povijesno razdoblje obiljezeno je masovnim turizmom
odmori$nog tipa (sun-sea-sand) s naglaskom na obiteljski turizam, te jednostavno nije bilo
ni znanja ni volje da se neSto promijeni.

Graditelji su za cilj imali da sa $to manje ulaganja dobiju Sto viSe kreveta koje
mogu ponuditi gostima. Turisti¢ki djelatnici su imali za cilj da $to bolje smjeste pristigle
goste 1 produze sezonu. Gostima je bilo vazno da ,,budu na moru®, dok su daleko manje

brinuli o komforu i luksuzu. Bilo je uobicajeno da parkirno mjesto nije osigurano, da vise
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soba dijeli jednu kupaonicu i kuhinju, internet nije bio ni izmisljen, a TV uredaji u sobama
su bili rijetkost, kao 1 prijem stranih TV kanala.

Nije bilo ozbiljnih istrazivanja o tome u kojem smjeru ide turizam, gdje su stigle
razvijene zemlje i koji su to konkretni pravci koje treba imati na umu pri gradnji,
planiranju i projektiranju. Tijekom Domovinskog rata broj turista smanjen je na manje od
20% predratnog broja, a broj nocenja na otprilike 15%. SmjeStajni kapaciteti 1993. iznose
570.000 postelja, a to je 40% manje od kapaciteta 1988. Tek 1998. godine broj dolazaka
inozemnih posjetitelja doseze 50% predratne razine. Sto se privatnog smjestaja ti¢e, do
1992. broj postelja u privatnom smjestaju pao je za 80% 1 direktno utjecao na pad ponude.
Ipak, nakon strelovitog pada, ve¢ 1994. dolazi do naglog rasta kapaciteta u privatnom
smjeStaju. Razlog ovakvih drastinih kretanja u ponudi privatnog smjeStaja lezi u
ukljucenosti stanovniStva u ratna zbivanja i opcoj nesigurnosti u drzavi. Dakle, kako u
vec¢ini obalnih mjesta nije doSlo do znatnih razaranja, ogroman kapacitet privatnog
smjestaja samo je Sekao prestanak ratnih djelovanja i povratak gostiju®.

Nakon rata, u ve¢ini primorskih mjesta industrija je u potpunosti nestala, a s njom i
vecina radnih mjesta. Drzavne vlasti, bez ikakvog planiranja, ponovo odobravaju gradnju i
uredenje apartmana i soba svakome tko pozeli. Manje kontrole omogucava lakSe, jeftinije 1
brze formiranje ponude, koja zaposljava i daje prihode. DrZzava dobiva poreznog obveznika
koji donosi prihod, umjesto socijalnog slucaja kojeg treba uzdrzavati.

U valu ponovne gradnje, osim “starih” iznajmljivaca koji ponovno stavljaju svoje
kapacitete na trziSte, javlja se 1 poplava nove gradnje, osobito apartmanskih objekata.
Ovakva stihija u turizmu 1 urbanizmu rezultira time da 2019. Hrvatska ima vise od 600.000
postelja u privatnom smjestaju. Problem nije toliko u velikom broju postelja u privatnom
smjestaju 1 brzom rastu, koliko u Cinjenici da se ovakav skok kapaciteta dogadao bez
ikakve regulative i strategije koja bi odredila §to se Zeli od privatnog smjestaja, na koji
nain ¢e se to posti¢i, te gdje 1 u kojoj mjeri razvijati privatni smjeStaj. Sve navedeno
dovelo je do situacije da razliCite smjeStajne jedinice s istom kategorijom, gradene u
priblizno isto vrijeme na sli¢nim lokacijama, mogu imati dramati¢no razli¢itu ponudu.

Cilj turizma je privlacenje stranih gostiju koji ¢e doci, ostati Sto duze, potrositi Sto
vise 1 oti¢i zadovoljni, Sire¢i dobar glas o destinaciji 1 smjeStaju u kojem su bili, sa Zeljom
da se vrate. U protivnom, zbog neujednacene kategorizacije dolazi do nezadovoljstva

turista, koje se manifestira u dvije razliite varijacije:

%Vukonié, B., op. cit., 2005, str. 179-186
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1. Prva varijacija: gost je doSao, zadovoljan je i vratio se u mati¢nu zemlju gdje je
prenio prijateljima i obitelji svoje dobre dojmove. Naredne godine, oni se odlucuju
na boravak u istoj ili slicnoj destinaciji i zgroZeni su sasvim drugacijom slikom od
one koju su njihovi prijatelji prenijeli. U smjeStaju nemaju polovicu navedenih i
ocekivanih elemenata, mjesto je prenatrpano, a op¢i dojam negativan. S obzirom da
se lo$ glas brzo prenosi, za ocekivati je da se viSe ne vrate i1 da svoje nezadovoljstvo
prenesu kompletnom krugu poznanika.

2. Druga varijacija: borave¢i u smjestaju s nekoliko zvjezdica u Italiji, gost rezervira
smjestaj iste kategorije u Istri, i nakon dolaska, shva¢a da nema ni polovicu luksuza
koji je oc¢ekivao, da je u mjestu svega nekoliko restorana koji ne mogu primiti ni
polovicu turista, da nema gdje parkirati automobil i da za djecu ne postoji
organizirana zabava nigdje u blizini.

U obje verzije, dolazi do razoCaranja gosta koji se nece vratiti. A u vremenima kada je
internet dominantni oblik komunikacije, informacije se Sire velikom brzinom.
potakla njihova lojalnost jest osnovni cilj standardizacije kategorija, ne samo unutar

Hrvatske, ve¢ 1 uklapanjem sa standardima EU kojoj Hrvatska pripada.

5.1. Analiza ponude privatnog smjestaja u Republici Hrvatskoj

Privatni smjestaj je danas kvantitativno najznacajniji dio smjesStajne ponude RH te
na njega otpada otprilike polovina ukupnih smjeStajnih kapaciteta. Ova tvrdnja prikazana

je u tablici 13.

Tablica 13: Smjestajni kapaciteti po vrstama objekata 2018./2019.

Vrsta 06.2018. 06.2019. 2019./2018.
Hoteli 171.422 175.423 +2,33%
Kampovi 239.021 247.410 +3,51%
Objekti u 592.690 620.243 +4,65%
kuéanstvu+

oPG

Ostali 122.013 127.959 +4,87%
ug.objekti za

smjestaj (Druge

vrste-skupina

kampovi)
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Ostalo 9.819 9.561 -2,63%

Total 1.134.965 1.180.596 +4,02
Izvor: Ministarstvo turizma,

https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA_2018 c-dokumenti/Rezultati%20sezone%6201-6-
2019%20SIP%20v%20v3.pdf, pristupljeno 10.10.2019.

U Tablici 13 vidljivo je kako je ukupan broj lezajeva ukucanstvu zajedno sa OPG-ovima u
lipnju 2019. bio 620.243, oko 30.000 viSe nego prethodne godine. Na dan 30. lipnja 2019.
Hrvatska je raspolagala s 1,18 milijuna kreveta ukupno u komercijalnim smjeStajnim
kapacitetima. U odnosu na isti dan prethodne godine rije¢ je o rastu volumena smjeStajne
ponude od 4,02% (cca. 47.000 novih kreveta). Najvec¢i rast 1 dalje biljezi obiteljski
smjestaj.

U Tablici 14 prikazana je struktura hrvatske turisticke ponude od 1980. do 2015. u kojoj su
u predratnom razdoblju vaznu ulogu imala radni¢ka odmaraliSta koja polako nestaju

nastankom samostalne drzave.

Tablica 14. Smjestajni kapaciteti po vrstama objekata 1980. - 2015.

Broj postelja
1980. 1985. 1990. 1995. 2000. 2005. 2010. 2015.

Hoteli i 113.177 |127.802 [142917 |138.535 |[126.656 |115.776 |122.879 |135.322
aparthoteli

Turisticka |41.715 51.065 58.201 61.389 64.593 61.991 31.891 30.836
naselja

Kampovi |232.960 |278.779 (292934 [260.764 [210.148 |217.324 (232.134 |237.758

Privatne | 196.034 [246.995 [264.092 125370 |273.833 |400.454 |428.464 |575.428
sobe

Ljecilista | 1.045 2.292 2.906 2.683 2.830 2.258 2.547 2.510

Radnicka |68.228 76.061 69.319 6.996 11.657 11.124 7.429 2.749
odmaralist
a

OdmaraliSta | 25,742 27.397 19.853 3.321 6.192 4.667 5.934 11.692
za

djecu/hosteli

Ostalo 13.099 9.860 12.458 9.568 14.279 95.616 78.673 33.017

UKUPNO |692.000 |820.251 862.680 [608.626 |710.188 909.210  1909.951 1.029.312
Izvor:  Ministarstvo turizma RH, , Turizam u brojkama 2017%, dostupno na:

https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA 2018 c-dokumenti/180608 HTZTUBHR 2017.P
DF str 14, pristupljeno: 20.01.2019.
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Tablica 15. Smjestajni kapaciteti po vrstama objekata 2018.

Broj postelja Struktura u %
INDEKS
2017. 2018. 2018./17. 2017. 2018.
Hoteli i 132.576 130.026 98,1 11,0 10,3
aparthoteli
Turisticka  26.289 26.032 99,0 2,2 2,1
naselja
Turisticki 11.854 11.503 97,0 1,0 0,9
apartmani
Kampovii [241.819 235.745 97,5 20,0 18,6
kampiraliSta
Privatne 741.509 800.108 107,9 61,4 63,2
sobe
LijeciliSta 2.011 1.796 89,3 0,2 0,1
OdmaraliSta | 1.968 1.978 100,5 0,2 0,2
Hosteli 16.398 17.420 106,2 1,4 1,4
Ostalo 28.566 40.098 140,4 2,4 3,2
Nekategorizi |4.437 1.561 35,2 0,4 0,1
rani objekti
UKUPNO 1.207.427 1.266.785 104,9 100,0 100,0

Izvor:Ministarstvo turizma,
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA_2018 c-dokumenti/HTZ%20TUB%20HR _
%202018%20(004).pdf, pristupljeno 11.10.2019.

Usporedbom strukture smjestajnih kapaciteta 2018. godine sa strukturom u predratnom
razdoblju, u periodu 1980. do danas, broj postelja u privatnom smjestaju je gotovo
utrostrucen. PaZljivim pregledom, vidi se da se nagli rast broja postelja u privatnom
smjestaju ne o€itava u potpunosti u ukupnom broju postelja, zbog pada broja postelja kod
turistickih naselja, (sa 41.715 na 30.836), odmaraliSta za djecu i hostela (sa 25.742 na
11.692) i zbog manje-vise nestanka radnickih odmaralista koja su sa 68.228 postelja pala
na 2.749. U Hrvatskoj je, prema podacima eVisitora, u 2018. godini registrirano 86.703
iznajmljivaca, s ukupno 190.431 smjeStajnom jedinicom te 544.813 osnovnih i 145.941
pomo¢nim lezajeva. Gledaju¢i prosjek, hrvatski domacin je tako imao po dvije smjeStajne
jedinice - sobe ili apartmana - s ukupno Sest osnovnih i jednim pomo¢nim lezajem (to¢nije,

lezaja proizlazi 1,6 po iznajmljivacu, ali kako je ovo konzervativna racunica, pomo¢ni
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lezajevi su zaokruzeni na jedan). U 2019. godini registrirano je preko 103.000
iznajmljivaca.’”

