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SAZETAK

Diplomski rad se bavi stanjem 1 razvojnim perspektivama dubrovacko — neretvanskog
hotelijerstva u uvjetima trenutno dominantnih trendova u svjetskom turizmu. U okolnostima
sve brzih promjena u svijetu u kojem zivimo kreiraju se novi obrasci ponaSanja suvremenog
covjeka koji bitno utjeCu na njegov odnos prema potroSnji vlastitog slobodnog vremena.
Razvoj tehnologije, poglavito prometne 1 komunikacijske ubrzao je razvoj turisticke industrije
te je turizam danas najveca 1 najbrze rastuc¢a gospodarska djelatnost u globaliziranom svijetu.
Dubrovnik je najpoznatija turisticka destinacija u Hrvastkoj sa dugogodiSnom tradicijom u
turizmu. U razdoblju poslije Domovinskog rata suoCio se sa mnogim izazovima u kojem
pravcu usmjeriti svoj turisti¢ki razvoj. Vrlo vazan alat koji mu moze pomo¢i na tom puta je
svakako pracenje svjetskih trendova te iste, posStivajuci svoje specifi¢nosti, pokuSati primjeniti
u vlastitu korist. Struktura turistickih proizvoda koji su trenutno prevladavajuéi u
dubrovackom turizmu nije optimalna. Kako bi postigao optimum u tom segmentu Dubrovnik
mora dodatno razvijati neke turisticke proizvode kako bi privukao zeljeni segment turista
uvazavajuci naroCito one koje ¢e utjecati na produljenje turistiCke sezone. Poznati domaci i
medunarodni hotelski lanci moraju 1 dalje nastaviti davati svoj doprinos razvoju ponude
turistickih proizvoda. Dubrovnik, takoder, mora rjesiti 1 neke od trenutnih problema kao $to su
promet unutar grada i nedostatak kvalitetne radne snage. Dodatne napore mora ulagati i u
unapredenje destinacijskog menadzmenta te jacanju vlastitog brenda. I na kraju, sigurnost je
bila 1 mora ostati glavni prioritet jer ona je jamac i glavna pretpostavka svakog daljnjeg

razvoja.

Kljucéne rijeéi: razvoj; trend; turisticki proizvod; hotelski lanac; brend; sigurnost.



ABSTRACT

The thesis deals with the state and the development perspectives of the Dubrovnik -
Neretva hotel industry in the conditions of the currently dominant trends in world tourism.
Under the circumstances of ever-changing changes in the world we live in, new forms of
behavior of a contemporary man are being created that have a significant impact on his
relationship to spending his own free time. The development of technology, especially traffic
and communication, has accelerated the development of the tourism industry and tourism is
the largest and fastest growing economic activity in the globalized world today. Dubrovnik is
the most famous tourist destination in Croatia with a long tradition in tourism. In the period
after the Homeland War, he faced many challenges in which to direct his tourism
development. A very important tool that can help him this time is to be sure to follow the
world trends, and the same, respecting their specifics, try to apply for their own benefit. The
structure of tourism products currently prevailing in Dubrovnik tourism is not optimal. To
achieve the optimum in this segment, Dubrovnik needs to further develop some tourism
products to attract the preferred segment of tourists, especially those that will affect the
extension of the tourist season. Famous domestic and international hotel chains must continue
to contribute to the development of tourism products. Dubrovnik also needs to address some
of the current problems such as traffic within the city and the lack of quality workforce.
Additional efforts must be made to improve the destination management and strengthen its
own interior. And finally, security was and must remain a top priority because it is the

guarantor and the main assumption of any further development.

Key words: development; trend; tourist; product; hotel chain; brand; security.



Sadrzaj

1.1.  Definiranje problema istrazivanja diplomskog rada ........c.cceccevrervnerrrircnnircssnensessanes 1
1.2.  Cilj diplomSKOg rada........ccceeeiiiiiiiisinnnneniiiiississnnenniiisissssssseniiisssssssesissssssssesssses 2
1.3.  Struktura diplomskog rada .........cccccviriiiiiiiiisnnrnniiiiiniinnnnnniisseesses 3
2. TURISTICKI POJMOVI I POVIJESNI RAZVOJ TURIZMA........ecuceeeeeeveererererevinrne 4
2.1. Definiranje pojmova turizma i turista........cccccveeiiiiiiiisssnnnnniiiiinnnnnse.. 4
2.2. Povijest turizma (U SVIJEtU) ..oceeeivvcnrerriiiiisiisssnnnniiiiissssssnnneeniiissssssssenssissssssssssssssssssssssns 5
2.3. Povijest turizma u Republici HrvatSKoj .....ccccvrriiiiiiisissnnnnniiiinsiinsnnnnniiinnseennnensnee. 8
2.4. EKonomsKi utjecaj turizma.......ccccceveriiiiiisisscnnnnniiiiiisisssnnneniiiiissssssssnsiissssssssensssssssses 11
2.4.1. Klasifikacija ekonomskih uCinaka turigma.......................cccoouevueeiiiiiiiiiiiiieeeenniiiieeeeceeee e 11
2.4.2. Mjerenje ekonomskih uCinaka tUriZia .......................cooovviiuniiiiiiiiiiiiiiiiee et ieeee e e 14
2.4.3. Neekonomska funKCIJa tUFIZIA....................cccooveuuiemiiiiiiiiiiiiiiiiee e eeeieee et e e e e e e 16

3. HOTELIJERSTVO KAO SASTAVNI DIO TURIZMA .........uuuuuuueevvvvvvessssrrserrrrsssssnns 20
3.1. Definicija hotela i hotelijerstva ......cccccviiiiiricnnriniiiiiiniissnnnniiisrssssseesnsssssssees 20
3.1.1. Hotelski Standardi.......................ccccccooomiiiiimiiiiiiiiieiiiii ettt 21
3.1.2. Podrudje primjene i vrste hotelskih standarda..........................ccccoevvvviiiiiiniiiiiiiiiiiniiiinenn, 23
3.1.3. Proces StandardiZQCiJe...................oocuueeiiiiiiiiiiiiiiiiieiie ettt e 24
3.1.4. Minimalni tehnicki uvjeti kao obvezni hotelski standardi..........................cccouvvvvveviiiinninnnnnn.. 24
3.2. Povijest hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji .........ccceevesreneersersnersassnnes 26
3.2.1. Smjestaj gostiju u Dubrovniku do pada Dubrovacke Republike ........................cc...ccevveunnn... 27
3.2.2. Smjestaj gostiju u Dubrovniku nakon pada Dubrovacke Republike........................................ 28
3.2.3. Hotel Imperial — prvi suvremeni hotel Dubrovnika .......................cccooueevveeiiiiiiiiiiiiieeeeennninnenn, 29
3.2.4. Dubrovacko hotelijerstvo izmedu dva svjetska rada......................cccouvevveeiiiiiniiiiineeeienniinnenn, 31
3.2.5. Dubrovacko hotelijerstvo nakon Drugog svjetSkog rata .....................ccccooveeuncvveeiieennninnennnn. 33
3.2.6. Domovinski rat i Stete nastale tijekom tog razdoblja.........................cc.cooeevviiiiiiiiiiieiiiinniinnenn, 38
3.2.7. Procesi privatizacije hotelskih poduzeca.......................cccccoooevviiiniiiiiiniiiiiniiiiiiiic e 39
3.2.8. Dubrovacki hoteli ukljuceni u sustav domadéih i medunarodnih hotelskih lanaca.................. 41
3.2.9. Mali i srednji hoteli u obiteljskom VIGSHISIVU..................cccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeee e 43

4. HOTELIJERSTVO DUBROVACKO — NERETVANSKE ZUPANIJE:
MOGUCNOSTI T RAZV O eneeeeeeeeeeeeveseesrrersesvssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 44



4.1. Statistika hotelijerstva na razini Dubrovacko — neretvanske Zupanije za 2016. godinu

..................................................................................................................................................... 46
4.2. TrziSni poloZaj hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji........c.coccereveersunen. 49
4.3. Perspektiva hotelijerstva Dubrovacko — neretvanske Zupanije........ccccceeveeerrrcrnnersesnnes 50