,Prosjecna popunjenost obiteljskog smjestaja, uzmu li se u obzir svi kapaciteti
obiteljskog smjestaja u Hrvatskoj (bez obzira na zvjezdice), u srpnju je iznosila 73 posto,
uz ostvarenih 12,3 milijuna nocenja. Time je obiteljski smjesStaj 1 nadalje najslabije
popunjena vrsta smjeStaja, buduci da kampovi biljeze popunjenost od 79 posto, a hoteli 94
posto", utvrdeno je u ,,Analizi popunjenosti kreveta obiteljskog smjestaja” koju je izradila
Hrvatska turisticka zajednica za 2017.godinu, na temelju podataka prijave gostiju u
eVisitor za navedenu godinu®,

Obiteljski smjeStaj je prema tim podacima znacajno rastao na podrucju svih
Zupanija, no taj je rast uvjerljivo najnaglaseniji u Zagrebu. S druge strane, rast kapaciteta u
hotelima najsnazniji je na podrucju zadarske i1 Sibenske regije. U strukturi obiteljskog
smjeStaja dominira Splitsko-dalmatinska Zupanija s udjelom od gotovo 30% nacionalnih
kapaciteta u ovom segmentu (viSe od 160 tisuca postelja). Potom slijede Primorsko-
goranska, Zadarska i Istarska Zupanija, koje u nacionalnoj strukturi obiteljskog smjestaja
imaju priblizno podjednak udio od po 16%.

Tijekom razdoblja sijecanj-studeni 2018., glavnina turistiCkog prometa registrirana
je u komercijalnim smjeStajnim objektima (85%), dok udio prometa u nautickom charteru
iznosi 3%. Nekomercijalni smjestajni kapaciteti u ukupnom prometu sudjeluju s udjelom
od 12%. U strukturi komercijalnog smjestaja, tijekom razdoblja sijeCanj-studeni dominira
promet u obiteljskom smjeStaju (43%), a potom slijede hoteli (28%) 1 kampovi (21%).
Kada govorimo o objektima obiteljskog smjeStaja, 73% nocenja tijekom razdoblja sijecanj-
studeni ostvareno je u segmentu kategorije 3 zvjezdice, 10% u kategoriji 2 zvjezdice, 11%

u kategoriji 4 zvjezdice i 6% ostale kategorije”.

"Ministarstvo turizma Republike Hrvatske, https://mint.gov.hr/vijesti/ministarstvo-turizma-predstavljena-
jedinstvena-kreditna-linija-za-financiranje-rada-privatnih-iznajmljivaca/17895, pristupljeno: 01.03.2019.

98h'ttps //lwww .htz.hr/sites/default/files/2017-01/Popunjenost-smjestajnih-kapaciteta-svibanj-listopad-2016-
OBITELJSKI-SMJESTAIJ.pdf, pristupljeno 01.03.2019.

“Hrvatska Turisticka Zajednica,https://www.htz.hr/sites/default/files/2018-12/Informacija%200%?20statisti
%C4%8Dkim%?20pokazateljima%20-%20studeni%202018.pdf, pristupljeno 20.01.2019.
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Grafikon 2: Promet obiteljskog smjestaja prema kategoriji objekta — udio u noc¢enjima za
2018. godinu

W 2 zvjezdice, 10%
m 3 zvjezdice, 73%

4 zvjezdice, 11%
M ostalo, 6%

Izvor: Hrvatska turisticka zajednica: Informacija o statistickim pokazateljima turistickog
prometa - prosinac 2018 https.//htz.hr/sites/default/files/2019-01/Informacija%200
%20statisti%C4%8Dkim%20pokazateljima%620-%20prosinac%202018_0.pdf,
pristupljeno 20.01.2019.

Poznata tvrdnja da "svaka roba ima kupca", pa tako i svaki apartman potencijalnog
gosta, viSe nema uporiste u konkretnim brojkama eVisitora. One jasno pokazuju da samo
kvaliteta smjeStaja, profesionalizacija i posvecenost tom poslu bez teSkoc¢a nalaze put do
potroSaca i dobre popunjenosti.

Kvaliteta smjestajnih kapaciteta u privatnom smjestaju ne moze se, naime, dovesti
u vezu s kategorizacijom, posto je priblizno 80% soba i apartmana u privatnom smjestaju
kategorizirano s tri zvjezdice, a razlike u udobnosti 1 opremljenosti su velike. Neznatni
postotci otpadaju na kapacitete s dvije 1 Cetiri zvjezdice. Ocigledno je da su prakticki svi
kapaciteti kategorizirani s tri zvjezdice, bez obzira na opremljenost i udobnost istih. Veéina
ih ima od 4 do 16 kreveta, a §to se opremljenosti ti¢e, samo se za parkirno mjesto moze
re¢i da predstavlja standard. Ovakve razlike u opremljenosti smjestajnih kapaciteta u
domacinstvima izravno utje¢u na Cinjenicu da sluzbena kategorizacija gostima ne daje
adekvatnu informaciju o kvaliteti smjeStajnog objekta. Dakle, skoro svi kapaciteti u

privatnom smjestaju imaju istu kategoriju, a razlike u opremljenosti su velike, stoga nitko
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viSe ne gleda broj zvjezdica, ve¢ oznake za klima uredaj, internet, itd., $to samu
kategorizaciju ¢ini potpuno bespredmetnom.

Kako bi privatni iznajmljivaci bili konkurentniji na svjetskom turistiCkom trzistu,
prilagodili se novonastalim promjenama u preferencijama gostiju te povecali popunjenost i
produzili tijek sezone, u svoju smjeStajnu ponudu moraju uvoditi dodatne pogodnosti
pazeci pritom da zadrZe autenticnost svoje ponude, jer je vrijednosti hrvatskog turizma
upravo obiteljski smjestaj i autenti¢nost lokalne ponude koju samo domacin zna i moze
ponuditi. Upravo taj boravak kod domaéina moze ponuditi gostu jedinstveno iskustvo i
povecati popunjenost apartmana. Dodatne pogodnosti koje gosti najviSe cijene izmedu
ostalog su: dobro opremljena kuhinja, pristup beZi€nom internetu, satelitski TV programi,
igraca konzola, perilica rublja, prihvat kuénih ljubimaca, osigurano parkirno mjesto, bazen
ili vru¢a kada, kamin te biljarski stol.'”

Zadovoljstvo turista 1 pozitivan imidz Hrvatske moguce je poboljSati organiziranim
sustavom ponude privatnog smjestaja na nacionalnoj razini, koji ¢e zahtijevati odredenu
razinu kvalitete te ¢e svojom kvalitetom i promocijom motivirati gradane koji pruzaju
usluge smjestaja u kuc¢anstvima na podizanje kvalitete. Dokazano je da pozitivno iskustvo,
koje je u bliskoj proslosti turist dozivio vezano za kvalitetu ponudenog turistickog
proizvoda ili jednostavno uslugu ili, ¢ak, preporuku (informaciju), utje€e na pozitivne
aspiracije i povjerenje u odnosu na proizvod konkretnog subjekta, ¢ime se jaca njegova
reputacija i imidz (slika, tj. predodZba o njemu).'”" SmjeStajni kapaciteti u kucanstvima
razvijali su se u krugovima oko glavnih centara turistickih kretanja, ve¢inom na periferiji
gradova 1 u malim mjestima uokolo turisti¢kog centra. Nepostojanje urbanistickih planova
i kontrole gradnje dovelo je do toga da u ve¢ini malih mjesta imamo viSe receptivnih
kapaciteta nego $to lokalna infrastruktura moze podnijeti, a rezultat toga su lose ceste,
nedostatak parkiraliSnih mjesta, nestanci struje, loSa vodovodna i kanalizacijska mreza,
nedostatak usluZnih djelatnosti itd.

Hrvatski turizam pretezno je odmoriSnog tipa, baziran na konceptu mora i sunca, te
ga kao takvog karakterizira izrazita sezonalnost, tj. ograni¢enost turistickih kretanja na
nekoliko ljetnih mjeseci, stoga je iskoriStenost smjeStajnih kapaciteta u privatnom

smjestaju relativno niska.

10Ohttps://vvvvw.cimerfraj .hr/aktualno/turisticka-2018-pregled-privatni-iznajmljivaci,pristupljeno 11.10.2019.

""Mihajlovi¢, 1.(2012.):”’Dinamika utjecaja novih trendova u turizmu primjenom ITC-a i posljedice
transformacijskih procesa na poslovanje turistickih agencija”, Fakultet ekonomije i poslovne ekonomije,
Dubrovnik
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Gosti u privatni smjestaj pretezno dolaze s djecom, iako se, opcenito gledano, profil
gostiju u privatnom smjeStaju ne razlikuje bitno od profila svih gostiju u Hrvatskoj.
Najveci broj gostiju koji odsjedaju u kucanstvima dolazi s naSih tradicionalnih trzista:
Njemacke, Italije, Austrije, Ceske, Slovenije i Poljske. Udio no¢enja u privatnom smjestaju
uglavnom se kre¢e oko 1/3 ukupnih nocenja. Ovdje je zanimljivo primijetiti da je udio
noéenja u privatnom smjestaju znatno veéi kod istoénoeuropskih zemalja (Ceska,
Slovacka, Poljska) i1 prelazi polovinu ukupnih nocenja ostvarenih od strane gostiju iz tih
zemalja. Glavni razlog za to ipak je jo$ uvijek relativno nizi standard gradana ovih zemalja
u odnosu na razvijene zapadnoeuropske zemlje, ali 1 veci broj obitelji s djecom koje dolaze
na odmor, u odnosu na zapadnoeuropske zemlje. U proslosti su ovi gosti percipirani kao
nepozeljni zbog svoje slabe potrosnje, ali kako njihov standard raste, tako i oni postaju sve
bolji potrosaci, koji traze vecu vrijednost za novac. No, dakako, ostaje Cinjenica da je,
prema podacima Instituta za turizam'®?, prosje¢na potrosnja gostiju u privatnom smjestaju
u RH 2010. godine iznosila oko 43 eura dnevno u odnosu na prosjecnih 100 eura, koliko
troSe gosti u hotelskom smjestaju. Uslijed globalne ekonomske krize koja je znatno
pogodila turizam, doSlo je i do pada potroSnje u odnosu na prethodno istrazivanje iz
2007.' godine, kad su dnevno trosili 49 eura. Istodobno, hotelski gosti trosili su 89 eura,
Sto znaci da je njihova prosjecna potroSnja, usprkos krizi, porasla.