4.3.1. ,,Zeleni hotel“ (eko hotel) kao novi koncept izgradnje u turizmu Dubrovacko — neretvanske

FUDARITE ...ttt ettt et ettt s h e bt e bbbt et et st esbeenbe e e sbe e b et eaee 50
4.3.2. Tehnoloske inovacije u ROtElIJErSIVU ...............cc..oeeeeiimiiiiiiiiiiii ettt 52
4.3.3. Ulaganje u znanje hotelskih zaposlenika u cilju podizanja razine konkurentnosti ................. 54
4.5. Mogucnosti i razvoj hotelijerstva Dubrovacko — neretvanske Zupanije........cocceervennnes 56
5. ZAKLJUCAK c.ueeeevrvrernsirsirsssrssississsssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssassssasssassanes 59
POPIS LITERATURE ........ueeeeueeevvvvvnssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 63

N 17T T T 1 N 63
POPILS SLIKA ......uuuaaaaeeeevvvvvenriiissisnrsssssisssssissssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 64
POPIS GRAFIKONA...ccuucocoooeeeeneeeervrvsssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssas 64

POPILS TABLICA . .....uuuueeoeeivvsnervisuvisvsiissusissssssssssnsssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssss 64



1. UVOD

1.1. Definiranje problema istrazivanja diplomskog rada

.....

odrediSta (destinacija). lako se redovito ubraja medu vodece svjetske destinacije, njegova
vaznost na svjetskoj 1 turistiCckoj karti Hrvatske je ispod onoga Sto on uistinu zasluzuje.
Zadnjih dvadeset 1 pet godina dubrovacki turizam se suoCavao sa mnoStvom problema,
pocevsi od obnove u ratu stradalih objekata, izazova koje su nosili pretvorba i privatizacija
bivSih socijalistiCkih hotelskih poduzeca, organizacije prometa unutar grada s ciljem
izbjegavanja prometnih guzvi, trazenje nafina kako unato¢ svim ograni¢enjima, destinaciju
uCiniti privlaénom za povratak gostiju itd. Cijeli prijeratni koncept razvoja turizma (i
hotelijerstva), koji je ve¢ u to vrijeme pokazivao svoje ozbiljne nedostatke 1 slabosti, ukazivao
je na to da nije dugorocno odrziv, te da ga treba Sto prije zamijeniti novim. U tom smislu se
morao konac¢no uciniti iskorak u cilju razvoja 1 komercijalizacije novih sadrzaja temeljenih na
sustavu turistickih dozivljaja, koji ¢e uz dosada prevladavaju¢u ponudu sunca 1 mora, dodatno
biti u funkciji povecavanja atraktivnosti 1 konkurentnosti. Unato¢ dugogodiSnjim
razmi$ljanjima na ovu temu u stru¢nim krugovima, ni danas ne postoji jasno definirana

strategija razvoja turizma dubrovacko — neretvanske Zupanije.

S obzirom da nije sve tako ,,crno*, valja spomenuti i da su se dogadale pozitivne stvari
na podru¢ju dubrovacko — neretvanske Zupanije, a to se prije svega odnosi na izgradnju i
osuvremljavanje prometne infrastrukture koriStenjem koje se olakSava dolazak do
Dubrovnika. Sagradena je 1 nova, suvremena autocesta do Ploca, Zra¢na luka Dubrovnik, te je
kroz nekoliko ciklusa obnovljena, nadogradena i osuvremenjena luka u Gruzu je proSirena i
prilagodena za prihvat veceg broja brodova 1 putnika. Segment ,,cruising turizma“ na svjetskoj
razini pokazuje streloviti uspon, te Dubrovnik, budu¢i su vodece ,.cruising kompanije*
prepoznale njegov potencijal, postaje destinacija kojom u ljetnoj sezoni dominiraju upravo ovi
gostl. Vezano za njihov znacaj 1 ulogu za dubrovacki turizam upuceno je zadnjih godina na
njihov racun dosta kritika. Budu¢i diskriminacija gostiju po bilo kojem kriteriju nije dobra,
poglavito na dugi rok, ipak se namece potreba utvrdivanja optimalnog prihvatnog kapaciteta

ovog segmenta gostiju na razini destinacije, 1to za cijelu sezonu.



1.2.  Cilj diplomskog rada

Ovaj diplomski rad, osim $to se bavi snimanjem i analizom postoje¢eg stanja u
pojedinim dijelovima, bavi se i povijesnim pregledima dubrovackog turizma 1 hotelijerstva (te
povijesnim pregledima hotelijerstva dubrovacko — neretvanske Zupanije opcenito). Poseban
naglasak u pojedinim dijelovima diplomskog rada dat je na ulozi i znacaju velikih hotelskih
kompanija, te kako one svojih poslovanjem i1 ponaSanjem u lokalnom okruzenju utje€u na
kreiranje trendova. Dubrovacko hotelijerstvo je u kasnim devedesetim godinama prosloga
stolje¢a ,,muku mucilo* kako doc¢i do kvalitetnih izvora financiranja potrebnih za nastavak
obnove 1 planirani razvoj, te pripreme turistickih sezona. Akumulacija gospodarskog sektora
je bila oskudna kao 1 razina Stednje lokalnog stanovnistva. Izvori koje su banke imale bili su
uglavnom kratkoroc¢ni, te se iz njih nije mogao formirati kvalitetan investicijski potencijal.
Dolazak stranih banaka, a za njima 1 stranih investitora, koje ove banke prate, situaciju
znacajno mijenjaju na bolje. Kao posljedicu ovih promjena imamo pokretanje velikog broja
investicija u turizmu, kao 1 postepeno financijsko stabiliziranje hotelskog sektora. Paralelno sa
navedenim dogadajima, dogadala su se 1 okrupnjivanja na vlasni¢koj razini, tako da je u
razdoblju od desetak godina stvorena oligopolna trziSna struktura. Nekoliko velikih hotelskih
lanaca drzi najveci 1 najznacajniji dio trziSta. Slucaj oligopola u ovakvim okolnostima i na

ovakvom trziStu nije Stetan.

Posebnu pozornost zasluzuje ulazak poznatih medunarodnih hotelskih brendova na
podru¢je Dubrovacko — neretvanske zupanije. Taj ulazak se dogadao sporo, ali relevantno je
da se isti dogodio 1 to upravo u suradnji sa poznatim nacionalnim hotelskim poduzeéima.
Transfer tzv. ,know — how* pruza moguénost da se dubrovacki turisticki djelatnici, poglavito
srednja razina menadzmenta, u vrlo kratkom roku upoznaju, te da prihvate najsuvremenije 1
najsuverenije nacine poslovanja i1 upravljanja hotelima. Time se izbjegavaju lutanja u
pokuSajima trazenja najboljih rjeSenja. Ovdje se nudi nesSto Sto se vec viSestruko pokazalo

dobrim 1 uspje$Snim obrascem poslovanja u razvijenim turistickim zemljama.

Na podrucju Dubrovacko — neretvanske Zupanije se takoder razvila kvalitetna ponuda
smjeStaja u objektima u privatnom vlasniStvu, koji su adaptirani ili novosagradeni za ovu
svrhu. Ovo je dobar dodatni izvor prihoda mnogih dubrovacko — neretvanskih obitelji. Oni

jednim dijelom predstavljaju konkurenciju malim hotelima, mozda u jednom segmentu i



nelojalnu, buduci su obveznici plac¢anja fiksno utvrdenih pausalnih davanja. Medutim, dok

trziSte raste ovakvim ritmom svi su za sada dobitnici.

1.3.  Struktura diplomskog rada

Diplomski rad se sastoji od pet cjelina. Uvodna cjelina se bavi definiranjem problema
istrazivanja diplomskog rada, ciljevima diplomskog rada, te metodama. Druga cjelina
predstavlja preduvertiru u diplomski rad jer se bavi turistickim pojmovima kao §to su ,.turist”
1 ,turizam”, odnosno povijesti turizma kako na globalnoj razini, tako i na hrvatskoj razini.
Takoder se spomenuta cjelina bavi ekonomskim utjecajima turizma, pa je sukladno tome
obradena klasifikacija ekonomskih u¢inaka turizma, mjerenje istih, te neekonomska funkcija
turizma. Treca cjelina je uvertira u diplomski rad 1 predstavlja hotelijerstvo kao sastavni dio
turizma, te je sukladno tome obradena tematika hotelijerstva, kao 1 definicija istoga (takoder
su obradeni hotelski standardi, te proces standardizacije). Jedan od zanimljivih dijelova
spomenute uvertire je svakako povijest hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji.
Cetvrta cjelina je najrelevantnija za ovaj diplomski rad, te se bavi moguénostima i razvojem
hotelijerstva na promatranom geografskoj podrucju, odnosno regionalnoj jedinici. Sukladno
definiranome, obradena je statistika hotelijerstva, trziSni polozaj, te perspektiva. Diplomski