Izvjesno je, dakle, da se pad prosjecne potrosnje uslijed ekonomske krize znacajnije
osjetio u privatnom smjestaju nego u hotelima, primarno radi bitno druk¢ije strukture
gostiju.

Cinjenica da u privatnom smjestaju odsjedaju gosti sa sada ve¢ tradicionalnih
trziSta Srednje 1 Istocne Europe, treba potaknuti i odgovorne osobe u hrvatskom turizmu na
jaCanje promocije na ovim trzistima, posebno privatnog smjestaja. U protivnom ¢e vlasnici

objekata u privatnom smjestaju polagano gubiti vjernu i pouzdanu klijentelu.

"Znstitut za turizam(2011): http://www.iztzg.hr/UserFiles/Pdf/Tomas/Tomas-Ljeto-2010-knjiga.pdf ,
pristupljeno: 20.09.2018.
% nstitut za turizam(2007.): http://www.iztzg.hr/UserFiles/Pdf/Tomas/2007 Tomas-Ljeto 2007.pdf,
pristupljeno 20.09.2018.
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5.2. Ujednacavanje razine kvalitete smjeStajnih kapaciteta u kuéanstvima

Kvaliteta smjeStaja odredena je kao jedna od snaga ovog oblika smjeStajnih
kapaciteta, jer dio kucanstava posjeduje zavidnu razinu. Oni koji su ulagali u kvalitetu i
podigli razinu iste, ostvarili su veci stupanj popunjenosti svojih kapaciteta. Unaprijedenje
kvalitete posebno se odnosi na ¢injenicu da je velika vecina kapaciteta kategorizirana s 3
zvjezdice, zbog Cega u teoriji imamo ujednacenu kvalitetu ponude smjestajnih kapaciteta u
kuc¢anstvima, dok je praksa u potpunosti drugacija. Potrebno je motivirati sva domacinstva
koja imaju mogucnosti da podignu kvalitetu smjestaja na 4 1 viSe zvjezdica, posebno u
glavnim turistickim centrima.

Radi podizanja kvalitete i modernizacije obiteljskog smjeStaja Ministarstvo turizma
Republike Hrvatske najavilo je mjere rekategorizacije obiteljskog smjestaja u sklopu
izmjena ,,Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti.” glede postizanje vece kvadrature apartmana
1 smanjenja broja kreveta, a isti je trebao stupiti na snagu 1. sije¢nja 2019. godine. Prema
zakonskim izmjenama kvadratura sobe u apartmanu, a koja trenutacno iznosi minimalnih
15 m?, povecala bi se na 20 m* To znaci da se s formule "12+3" kre¢e u formulu "16+4",
odnosno da ¢e iznajmljivaci umjesto 12 m* sobe za dvije osobe plus kupaonica od 3 m’
morati imati sobu od 16 m* s kupaonicom od minimalnih 4m*. U teoriji to znaci da ¢e
iznajmljivaci morati rusiti svoje apartmane jer ¢e se u paketu izmjena Zakona, mijenjati i
,Pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i1 kategoriji ugostiteljskih objekata za
smjestaj™!™.

Na taj nacin diferencirala bi se ponuda smjestaja po kategorijama te bi se stvorila
osnova za privlacenje gostiju vece kupovne moci. Povecanjem kapaciteta s 4 1 vise
zvjezdica te motiviranjem vlasnika objekata na uvodenje dodatnih sadrzaja olaksalo bi se
stvaranje kvalitetnog oblika smjeStajne ponude u kucanstvima koji bi bio ekvivalentan
hotelima 1 koji bi mogao dobiti oznaku brenda. Kako bi se omoguéilo provodenje
prethodnog, ali i ostalih ciljeva, potrebno je izvrsiti prilagodbu odredenih zakona 1
pravilnika. Revizija se ponajprije odnosi na potrebne izmjene glede podizanja kvalitete
smjestajnih kapaciteta i uredenje sustava pla¢anja boravisne pristojbe.

U najavi je bio novi Pravilnik o kategorizaciji i razvrstavanju objekata Cijim se
stupanjem na snagu planiraju znac¢ajne promjene za brojne privatne iznajmljivace. Naime,

na trziStu posluje znacajan broj iznajmljivaca (njih oko 20.000), koji su kategorizaciju

"“Ministarstvo turizma Republike Hrvatske(2018): https://mint.gov.hr/vijesti/glavina-rekategorizacija-
obuhvaca-manje-0d-20-000-privatnih-iznajmljivaca/19008, pristupljeno 20.01.2019.
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svojih apartmana i ostalog privatnog smjestaja ishodili prema starom Zakonu i Pravilniku,
iz davne 1995. godine, kada su pravila za iznajmljivace bila znacajno drugacija. To se
odnosi na sve one iznajmljivace koji su dozvole ishodili do 1. rujna 2007. godine. Kako bi
se osigurao ravnopravan polozaj svih privatnih iznajmljivaca na trziStu te istovremeno
postigla veca zaStita samih gostiju, najavljenim pravilnikom pravila ¢e postati jednaka za
sve iznajmljivace. Ucestali prigovori od strane gostiju da su u dva razli¢ita privatna
smjeStaja s istim brojem zvjezdica dobili potpuno razli¢itu kvalitetu smjestaja i razinu
usluge zasigurno su uvelike utjecali na najavljene promjene. Novim Pravilnikom u prvom
redu zeli se posti¢i uskladivanje kategorizacije u cijelom privatnom smjestaju, odnosno, da
primjerice 3 zvjezdice u svim privatnim smjeStajnim jedinicama doista i odraZavaju
zahtjevanu razinu kvalitete smje$taja (Sto trenutno nije slu¢aj)'®.

Kao $to je navedeno, izmjena pravilnika bi utjecala na oko 20.000 privatnih
iznajmljivaca, koji su svoje dozvole ishodili do rujna 2007. godine po starom pravilniku iz
1995. godine. Isti ¢e morati podnijeti zahtjev za rekategorizaciju u lokalnim uredima, a za
uskladivanje i podnoSenje samog zahtjeva imat ¢e dovoljno vremena. Primjenjivat ¢e se
rok od cetiri godine. Oni iznajmljivaci koji su konstantno ulagali i unapredivali kvalitetu
smjestaja 1 sadrzaja dobit ¢e isti ili Cak veci broj zvjezdica. Za one iznajmljivace koji zbog
odredenih razloga nisu ulagali u svoje smjestajne objekte, to ¢e u najgorem slu€aju znaciti
smanjenje kategorizacije smjestaja za jednu zvjezdicu. Pravilnik ¢e za one iznajmljivace
koji ne¢e moci ili ne budu htjeli (iz nekih razloga) svoje objekte prilagoditi novim
standardima, nuditi moguc¢nost da bez ikakvih prepreka nastave pruzati usluge smjestaja,
ali pritom viSe nece smjeti isticati kategorizaciju odnosno broj zvjezdica.

Prema novom kao i prema postojeCem Pravilniku, jedan od glavnih kriterija za
odredivanje kategorije je kvadratura i opremljenost apartmana ili sobe'®.
e Dvosobni apartman za kategoriju od dvije zvjezdice mora imati povrsinu od 35,5
do 36,5 m%, dok je za pet zvjezdica odredena veli¢ina od 66,45 do 68,5 m?’,
Za apartmane s dvije i tri zvjezdice dovoljna je jedna kupaonica, dok se za apart-
man s Cetiri zvjezdice trazi kupaonica i zaseban sanitarni ¢vor, a za dobivanje pet

zvjezdica potrebne su dvije kupaonice.

105https://www.apartmaninfo.hr/klub—iznajmlj ivaca/aktualno/kako-ce-na-iznajmljivace-utjecati-novi-
pravilnik-o-kategorizaciji, pristupljeno 30.08.2018.
: 06https ://'www .apartmaninfo.hr/klub-iznajmljivaca/aktualno/kako-ce-na-iznajmljivace-utjecati-novi-
pravilnik-o-kategorizaciji, pristupljeno 30.08.2018.
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e Za apartmane s dvije 1 tri zvjezdice parking nije uvjet, dok apartmani s Cetiri i pet
zvjezdica gostima trebaju osigurati parkirno mjesto; u slucaju pet zvjezdica ono
mora biti i natkriveno.

e Mnogo promjena odnosi se 1 na kvalitetu 1 dimenziju kreveta 1 madraca.

e Apartmani s tri i Cetiri zvjezdice moraju imati dodatnu opremu poput sefa i ogleda-
la za cijelu figuru, za razliku od apartmana s dvije zvjezdice.

e U apartmanima s dvije zvjezdice posteljina bi se trebala mijenjati jednom tjedno,

dok bi se u apartmanu s pet zvjezdica trebala mijenjati svaki dan'".

Zajednica obiteljskog turizma HGK-a smatra da je predloZzeni pristup
rekategorizaciji privatnog smjestaja u potpunosti pogreSan. Obrazlazu to ¢injenicom da je
privatni obiteljski smjeStaj u Hrvatskoj dobitnik brojnih svjetskih nagrada, ne samo od
strane relevantnih globalnih turistickih portala i agencija, nego se smatra najpozeljnijim i
prema ocjenama gostiju. Takoder, smatraju da se ne bi trebali postavljati jednaki uvjeti
kategorizacije obiteljskog 1 hotelskog smjestaja. Predlaze se alternativa kategorizaciji na
nacin da se obiteljski smjeStaj jednostavno oznaci s tri osnovne razine kvalitete: standard,
economic i superior. U ovakvim znatno jednostavnijim okvirima Ministarstvo turizma
trebalo bi propisivati samo najminimalnije tehnicke uvjete, a trziSte 1 gosti bi se pobrinuli
da opstane i dalje se razvija samo kvalitetan smjeStaj s visokom razinom usluge domacina.

Osim ve¢ navedenih izmjena Pravilnika o kategorizaciji, potrebno je izvrSiti 1 izmjene
Pravilnika o razvrstavanju u turisticke razrede. Ovisno o razvijenosti pojedinih mjesta i
gradova, kao 1 turizma u istima, bilo bi nuZno razmisliti 1 o potrebi izmjena unutar
Pravilnika o razvrstavanju u turisticke razrede, ¢ime bi se dodatno rasteretili vlasnici
objekata u privatnom smjestaju u manje razvijenim naseljima (nizi koeficijenti za otoke,
manja mjesta uz obalu i u unutrasnjosti). Takoder, u suradnji s lokalnom zajednicom
potrebno je razmisliti o moguénosti uvodenja pojedinih turistickih zona s nizim
koeficijentima za odredena podrucja unutar turistickih mjesta (iznad Jadranske magistrale,

unutrasnjost otoka, itd.), no samo u iznimnim situacijama.

U narednom poglavlju analizirat ¢e se rezultati dobiveni anketnim upitnikom 1
predloziti mjere koje bi se trebale provesti u cilju podizanja kvalitete 1 standardizacije

obiteljskog smjestaja u praksi.

'07Detaljan opis svih novih uvjeta za kategorizaciju apartmana relevatne za stare iznajmljivace:
file:///D:/Downloads/Uvjeti-za-kategorizaciju.pdf, pristupljeno 30.08.2018.
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6. Analiza istraZivanja anketnim upitnikom i prijedlog mjera

Istrazivanje se provelo sa svrhom utvrdivanja kvalitete kategorizacije privatnog
smjeStaja u Hrvatskoj. Stoga se ovim istraZivanjem nastojalo prikupiti Sto vise €injenica
koje ¢e biti koriStene za testiranje hipoteza i davanje smjernica za buduée koriStenje i
mogucnosti implementacije standardiziranih kategorija obiteljskog smjesStaja u praksi.

Anketirano je 250 ispitanika koji borave u privatnom smjeStaju u sljede¢im
gradovima: Pula, Medulin, Pore¢, Opatija, Crikvenica, Zadar, Sibenik, Split, Makarska i
Dubrovnik.

Pri ocjeni rezultata istrazivanja treba imati u vidu ograni¢eni domet empirijskih
istraZivanja ove vrste. U radu je istraZivanje ograni¢eno na anketu o stavovima turista o

kvaliteti obiteljskog smjestaja i to samo onih koji borave u Hrvatskom primorju.

6.1. Postupak istraZivanja i opis uzorka

Anketni upitnik je sastavljen na hrvatskom jeziku, dok su anketari asistirali
strancima koji ne govore hrvatski jezik.

Anketiranje se provodilo tijekom 30 dana od 15.07.2018. do 15.08.2018., u periodu
od 16-20 sati. To je vrijeme bilo odabrano iz razloga §to je najveéi broj gostiju bio u Setnji,
a isto tako bili su spremni odgovoriti na postavljena pitanja. U obzir su uzimani samo oni
ispitanici koji su prije popunjavanja upitnika izjavili da su gosti u privatnom smjestaju.

Upitnik ima 12 pitanja, 10 s ponudenim odgovorima te 2 pitanja slobodna. Anketari
su upisivali odgovore ispitanika. Ukupno 250 ispitanika dobrovoljno je sudjelovalo u

anketi te je svih 250 odgovorilo na 100% pitanja §to ¢ini upitnik relevantnim.

Tablica 16: Shematski prikaz dobivenih odgovora.iz upitnika

Pitanje / odgovor A B C D E F
1 Koliko imate godina? 34 52 61 47 56 /
2 Zemlja podrijetla / / / / / /
3 Je li ovo vas prvi boravak na nasem primorju ili | 18 232 / / / /
ne?

4 Kada ste odlucili ljetovati na Hrvatskom | 34 216 / / / /
primorju, jeste li unaprijed potrazili informacije o

mjestu u koje idete?

5 Kako ocjenjujete dostupnost informacija o | 82 65 42 31 21 9
Hrvatskoj na Vasem jeziku?

6 Kojim prijevoznim sredstvom ste do$li? 31 42 166 11 / /
7 Kako ocjenjujete  kvalitetu  prometne | | 16 43 131 51
infrastrukture?
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8 Znate li kategoriju smjeStaja u kojem se | 3 19 113 72 43
nalazite?

9 Po Vasem misljenju i iskustvu, je li Va§ | 137 51 62 / /
smjestaj pravilno kategoriziran?

10 Sto najvise nedostaje u smjestaju u kojem | / / / / /
boravite?

11 Planirate li ponovo do¢i u Hrvatsku? 201 19 30 / /
12 Po Vasem miSljenju, treba 1li jo§ neSto biti | 101 149 0 / /

uklju¢eno u  kategorizaciju, osim  same
opremljenosti smjestaja?

Prosjecna starost ispitanika je relativho ravnomjerno rasporedena, najmanje je

ispitanika mladih od 25 godina, dok je najve¢i broj onih koji imaju izmedu 35 1 45 godina.

Imajuci u vidu da je to dob u kojem su i primanja najveca, te da je ta skupina najcesée u

pratnji malodobne djece ili partnera, a samim time 1 s najve¢om izvanpansionskom

potro$njom te zahtjevima za dodatnom ponudom, jasno je da je upravo skupina turista

starih od 35 do 45 godina ciljna skupina za razne oblike specijalizacije u privatnom

smjestaju. Dobna struktura ispitanika razvrstana je po dobnim skupinama $to je vidljivo u

grafikonu 3.

Grafikon 3. Dobna struktura ispitanika

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

W55 viSe, 22%
W 45-55, 19%

[0 35-45, 24%

W 25-35, 21%

B manje od 25,

14%
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6.2. Analiza istraZivanja

Struktura ispitanika prema zemlji prebivalista (podrijetla) prikazana je u grafikonu 4.

Grafikon 4: Zemlja podrijetla ispitanika

B Njemacka
21%

W Hrvatska 14%
Austrija 12%
M Slovenija 12%

W Srbija 8%
Italija 7%

B Poljska 7%
Ceska 6%

B Madarska 4%
Francuska 4%

B Rusija 4%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Kao $to se vidi iz grafikona, zemlja podrijetla posjetitelja Hrvatskg primorja sukladna
je strukturi koja je prikazana u statistickom biltenu. Tako je najve¢i udio posjetitelja iz
Njemacke (21%), Hrvatske (14%), Austrije (12%) 1 Slovenije (12%). Francuska, Madarska
1 Rusija imaju najnizi udio 1 on iznosi 4%.

Opis dolazaka u Jadransku regiju prikazan je tablicom 17.

Tablica 17: Ucestalost dolaska i informiranost turista

Pitanje Da % Ne %
Da li je ovo vas prvi boravak? 18 7 232 93
Da li ste unaprijed potrazili informacije? 34 14 216 86

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Kao sto se vidi iz tablice, 7% ispitanika je prvi put u Hrvatskoj, dok je 93% ve¢
dolazilo ranije. Ovaj rezultat ukazuje kako je velik broj gostiju povratnika i kako mogu

procijeniti promjenu u kvaliteti privatnog smjestaja.
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Svega 14% ispitanika potrazilo je unaprijed sluZzbene informacije o mjestu u kojem
dolaze kada su prvi put odlucili do¢i u Hrvatsku. Ostali gosti komentirali su kako su ¢uli za
Hrvatsku od prijatelja, suradnika ili ¢lanova obitelji koji su boravili prije njih. Povezujuci
rezultate ova dva pitanja moze se zakljuciti da vecina gostiju ima povjerenje u destinaciju u
koju dolaze kao 1 da je veliki broj njih lojalan gost. Iz toga bi se dalo zakljuciti da su

zadovoljni destinacijom u koju dolaze odnosno da destinacija ima pozitivan imidz.

Na jeziku kojem govori gost dostupnost informacija o destinaciji u koju se odlu¢i putovati

u Jadranskoj regiji za veliki broj gostiju je veoma niska §to se prikazuje grafikonom broj 5.

Grafikon 5: Ocjena dostupnosti informacija na domicilnom jeziku

HO, 33%
1, 26%
2, 17%
3, 12%
W4, 8%
5, 4%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

LoSu ocjenu, od 0 do 3 za dostupnost informacija na svom jeziku dalo je 76%
ispitanika, a dobru ocjenu, 4 1 5 dalo je svega 12% ispitanika. Ako rezultate ovog odgovora
usporedimo s rezultatima prethodnog, postaje jasno zasto se tako malo (14%) ispitanika

potrudilo unaprijed dobiti informacije o destiaciji u koju polaze.
Modaliteti prijevoza do destinacije mogu se vidjeti u grafikonu br. 6. Rezultati grafikona
ne iznenaduju jer je najveci udio ispitanih gostiju iz Njemacke, potom Hrvatske, Slovenije

1 Austrije.
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Grafikon 6: Modaliteti prijevoza do destinacije

W osobnim vozilom,
67%

B autobusom, 17%
zrakoplovom, 12%

B Na drugi nacin, 4%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Sukladno s prosjekom na nacionalnoj razini, najvise posjetitelja doslo je osobnim
automobilom 67%, zatim, autobusom (17%) 1li zrakoplovom (12%), dok je najmanji broj,
svega 4% pristiglo nekim drugim prijevoznim sredstvom. Ako uzmemo u obzir da su to u
najve¢em dijelu ljetni mjeseci, ne cude guzve u cestovhom prometu bez obzira na
poboljsanu kvalitetu cestovne infrastrukture. To ukazuje kako bi u svrhu kvalitetnije
propusnosti vozila 1 manjeg Cekanja te skraivanja vremena putovanja, bilo nuzno

promijeniti na¢in placanja cestarine.

U narednom grafikonu prikazana je kvaliteta prometne infrastrukture prema ocjeni

sudionika ovog anketnog upitnika.
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Grafikon 7. Ocjena kvalitete prometne infrastrukture

m 0, 0%
1l 7%
2, 17%
3, 52%
W 4, 20%
5, 3%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Najvise, 52%, ispitanika ocjenjuje prometnu infrastrukturu osrednjom ocjenom, a

visokom ocjenom ukupno 23% ispitanika.

Kategorija smjestaja u kojem gosti borave prikazana je u grafikonu 8. Kategorije su

razvrstane od 1 do 5 zvjezdica.

Grafikon 8: Kategorija smjestaja u kojem gosti borave

w1l 1%
|2 8%
3, 45%
m 4, 29%
w5 17%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku
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Interesantno je primijetiti da su svi ispitanici znali kategoriju smjestaja u kojem se
nalaze, Sto dodatno potvrduje vaznost kategorije pri izboru destinacije za putovanje. Dakle,
najvise ispitanika boravi u smjestaju koji ima 3 zvjezdice, njih 45%. U smjeStaju s 4
zvjezdice boravi 29% ispitanika, u smjestaju s 5 zvjezdica njih 17%. U nizim kategorijama
boravi 9% gostiju 1 to 8% u smjestaju s 2 zvjezdice 1 1% s 1 zvjezdicom. Ovi rezultati
upucuju na potrebu odrzavanja i povecavanja broja zvjezdica od 3 na viSe Sto je u radu veé
naglaSeno. Naime oni s nizim kategorijama zasigurno nece u¢i u klasifikaciju prema
novom Zakonu, ali mo¢i ¢e se baviti iznajmljivanjem, samo je upitno po kojoj cijeni. Ova
Cinjenica takoder potvrduje kako gosti traze viSu kvalitetu 1 kako kapaciteti kojih ima sve
veci broj bez odgovarajuce kvalitete, neCe mo¢i biti prodani.

Za standardizaciju kategorija smjeStaja, kao i za usporedenje kvalitete kako
smjestaja tako i1 kategorizacije, vazno je primijetiti da cak 55% ispitanika kategorizaciju
svog smjestaja smatra ispravno kategoriziranom, odnosno, Sto su ocekivali to su i zatekli. S
druge strane, njih 20% nije zadovoljno, dok je 25% dobilo viSe nego Sto su ocekivali, §to

se vidi iz sljedece tablice.