rad zavrSava opSirnim 1 sveobuhvatnim zaklju¢kom.



2. TURISTICKI POJMOVI I POVIJESNI RAZVOJ TURIZMA

2.1. Definiranje pojmova turizma i turista

Malo je termina danas u upotrebi tako cesto kao §to su turist 1 turizam, a da
istovremeno ne postoji potreba da se preciznije odredi njihovo znacCenje. Moze se rec¢i da
postoji toliko definicija turizma koliko ima ljudi koji se njime bave. Za mnoge je turizam
dokolica, putovanje, rekreacija, godiSnji odmor 1 sli¢no. Za druge pak, koji rade u turizmu,
ova je drustvena pojava Cista suprotnost, jer je vezana za profesiju, intenzivan rad, zaradu, itd.
Jedni isti€u doprinos turizma zdravlju, kulturnom 1 obrazovnom uzdizanju, zbliZavanju ljudi 1
miru, dok drugi istiCu utjecaj turizma na povecanje produktivnosti rada, platnu bilancu, razvoj
nedovoljno razvijenih krajeva, itd. Nedvojbeno je pak, da svi samo potvrduju tezu da je
turizam izrazito kompleksna 1 heterogena pojava, pa su stoga i razli€iti pristupi 1 zakljucci
izraz njegove heterogene prirode. Ve¢ i same teorije o porijeklu definicije 1 pojma turizam i

turist ukazuju na razli¢itost gledanja na ovu pojavu.

,Pojam ,turist” datira iz 1880. godine, kada je Pegge u svojim ,,Anecdotes of the
English Language* rekao: ,,A traveller is nowdays called a Tour — ist®, §to u slobodnom

(1933

hrvatskom prijevodu znaci: ,,Putnika u danasnje vrijeme nazivamo turist““.” Nakon toga se
izraz ,turist susre¢e u Francuskoj, 1830. godine, kada ga je prvi put upotrijebio Victor
Jacquemont, a zatim usvojila Georges Sand, da bi ga kona¢no lansirao Stendhal 1838. godine
u svojo ,,Philosophie de Voysguer®, gdje daje prva objasnjenja i distinkciju izmedu pojmova

,voyaguer® 1 ,touriste®.

Nakon nastanka pojma ,.turist“, pojavljuje se pojam ,turizam®. Cesto je misljenje da
pojam turizam dolazi od pojma ,,Grand Tour“, pojave putovanja pripadnika engleske
aristokracije u svrhu obrazovanja, rekreacije, upoznavanja sa kulturom drugih naroda, itd.
Medutim, ocito je da korijen ovoga pojma dolazi od grcke rijeci ,,tornos* Sto znaci — ,,kruzno
kretanj. ,,Engleski pojam ,travel, odnosno ,,putovanje* navodno potjece od francuske rijeci
Htravail®, §to znaci ,trud, napor, muka®, budu¢i da u stara vremena, putovanje i jeste bilo

N . 2
mucno 1 naporno‘.

! Antunac, 1. (1985.), Turizam i ekonomska teorija, Institut za istraZivanje turizma, Zagreb, str. 22.
? Antunac, 1. (1985.), op. cit., str. 23.