Tablical8. Prema Vasem misljenju i iskustvu, je li Vas smjestaj pravilno kategoriziran?

Odgovor Broj %

Da 137 55%
Ne, ima manje 62 25%
Ne, ima viSe 51 20%
Ukupno 250 100%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Standardizacijom kategorija, postize se ujednacenost ponude i moze se o¢ekivati da
veéi broj gostiju bude zadovoljan onim S$to su zatekli, dok je s druge strane, na samim
iznajmljivacima da dodatnim ponudama, koje 1 ne moraju biti materijalne, postignu stupanj

odusevljenja gostiju.

Nedostaci koje gosti zamjecuju u objektima od 1 do 5 zvjezdica u kojim borave

prikazana je grafikonima 9, 10, 11, 12 1 13 te zajedno objedinjeno u grafikonu 14.
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Grafikon 9: Sto najvise nedostaje u smjestaju s 1 zvjezdicom u kojem boravite?

1 zvjezdica

B Posude, 33%
| UtiCnice, 22%
OVeci TV, 22%
B Parking, 11%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Gostima koji borave u smjestaju s 1 zvjezdicom najviSe smeta nedostatak posuda (34%),
potom, u jednakoj mjeri mali TV i manjak uti¢nica, dok je parking s manjkom stolova i

stolica jednak na 11%.

Naredni grafikon prikazuje najvece nedostatke smjestaja s 2 zvjezdice.

Grafikon 10: Sto najvise nedostaje u smjestaju s 2 zvjezdice u kojem boravite?

2 zvjezdice

mvedi TV, 33%

W parking, 21%
posude, 19%

M uticnice, 12%

B zabava za djecu, 9%
stol, stolice, 5%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

80



Problematika kategorizaci"e obitel"sko% sm;’e§ta;'a U turizmu I

Kod gostiju koji borave u smjestaju s 2 zvjezdice, najve¢i problem (34%) je mali
TV, potom parking (21%), slijede manjak posuda (19%) 1 uti¢nica (12%) dok su

nedostatak zabave za djecu (9%) i stolova i stolica (5%) manji problem.

U narednom grafikonu prikazani su najve¢i nedostaci smjeStaja kategorije s 3

zvjezdice prema rezultatima upitnika.

Grafikon 11: Sto najvise nedostaje u smjestaju s 3 zvjezdice u kojem boravite?

3 zvjezdice

W utinice, 25%

M parking, 24%
posude, 23%

mvedi TV, 16%

M zabava za djecu, 9%
stol, stolice, 2%

B balkonski najestaj,
1%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku
Gosti koji borave u smjestaju s 3 zvjezdice, imaju najviSe problema s uticnicama
(25%) 1 parkingom (24%), slijedi posude (23%) i mali TV (16%), dok su zabava za djecu

(9%), stolovi i stolice (2%) 1 balkonski namjestaj (1%) manji problem.

U slijede¢em grafikonu prikazani su najve¢i nedostaci smjestaja s 4 zvjezdice u

kojem gosti borave.
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Grafikon 12: Sto najvise nedostaje u smjestaju s 4 zvjezdice u kojem boravite?

4 zvjezdice

B utiCnice, 28%
mvedi TV, 24%
zabava za djecu, 21%
M parking, 16%
B posude, 8%
balkonski namjestaj,
3%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Gosti koji borave u smjestaju s 4 zvjezdice imaju najvec¢i (28%) problem s
uticnicama 1 malim TV aparatom (24%), potom sa zabavom za djecu (21%), parkingom
(16%) 1 smjestajem na visokim katovima bez lifta (3%).

Kako su to i najpozeljniji gosti, s ocekivanom velikom izvanpansionskom
potro$njom, ne smiju se zanemariti njihovi zahtjevi za veéim brojem uti¢nica, velikim TV

aparatom 1 parkingom, jer je ugodnost, koju imaju 1 kod kuce, jedna od stvari koje oc¢ekuju.

Sljedec¢i grafikon prikazuje najvece nedostatke smjestaja s 5 zvjezdica.

Grafikon 13: Sto najvise nedostaje u smjestaju s 5 zvjezdica u kojem boravite?

5 zvjezdica

B zabava za djecu, 29,46%
mvedi TV, 26,36%
uti¢nice, 24,03%
W parking, 6,98%
W posude, 4,65%
lift, 4,65%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku
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Cini se da iznajmljivai nisu dobro ocijenili potrebe gostiju pri opremanju objekata
s 5 zvjezdica. NajviSe gostiju Zali se na manjak zabave za djecu (29%), potom na mali TV
(26%) 1 uticnice (24%). NeSto manji problem predstavljaju parking (7%), posude (5%),
balkonski namjestaj (3%) i liftovi (5%).

Gost koji je spreman platiti boravak u vrhunski kategoriziranom smjestaju, o¢ekuje
udobnost pribliznu onoj koju ima kod kuce, uz dodatak prednosti koje nudi sama lokacija —
more, plaza i ambijent. Zbog velike platezne moc¢i, ovi gosti ofekuju i niz dodatnih

pogodnosti i usluga.

Naredni grafikon prikazuje sumarno najvece zajednicke nedostatke po objektima svih

kategorija.

Grafikon 14: Najveci zajednicki nedostaci po objektima svih kategorija

W utiCnice, 25%
mmali TV, 21%
parking, 18%
M zabava za djecu, 16%
M posude, 15%
stol,stolice, 2%
W balkonski namjestaj,
2%
lift, 1%

Izvor: Izrada autora prema anketnom upitniku

Kao $to se vidi iz grafikona, apsolutno iznenadenje istrazivanja su uti¢nice, koje su
prijavljene kao problem kod vise od 25% ispitanika, potom mali TV, koji smeta gostima u
21% odgovora, slijede nezajamcen ili neadekvatan parking (18%), manjak zabave za djecu
(16%), 1 posude koje nedostaje ili je neadekvatno (15% slucajeva). Manjak toaletnih i
radnih stolova, stolica, lifta 1 balkonskog namjestaja je manji problem i zauzima manje od

5% ukupnih odgovora.
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Unato¢ manjku obavijesti na jeziku koji razumiju, unato¢ osrednjoj putnoj
infrastrukturi, manjku uti¢nica, parkinga i malim TV aparatima, ¢ak 80% gostiju planira se
vratiti, dok je 12% neodluc¢no. Svega je 8% dovoljno razoCarano da se ne planira ponovo
vratiti u Hrvatsku. Iz navedenoga se moze zakljuciti da Hrvatsku kao destinaciju prati
pozitivan imidz.

Ocito je da je dio turisti¢ke ponude dobar, dok su neke ideje zastarjele, nedovoljno
moderne ili ugodne. Pravilnom sistematizacijom kategorizacije, moze se posti¢i daleko
viSa razina zadovoljstva posjetitelja, a samim tim dobiti ultimativno i najveca vrijednost
turizma — lojalnost gostiju.

Dodatni cimbenici koje gosti traze u svrhu svog zadovoljstva su atraktivna lokacija 1
ureden okoli$ (60%), te ljubaznost domacina i osoblja (40%).

Namece se pitanje na ¢emu treba raditi? Ne moze se ocekivati da mali iznajmljivaci
osiguraju prostor za igru djece, ali to se moze ocekivati od komunalnih sluzbi, koje u
suradnji s lokalnom zajednicom mogu osigurati male, dobro opremljene parkove koji bi
bili u blizini smjestaja, mobilne ili podzemne garaze koje bi bile na raspolaganju gostima.
Treba razmisliti o novom standardu glede uti¢nica, umjesto dosadasnje dodatne jedne
utiCnice u smjesStaju kategorije 3 zvjezdice po smjeStajnoj jedinici, mogao bi se broj
uti¢nica povecati s obzirom da sada gotovo svaka osoba posjeduje pametni telefon ili neki
drugi sli¢an uredaj. Takoder treba razmisliti o uvodenju veli¢ine TV aparata u standarde. S

druge strane, neupitno je da domacini i osoblje moraju biti usluzni i ljubazni.

6.3. Prijedlog mjera u cilju unaprijedenja ponude

Tijekom provodenja ankete, turisti su pored odgovaranja na pitanja, davali i osobna
misljenja kojima se nije naslo mjesta u anketi. Najcesce primjedbe gostiju su sljedece:

e U objektima koji imaju viSe katova, a nemaju lift, nije osigurano nosenje prtlja-
ge, nosac prtljage, kao ni kolica za prtljagu;

e gost nema mogucénost raspolaganja pisacem, kao ni mogucnost fotokopiranja;

e nema djecjih kreveta na zahtjev gosta;

e lezajevi u dvokrevetnim sobama i1 apartmanima nemaju jedinstvenu lezajnu po-
vrsinu;

e nedostaje informacija o sadrzajima i uslugama koje se nude gostu;
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e u mnogim smjeStajima nedostaju stolice uz sobni toaletni stol, osvjetljenje uz
ogledalo iznad toaletnog stola,

e ¢lavna stubista su, radi lakSeg odrzavanja, pokrivena glatkim keramickim ploc¢i-
cama koje su skliske i na najmanji znak vlage;

e potrebno je izvrSiti reparaciju drvenih dijelova, zamijeniti tapiseriju na fotelja-
ma, oStecene zavjese i dio tepisona,

e nepostojanje jedne zajednicke prostorije za boravak gostiju;

e nedostaje sef za uvanje vrijednosti gostiju;

e nedostajuci elementi opreme u sobama (no¢ne lampe uz svaki krevet u dijelu
soba, no¢ni ormari¢i uz svaki krevet u dijelu soba, jedna stolica po krevetu u
trokrevetnim sobama, koSevi za otpatke);

e nedostajudi elementi u kupaonicama (nedovoljan broj ru¢nika i sapuna u dijelu
kupaonice, higijenske vrecice 1 higijenska posuda za otpatke);

e nedostaje pisana informacija za goste na hrvatskom i barem dva strana jezika;

e nije istaknut kuéni red i nema reakcije vlasnika kada se neki od gostiju nepri-

mjereno ponasaju — pustaju glazbu kasno nocu, prave buku po hodnicima 1 sl.

U radu je ukazano na odredene nedostatke sadasnjeg sustava kategorizacije i potrebu
rekategorizacije smjestajnih kapaciteta te modernizacije istih (posebice onih oznacenih s 3
zvjezdice). Kako se u danaSnjem vremenu sve brzo pa i prebrzo mijenja, drzati korak s no-
vonastalim promjenama nije lako. Kroz vrijeme, zahtjevi gostiju su se mijenjali, od vlastite
kupaonice, kuhinje i parkirnog mjesta, preko vec¢eg TV uredaja, viSe kanala, kasnije pojave
Interneta, a Sto buduénost nosi, ne zna se. Odgovornost za kategorizaciju mora snositi ona
razina koja ima veliku fleksibilnost (5to nije Ministarstvo), koja je objektivna na razini ci-
jele drzave (Sto nisu lokalni organi 1 udruge), koja ima moguénost nadzora nad cijelom dr-
zavom (Sto nisu, opet, lokalni organi), koja ima izravnu komunikaciju sa gostima i iznajm-
ljiva¢ima. Prema navedenom, Hrvatska turisticka zajednica je u ovom trenutku, najbolje
rjeSenje za ovaj problem. Putem organizacije seminara, kao na primjeru predstavljanja sus-
tava eVisitor, na kojima su iznajmljivaci dobili upute i podrsku za primjenu istog, uz rok
prilagodbe, mogu se predstaviti prijedlozi za modernizaciju i rekategorizaciju smjestajnih
jedinica, takoder uz odredeni rok prilagodbe.

Obiteljski smjeStaj u Republici Hrvatskoj je najzastupljeniji dio turisticke ponude. 1z

tog razloga obiteljsko poslovanje u turizmu je od velikog znacaja za razvoj destinacije i
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zajednice jer bi trebalo pruzati gostu pravi dozivljaj i iskustvo i omoguciti povratak gostiju.
Jedna od osnovnih konkurentskih prednosti ovakvog oblika turizma je autohtonost i
specificnost ovakve vrste usluge. Stoga smjestaj u obiteljskim kuéama u kojima zive
domacini i smjestaj u smjestajnim jedinicama koje su izolirane i nude turistima potpunu
osamu, gdje nisu u svakodnevnom kontaktu s domacinom, ili su izgradene iskljucivo radi
pruzanja usluga turistima, ne bi trebalo sagledavati s istog aspekta, a pogotovo ne
izjednacavati s hotelskom uslugom. Na temelju provedenog istrazivanja, utvrdilo se kako
je veoma tesko provesti planiranu mjeru potpune transformacije obiteljske kuce koja nije
bila izgradena s namjerom pruzanja usluga smjestaja. Podizanje kvalitete trebalo bi se
odnositi na modernizaciju namjestaja, uredenje interijera, dodavanje dodatnih vrijednosti
za turista i dodatnih usluga, edukaciju iznajmljiva¢a u sklopu turistickih zajednica.
Kategorije za takvu vrstu smjesStaja trebale bi biti standardizirane i ekonomi¢ne pa time
mogu nadmasiti druge vrijedno$¢u ili brojem dobrih osobina i1 sposobnosti. Zbog
specificnosti gradnje 1 ograniCenja prostora, mnogi takvi objekti ne¢e moc¢i udovoljiti
trazenim uvjetima povecanja prostorija, a kod mnogih autohtonih objekata ( npr. starih
kamenih kuca ) takve bi preinake ¢ak izazvale i svojevrsnu Stetu i naruSile atraktivnost i
privlacnost istih. Unato¢ tome §to su moderno uredene, adaptirane i sadrze dodatne usluge
kao Sto su npr. klima uredaj, beZi¢ni internet, suvremeni TV uredaj i sl., veli¢ina prostorija
u kojima gosti borave smanjila bi im broj zvjezdica §to bi naruSilo njihov imidz, a u
istrazivanju je dokazano da objekti vece kategorije imaju veéu popunjenost na godi$njoj
razini. Mnoge stare gradevine imaju status povijesno-kulturnih gradevina. Posebnim
odobrenjem Ministarstva turizma mogu im se odobriti minimalna odstupanja od propisanih
pa se tako odstupanje najceS¢e odnosi na visinu stropa. Istrazivanjem je takoder utvrdeno
kako gosti smatraju da bi lokacija i uredenje okolisa te ljubaznost domacina trebali biti
ukljuceni u kategorizaciju. Medutim, misljenje o domacinu je subjektivna kategorija, dok
je lokacija kod privatnog smjestaja, iako jednako vaZna, takoder subjektivan element. Zbog
razli¢itih motiva dolazaka turista ( nekima je motiv uzivanje u suncu i moru, a drugima
bavljenje sportskim aktivnostima ili poslovni susret), takoder bi bilo nemoguce ukljuciti
lokaciju kao objektivan element u kategorizaciji obiteljskog smjestaja. Medutim, lokacija
bi trebala utjecati na uredenje objekta. Kako je turistima koji dolaze u neku destinaciju
lokacija veoma vazna, znaci da Zele uzivati u njenoj specificnosti, objekti bi trebali biti
izgradeni i uredeni u skladu s ambijentalnim karakteristikama prostora. Objekt obiteljskog
smjeStaja trebao bi biti ureden u skladu sa specificnostima konkretne destinacije Sto

povecava atraktivnost smjeStaja i same destinacije pa su tako za unutrasnjost Istre
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specificne kamene kuce, dok su za primorske destinacije specificne plave ili zelene grilje u
skladu s nekada$njim stilom gradnje koji je prevladavao u primorskim mjestima.

Cinjenica je da je kvaliteta usluge izrazito subjektivna kategorija, ali jednako tako i
krucijalni ¢imbenik zadovoljstva turista.'” Svesti kvalitetu usluge obiteljskog smjestaja na
veliinu prostorija, potpuno je pogresan pristup. Navedeno je osnovni nedostatak planirane
rekategorizacije obiteljskog smjeStaja. Vise paZnje treba posvetiti potrebama modernog
turista, koji uz odmor cesto obavlja i poslovne aktivnosti iz smjestajnog objekta, Sto
pokazuje ovo istrazivanje, jer je kao najve¢i nedostatak u ukupnom smjestaju svih
kategorija prepoznat nedostatak uticnica. Takoder, obitelji koje dolaze s djecom kao
najveci nedostatak navele su manjak zabave za djecu. Zanimljivo je primijetiti da niti jedan
od 250 ispitanika nije spomenuo veli¢inu prostorija, ¢ak niti u dodatnim komentarima, a
prema novom Pravilniku koji je u pripremi najveée promjene odnose se upravo na
dimenzije prostorija i lezajeva. Za podizanje kvalitete obiteljskog smjesStaja krucijalne su
dodatne usluge koje su pruZene gostu te specijalizacija prema ciljnim skupinama. Jedan od
temeljnih problema obiteljskog smjestaja je izrazita sezonalnost. Specijalizacijom na ciljne
segmente produzila bi se glavna sezona. To se moze opisati na primjeru sportskog turizma,
koji nije vezan za ljeto. Dodavanjem usluga koje su prilagodene, npr. cikloturistima,
ostvaruju se viSestruke koristi jer osim $to utje€e na produljenje sezone, trazi i dodatno
zapoSljavanje jer je za odrzavanje i servisiranje opreme potrebno zaposliti i adekvatnog
stru¢njaka. Prevelik udio obiteljskog smjestaja u odnosu na ukupni, predstavlja i problem
za drzavu jer ne poti¢e zapoSljavanje, dok povecanje hotelskih kapaciteta potice isto.
Prihod od turizma je uglavnom dodatni prihod stanovnistvu gdje vecinu poslova obavljaju
sami, od prijema gostiju, servisiranja, ciS¢enja, pranja 1 peglanja posteljine itd.
Produljenjem sezone privatni iznajmljivaci imali bi moguénost zaposliti dodatno osoblje.
Vecina turistickih stru¢njaka ipak se ograduje od tvrdnje da jednom, kada se standard
privatnog smjestaja podigne na optimalnu razinu, ne bi bilo vazno koliko ga je u strukturi u
odnosu na hotele. Ozbiljne zamjerke hrvatskoj turistickoj ponudi zasnovanoj pretezito na
privatnim smjestajnim kapacitetima su sljedece:

e vecina hotela ima brz i jednostavan nacin on-line rezervacija dok je kod privatnih
iznajmljivaca taj proces dug, trosi vrijeme 1 energiju,

e pojedini iznajmljivaci traze telefonski kontakt prilikom rezervacije,

1%Grzini¢, J. (2007):’Concept of service quality measurement in hotel industry”, Ekonomska misao i praksa,
(1), 81-98. ,https://hrcak.srce.hr/16088, pristupljeno: 21.10.2019.
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e za razliku od hotela gdje je nebitno hoce li gost odsjesti na jedan dan ili na dulje,
privatni iznajmljivaci odbijaju goste koji ostaju, po njihovoj procjeni, prekratko.

e pojedini iznajmljivaci ne dopustaju dolazak bilo koji dan, uglavnom inzistiraju na
suboti,

e privatni iznajmljivaci naplac¢uju pologe koji se u slucaju otkazivanja rezervacije ne
vracaju,

e iznajmljivaci s velikim brojem upita diskriminiraju goste odbijajuci one koji su, po
njihovim procjenama, nepodobni na temelju nacionalnosti ili dobi,

e odbijaju goste s djecom ili kuénim ljubimcima te

¢ naplacuju posebno klima-uredaje, parkirna mjesta i sl. §to s hotelima nije slucaj.

U ovom kontekstu treba voditi racuna o bitnoj ¢injenici, da su privatni iznajmljivaci ljudi
koji su zaposleni, gdje im je prihod od turizma dodatni prihod te nisu u moguénosti primati
goste tijekom radnih dana. Izlazenje iz sezonalnosti, produljenjem turisticke sezone na
cijelu ili gotovo cijelu godinu, uvodenje dodatnih usluga i specijalizacija na ciljne skupine
kod privatnog smjeStaja, pozitivno bi utjecalo na samozaposljavanje 1 dodatno
zapoSljavanje. Takoder, dio stanovniStva zrelije dobi koji se bavi pruZanjem usluga
smjeStaja turistima nije informaticki pismeno te trazi kontakt telefonom. Zbog toga bi u
okviru turistickih zajednica trebalo organizirati seminare i edukacije. Kako je kvaliteta
usluge izravno povezana sa zadovoljstvom gostiju, a zadovoljstvo gostiju potice lojalnost,
stvara pozitivan imidZ destinacije te time privlaci nove goste, takoder je potrebno
organizirati edukacije o vodenju poslova i pruzanja usluga u turizmu za privatne
iznajmljivace.

Hrvatska, kao turisticka destinacija, treba nuzno izravno i djelotvorno ukljucivanje
svoje turisticke ponude u europske 1 svjetske tijekove, od stvaranja uvjeta i pogodnosti uz
pomo¢ drzave za privlaenje inozemnog kapitala i njegova ulaganja u razvoj turizma, od
razvijanja poduzetniStva, podizanja 1 unaprijedivanja kvalitete usluga 1 turistickog
privredivanja u cjelini, do o¢uvanja i zastite prirode i drugih resursa, kao bitnih preduvjeta
za razvoj turizma.'” Predvideni porast turisticke potraznje na mediteranskim obalnim
podrucjima, zahtijeva daljnju diversifikaciju turistickih proizvoda i destinacija, s posebnim
naglaskom na turisti¢ke proizvode okrenute prirodnim sadrzajima, ukljucujuéi eko turizam,

posjete nacionalnim parkovima i parkovima prirode, ruralni turizam 1 sl. Turisti postaju sve

19 Alkier,Radni¢, R.(2005.):Pretposatvke uspjesnijeg uklju¢ivanja Hrvatske u turizam EU”, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment, Opatija
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sofisticiraniji u svojim zahtjevima; to se ne ocituje samo u potraznji za luksuznim
smjestajnim kapacitetima koje koriste, nego posebno u terminima o¢ekivanih sadrzaja.'® U
razvoju turisticke ponude trebat ¢e viSe koristiti iskustva, rjeSenja i standarde turisticki
razvijenih zemalja Europe jer turizam sve manje poznaje granice, a turisticko trziSte
postaje sve integralnije i jedinstvenije.'"!

S tim u svezi, isti€u se neke od niza mjera koje se realiziraju i imaju dugorocni
razvojni karakter:
- dosljedna primjena standarda kvalitete proizvoda i usluga propisanih kako u okvirima
Unije, tako 1 od strane drugih relevantnih medunarodnih organizacija 1 institucija (narocito
ekoloskih normativa — fotal quality), kao 1 uskladivanje cijena s dostignutom razinom kva-
litete;
- prilagodba strukture smjestajnih kapaciteta zahtjevima potraznje i ambijentalnim karakte-
ristikama turistickih prostora;
- uvodenje suvremenih metoda 1 instrumenata menadZmenta 1 marketinga u turisticko pos-
lovanje, uz posebno preferiranje jatanja uloge informacijskih sustava na podrucju turistic¢-
kog posredovanja i ukupnog poslovanja (elektronicko komuniciranje i poslovanje);
- otvaranje prostora u cilju njegove lakse turisticke dostupnosti i komunikativnosti (vize,
pojednostavljenje grani¢nih procedura, carinske olakSice i dr. — odnosi se posebno na rastu-
¢e emitivno trziSte Azije);
- Sirenje strukture i poboljsanje kvalitete ponude namijenjene zadovoljavanju potreba do-
micilne potraznje, koja €ini dominantan segment u okvirima ukupne svjetske turisticke po-
traZnje, pa samim tim i potrosnje te
- razne mjere drzave usmjerene u pravcu olakSavanja, poticanja i usmjeravanja investicija
u dogradnju postojeée ponude i turisti¢ko aktiviranje novih prostora (domaci, strani, privat-

ni 1 mjeSoviti kapital, kreditiranje, zemljiSna politika, infrastruktura i dr.), itd.

Kvaliteta je danas temeljni ¢imbenik opstanka na trziStu, konkurentnosti i profitabilnosti.
Razvoj kvalitete u gospodarski razvijenim zemljama dokazuje da je kvaliteta nesto Sto se
gradi, razvija i stalno unaprijeduje. Prednosti uvodenja Total Quality Managementa (TOM)

u turizam i hotelijerstvo su velike i to ekonomske i socijalne.'"?

H0Petri¢, L.(2008):”Kako turizam razvijati na odrziv na¢in u zaSti¢enim obalnim prostorima ,Primjer "Park
prirode Bikovo”, Ekonomski fakultet, Split

" Alkier,Radni¢, R.(2005.):”Pretposatvke uspjesnijeg uklju¢ivanja Hrvatske u turizam EU”, Fakultet za
turisti¢ki i hotelski menadzment, Opatija

"2Avelini, Holjevac, 1.(1996.):”Total Quality Management u hoteljerstvu i turizmu”, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment, Opatija
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TOM je definiran kao skup standarda upravljanja i prakse koji DMO'" koristi u
upravljanju destinacijom. Predstavlja kombinaciju kulture i naina Zivota stanovnika, te
sadrzaja 1 usluga koji zadovoljavaju potrebe gostiju za Sto kvalitetnijim turistickim
proizvodom 1 uslugom. Smjernice Svjetske turisticke organizacije i EU komisije u
potpunosti podrzavaju uvodenje TQM u upravljanje turistickim destinacijama, u skladu s
time zadani su ciljevi:'"*

* Postizanje izvrsnosti u destinaciji,

* Princip odrzivog razvoja i odgovornog turizma,

» Opravdati o¢ekivanja stanovnika destinacije i

+ U potpunosti opravdati ocekivanja gostiju.

U sklopu TQM-a prati se kvaliteta, mjeri rast i napredak te zadovoljstvo stanovnika,
zaposlenih u turizmu 1 gostiju te se poStuje odrzivi pristup turizmu, koji vodi do razvoja
inovativnih, kvalitetnih turisti¢kih proizvoda i usluga koji ¢ine destinaciju jo§ privla¢nijom
za posjetitelje. Proces upravljanja kvalitetom je dugotrajan i kontinuiran.

Osim kontinuiranog upravljanja kvalitetom, za uspjeSan turizam je kljucna
komunikacija. Komuniciranje u turizmu se obi¢no oznacava u stru¢noj literaturi kao
posrednicka usluga u turizmu 1 odnosi se u prvom redu na marketing i oglasavanje, tzv.
ekonomske kategorije komuniciranja, dok se tim pojmom ne obuhvaca neekonomsko
komuniciranje i razna prenoSenja informacija o prometu, vremenu, priredbama,

1.""* Medutim, sve aktivnosti vezane za turizam dogadaju se na temelju

gastronomiji 1 s
komunikacije. Osim posredni¢ke uloge komunikacija koja se uglavnom provodi putem
turistiCkih agencija, krucijalnu ulogu ima neposredna komunikacija iznajmljivaca s
gostom. Ovo istrazivanje je utvrdilo kako je Cak 40% ispitanika istaknulo ljubaznost
osoblja kao dodatni ¢cimbenik zadovoljstva. Medutim, uz verbalnu komunikaciju, razvojem
novih trendova doslo je do primjene informacijske tehnologije kao izravnog posrednika u
turizmu. Sve viSe turista izravno rezervira svoj smjeStaj preko raznih iznajmljivackih
portala i drustvenih mreZa na kojima se iznajmljivac¢i oglasavaju neposredno bez turistickih

posrednika. Na taj nacin ubrzava se proces od upita do rezervacije, te se smanjuju troskovi

izostankom provizije turistickim agencijama sve se ve¢i broj iznajmljivaca sluzi

"®Organizacija koja koordinira mnoge sastavne elemente turisti¢kog proizvoda; pruza usluge posjetiteljima i

.....

stanovnika.

"“Ministarstvo turizma Republike Hrvatske, https://mint.gov.hr/UserDocsImages//arhiva//DS_Upravljanje-
kv-dest.pdf, pristupljeno: 21.09.2019.

K nezevié, S.(2011.): Komuniciranje u turizmu, Redak, Split, str. 11.
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navedenim kanalima. Za turiste, vrlo znacajnu ulogu ima dostupnost informacija prilikom
donoSenja odluke o putovanju, pri ¢emu primjena ICT''°-a ne samo da smanjuje
nesigurnost i moguci rizik, ve¢ dodatno povecava kvalitetu putovanja. Turisti iz najvecih
europskih emitivnih podrucja redoviti su putnici, lingvisti¢ki i tehnoloski su vjesti sa
sposobnoscu prilagodbe u multikulturalnom 1 zahtjevnom okruzenju, §to je uoceno i kroz
razinu komunikacije. Cinjenica je da veéi broj informacija rezultira boljom uslugom jer ¢e
dobro informirani turisti bolje dozivjeti lokalnu kulturu te izabrati turisti¢ke proizvode u
skladu s njihovim interesima, $to ¢e potaknuti moguénost za dodatnom potro$njom u
odredistu."” U svezi s time, kako bi se prilagodili novim zahtjevima turisticke potraznje,
nuzno je da privatni iznajmljivaci povecaju informaticku pismenost. NuZna je i bolja
suradnja IT industrije 1 turizma kako bi se okrenuli izgradnji infrastrukture ekoloski
obnovljivih izvora energije i uz spoj tradicije i suvremenih tehnologija, iskoristili seoski 1
ekoloski turizam za gospodarski odrzivi razvoj sela. Osim ruralnog i1 eko turizma, treba
istaknuti vaznost razvoja ostalih specifi¢nih oblika turizma i kreiranja turisti¢kih proizvoda
koji su usko specijalizirani za odredenu ciljanu skupinu turista. Posebnost takvih turistickih
proizvoda je i ciljano udruzeno oglasavanje te ulaganja u kvalitetu, Sto se Cesto laksSe
postize kroz oznake kvalitete na Zupanijskoj razini (primjer projekt Welcome Zadarske
Zupanije).

Ogranicenja koja se javljaju na turistiCkom trziStu prema turistima mogu biti: vize,
ograni¢enja za putovanja u inozemstvo, procedure za izdavanje putnih dokumenata, ulazni
1 izlazni porezi, regulacije u zratnom prometu itd. ili ograni¢enja s utjecajem na sektore

8

povezane s turizmom.'® Medunarodno turistiCko planiranje s ciljem eliminiranja

ograni¢enja u turizmu odnosi se na medunarodne organizacije, medunarodnu legislativu,

% Aktivnim

medunarodne sporazume i regionalno postupanje izmedu zemalja."
sudjelovanjem 1 ukljuc¢ivanjem Hrvatske u navedeno, postiZze se otvaranje prostora u cilju
njegove lakSe turisticke dostupnosti i komunikativnosti.

Kako je turizam veoma bitan sektor u Republici Hrvatskoj, Hrvatska banka za obnovu i
razvoj (HBOR) podupire ulaganja u razvoj turisticke ponude povoljnim kreditnim uvjetima

privatnim iznajmljivacima, s kamatnom stopom ve¢ od 2% uz subvenciju Ministarstva

"®Informacijska i komunikacijska tehnologija

""Mihajlovi¢, 1.(2012.):”’Dinamika utjecaja novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i posljedice
informacijskih procesa na poslovanje turistickih agencija”, Fakultet ekonomije i poslovne ekonomije,
Dubrovnik

"8Grzini¢,].(2014): ,,Medunarodni turizam”, Sveuciliste Jurja dobrile u Puli, FET ,,Dr. Mijo Mirkovié, Pula,
str.231.

"Ibidem.
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turizma. Sporazumom potpisanim u veljac¢i 2019. godine izmedu Ministarstva turizma i
HBOR-a omoguéeno je kreditiranje privatnih iznajmljivaca putem poslovnih banaka:
Agram banka d.d,, Hrvatska poStanska banka d.d. i Podravska banka d.d. Cilj programa je
ujednacavanje standarda smjesStajnih objekata u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge u
kuc¢anstvu, podizanje ukupne razine kvalitete 1 dodatne ponude privatnog smjestaja te u
konaénici poboljSanje popunjenosti kapaciteta i jadanje cjelogodi$njeg turizma.'*

Iako je ovo istrazivanje ukazalo na nedostatke kategorizacije privatnog smjestaja, te
je nuzno ulaganje za podizanje kvalitete iste, velika vecina (Cak 93%) turista- ispitanika
izjavila je da je ve¢ bila u Hrvatskoj 1 da se namjerava ponovo vratiti (80%) Sto dokazuje

da je obiteljski smjestaj u Hrvatskom primorju ipak pozitivno ocijenjen od strane turista.

2Hrvatska Banka za Obnovu i Razvoj,https://www.hbor.hr/tema/kreditiranje-privatnih-iznajmljivaca/,
pristupljeno: 16.10.2019.
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7. ZAKLJUCAK

UC¢initi potroSaca zadovoljnim znaci prethodno ga Sto bolje upoznati, na pravi nacin
informirati 1 osigurati mu maksimalnu zaStitu. Renomirane svjetske hotelske kompanije,
trzi$ni lideri u medunarodnom hotelijerstvu, razvijaju specijalne programe brige za gosta
(customer care), poticu¢i njihovu lojalnost. Mada je korelacija izmedu zadovoljstva i
lojalnosti potrosaca neupitna, zadovoljstvo, pa ¢ak 1 oduSevljenje gosta ne podrazumijeva
automatski i njihovu lojalnost. To je 1 razumljivo, imajuci u vidu suvremene tendencije u
ponasanju potrosaca. U tom kontekstu, privatni smjeStajni kapaciteti moraju raditi na
,»dobrom glasu‘ i ukupnoj slici poslovanja. To dovodi do novih iskustava, dozivljaja koji
mogu prevladati o¢ekivano zadovoljstvo potrosaca spremnih da plate visoku cijenu svog
zadovoljstva, a s druge strane, vodi k zeljenoj ekonomskoj ucinkovitosti privatnih
pruzatelja usluga.

Turisticki je proizvod, s jedne strane, konaCan rezultat rada i napora turisticke
ponude, a s druge strane, rezultat trenutnog raspolozenja, Zelja i potreba turistickog
korisnika. Iz toga proizlazi 1 vazan zakljucak teorije turistiCkog proizvoda, tj. da se jedna
od njegovih specifi¢nosti ogleda u tome $to u odredenom smislu nikad nije dovrSen, nego
je podloZan stalnom dogradivanju od turisti¢kih korisnika. Malobrojni su slucajevi da se
turista zadovolji samo ponudenim turistickim proizvodom plasiranim na trzi§tu pomocu
nekog ucesnika turistiCke ponude. Dakle, moZe se zakljuciti da turisticki proizvod
zajednicki oblikuju nosioci turisti¢ke ponude i plasiraju ga na turisticko trziSte, uzimajuéi u
obzir zahtjeve i1 potrebe turistickih korisnika. Kvalitetnim standardiziranjem kategorija,
moze se saciniti ponuda koja je kupcu, turistu, sasvim jasna. Na taj nacin, gost nece
ocekivati previse 1 biti razocCaran, ali s druge strane, o¢ekujuci ono $to je realno, moze biti
odusevljen dodatnim sadrzajem koji mu se ponudi izvan granice obveza i propisa.

Cilj ovog rada bio je empirijska verifikacija ¢imbenika koji utje€u na standardizaciju
kategorija smjeStaja, na uvjete boravka, a preko njih i na popularizaciju destinacije na
primjeru Jadranske regije Hrvatske. Provedenim istrazivanjem prikupljene su cinjenice
kojima su testirane hipoteze i date smjernice za buduce koriStenje i implementaciju
standardiziranih kategorija obiteljskog smjeStaja u praksi.

Iz osnovne hipoteze, da je kategorizacija obiteljskog smjestaja prijeko potrebna u
povecanju kvalitete turisticke smjeStajne ponude, izvedene su dvije pomoc¢ne hipoteze,

odnosno teorije, da je specijalizacija prema razliitim ciljnim skupinama preduvjet za
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jacanje glavne sezone te produzenje iste u turistickom smjeStaju, te da je kvalitetna
kategorizacija preduvjet za zadovoljne korisnike i dobar imidZ Hrvatske kao turisticke
destinacije.

S obzirom da je obiteljski smjestaj dominantan proizvod hrvatske turisticke ponude te
je kroz rad dokazano da kvaliteta istog, kategorizirana i iskazana brojem zvjezdica, izravno
utje¢e na stupanj popunjenosti obiteljskog smjestaja, dokazana je osnovna hipoteza ovog
rada jer je kategorizacija obiteljskog smjeStaja prijeko potrebna u povecanju kvalitete
turisticke ponude.

Istrazivanjem je utvrdeno djelovanje pojedinih skupina ¢imbenika na zadovoljstvo
turista. Odgovori na pitanja jasno su ukazali na precizne nedostatke danaSnje
kategorizacije, odnosno na to Sto su gosti u odredenoj kategoriji ocekivali, a nisu dobili. Na
taj nacin, dokazana je pomoc¢na hipoteza, da je postojeca kategorizacija obiteljskog
smjeStaja veoma neujednacena i jedinstveno nestandardizirana te da su zadovoljstvo
korisnika 1 imidZ destinacije direktno povezani s kvalitetnom kategorizacijom jer korisnici
koji dolaze s realnim ocekivanjima, koja im budu ispunjena, pokazuju daleko vece
zadovoljstvo te Sire dobar glas o destinaciji.

Iz dobivenih odgovora jasno je da obitelji koje dolaze s djecom o¢ekuju vise elemenata
namijenjenih djeci, lakSu mobilnost (viSe parking mjesta i bolji javni transport), kao 1 bolju
opremljenost smjeStaja, dok drugi segmenti korisnika imaju drugacije zahtjeve.
Kategorizacijom je moguée postaviti osnove, ali je na specijalizaciji samog smjestaja da
ostvari dodatnu ponudu kojom ¢e privuci preferirane segmente gostiju ¢ime se izravno

utjece na produljenje sezone. Na taj nacin postignut je i zadani cilj ovog rada.
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Prilog 1.

Anketni upitnik

Anketni upitnik sastoji se od 12 pitanja na koje je odgovorilo svih 250 ispitanika.

1. Koliko imate godina?

Manje od 25
b. 25-35
c. 35-45
d. 45-55
e. 55ivise

2. Zemlja podrijetla

a.

3. Jeli ovo vas prvi boravak na Hrvatskom primorju?
a. Da, prvi put
b. Ne, dolazio sam i ranije
4. Kada ste odlucili ljetovati na Hrvatskom primorju, jeste li unaprijed potrazi-
li informacije o mjestu u koje idete?
a. Da
b. Ne

5. Kako ocjenjujete dostupnost informacija o Hrvatskoj na VaSem jeziku?

a. 0
b. 1
c. 2
d 3
e. 4
f. 5

6. Kojim ste prijevoznim sredstvom dosli?
a. Zrakoplovom
b. Autobusom
c. Osobnim vozilom

d. Na drugi nacin
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7. Kako ocjenjujete kvalitetu prometne infrastrukture?

a. 0
b. 1
c. 2
d. 3
e. 4
f. 5

8. Znate li kategoriju smjeStaja u kojem se nalazite?
a. 1 zvjezdica
b. 2 zvjezdice
c. 3 zvjezdice
d. 4 zvjezdice
e. 5zvjezdica
9. Po Vasem misljenju i iskustvu, je li Vas smjestaj pravilno kategoriziran?
a. Da, ocjena je realna
b. Ne, ima viSe zvjezdica nego §to zasluzuje
c. Ne, ima manje zvjezdica nego Sto zasluZuje

10. Sto najvide nedostaje u smjestaju u kojem boravite?

b.

C.

11. Planirate li ponovo do¢i u Hrvatsku?

a. Da
b. Ne
c. Mozda

12. Treba li po Vasem misljenju, joS nesto biti uklju¢eno u kategorizaciju, osim
same opremljenosti smjestaja i §to?
a. Da,
b. Ne
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Pilog 2.

Lista rezultata

Tablica 1: Dobna struktura ispitanika

Odgovor Broj %
Manje od 25 34 14%
25-35 52 21%
35-45 61 24%
45-55 47 19%
551 vise 56 22%
Ukupno 250 100%
Tablica 2: Zemlja podrijetla
Zemlja Broj %
Hrvatska 36 15%
Njemacka 53 21%
Austrija 30 12%
Slovenija 29 12%
Italija 18 7%
Poljska 18 7%
Madarska 11 4%
Francuska 10 4%
Srbija 19 8%
Rusija 11 4%
Ceska 15 6%
Ukupno 250 100%

Tablica 3: Je li ovo Vas prvi boravak u Hrvatskom primorju?

Odgovor Broj %
Da, prvi put 18 7%
Ne, dolazio sam i ranije | 232 93%
Ukupno 250 100%

Tablica 4: Jeste li unaprijed potrazili informaciju o mjestu u koje idete?

Odgovor Broj %
Da 34 14 %
Ne 216 86 %
Ukupno 250 100
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Tablica 5: Kako ocjenjujete dostupnost informacija o Hrvatskoj na VaSem jeziku?

Odgovor Broj %

0 82 33%

1 65 26%

2 42 17%

3 31 12%

4 21 8%

5 9 4%

Ukupno 250 100%
Tablica 6: Modaliteti prijevoza do destinacije

Odgovor Broj %

Zrakoplovom 31 12%

Autobusom 42 17%

Osobnim vozilom 166 67%

Na drugi nacin 11 4%

Ukupno 250 100%
Tablica 7: Ocjena kvalitete prometne infrastrukture

Odgovor Broj %

0 1 0%

1 16 7%

2 43 17%

3 131 52%

4 51 20%

5 8 3%

Ukupno 250 100%
Tablica 8: Kategorija smjestaja u kojem gosti borave

Odgovor Broj %

1 3 1%

2 19 8%

3 113 45%
4 72 29%

5 43 17%
Ukupno 250 100%
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Tablica 9: Prema VaSem misljenju i iskustvu, je li Vas smjestaj pravilno kategoriziran?

Odgovor Broj %

Da 137 55%
Ne, ima vise 51 20%
Ne, ima manje 62 25%
Ukupno 250 100%

Tablica 10: Sto najvise nedostaje u smjestaju u kojem boravite?

Kateg | Parking | Zabava | Stol /| Posud | Uti¢nic | Ve¢i | Lift | Balkonski
orija / za djecu | stolice | e e TV namjestaj
opis
1 1 0 1 3 2 2 0 0
2 12 5 3 11 7 19 0 0
3 81 31 8 78 84 54 0 3
4 34 45 0 18 60 51 7 1
5 9 38 1 6 31 34 6 4
Ukupn | 137 119 13 116 184 160 13 8
0
Tablica 11: Planirate li se vratiti u Hrvatsku na odmor?
Odgovor Broj %
Da 201 80%
Ne 19 8%
Mozda 30 12%
Ukupno 250 100%

Tablica 12: Treba li po VaSem misljenju, jo§ nesto biti ukljuceno u kategorizaciju, osim

same opremljenosti smjestaja?

Odgovor Broj %
Da, domacini i osoblje 101 40%
Da, lokacija i okoli$ 149 60%
Ne 0 0%
Ukupno 250 100%
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