2.2. Povijest turizma (u svijetu)

Covijek je veé od samih pocetaka svoje povijesti putovao, selio iz raznih razloga i
pobuda. Stoga se u teoriji Cesto provlaci teza da je 1 turizam, koji je nezamisliv bez putovanja,
pojava stara koliko i1 Covje€anstvo, odnosno da je zapoCeo s prvim putovanjima i migracijama.
Medutim, takav je stav tesSko prihvatljiv kada se zna da su ta prva putovanja uglavnom bila
povezana s pitanjima egzistencije, kao Sto je potraga za boljim uvjetima za prehranjivanje ili
pak iz ratnickih pobuda. ,Neki teoretiCari zastupaju tezu da se turizam poceo razvijati u
trenutku kada je ¢ovjeCanstvo doseglo odredeni stupanj civilizacije 1 razvoja, odnosno kada je
covjek poceo Zivjeti u organiziranim zajednicama Sto se poklapa s pojavom novca 1 razvojem
trgovine oko 4000 g. p.n. e. za §to su zasluzni Sumerani (Babilon)“.’ U tom razdoblju su se,
naime pocela javljati 1 prva putovanja motivirana trgovinom, stjecanjem novih znanja,
kulturnim potrebama ili zdravstvenim razlozima. Ve¢ u tre¢em tisucljec¢u p.n.e. ljudi iz dotad
poznatog svijeta posjecivali su Egipat u Zelji da vide piramide 1 druge spomenike, no pisani
tragovi o putovanjima u tom razdoblju vezani su uz Babilon, Asiriju, pa tako doznajemo da je
ve¢ tada postojala prva poplocana cesta u Babilonu. Medutim, i u Kini 1 Japanu jednako se
razvijaju putovanja iz zadovoljstva, ali se Cesto spominju i1 ona vezana uz trgovinu.
Zahvaljuju¢i trgovini razvili su se prometni putevi poput "puta svile" od Kine do Crnog mora,
,Jantarskog puta” od Baltika do Sredozemlja te ,,Puta soli* od Hadramauta do Arabije 1 Male
Azije. Osim trgovaca putovali su 1 putopisci, drzavni Cinovnici, lijenici 1 zabavljaci.
Putovanja iz zadovoljstva javljaju se ve¢ u antickom doba. ,,Tako su npr. poznata putovanja u
antickoj Grckoj motivirana sportskim dogadanjima — igrama od kojih su najpoznatije
Olimpijske igre koje su se pocele odrzavati 776.g. p. n. e., ali 1 brojne druge igre regionalnog
karaktera kao npr. Istamske, Nemejske i Pitijske*.* Putovalo se takoder i u poznato proro¢iste

Delfi, gdje su dolazili 1 ljudi koji su Zivjeli izvan Greke.

Rimljani su takoder organizirali 1 redovito odrZavali priredbe radi razonode 1 zabave u
rimskom amfiteatru, Circus Maximus-u, koji je mogao primiti i do 180 000 posjetitelja.
Medutim, takve centre zabave Rimljani su gradili 1 izvan Rima (npr. arena u Puli), a zbog

odmora, zabave 1 zdravlja putovali su u tada ve¢ poznata mjesta za odmor (Rodos, Malu

* Duléié, A., Petri¢, L. (2001.), Upraviljanje razvojem turizma, Mate d.o.0., Zagreb, str. 13.
* Dulgi¢, A., Petri¢, L. (2001.), op. cit., str. 13. — 14.



Aziju, Egipat kao 1 neka poznata ljeciliSta kod nas, Varazdinske toplice, Rimske toplice) ili u
Saint Moriceu, Vichiju, Weisbadenu itd. Pored odlaska u terme, Rimljani su tijekom ljetnih
vru¢ina odlazili 1 u svoje ladanjske kuce (tzv. ,,villa-e rustica-e*) u Cemu se moze nazrijeti
tragove odlaska na putovanja zbog rekreacijskih motiva. U to doba Rimljani su mogli dnevno
prelaziti i do 150 km na dan zahvaljujuéi vrlo razgranatoj mrezi cesta (90 000 km cesta prvog
reda 1 oko 200 000 km cesta drugog reda), dobroj organizaciji prijevoza, koriste¢i kola 1 konje
te organiziraju¢i zaprege koje su se mogle mijenjati svakih 7 do10 km, a u nekim od tih
usputnih stanica moglo se i1 no¢iti. Ceste su bile pod drzavnom upravom, a za sigurnost
putovanja brinula je vojska. U tzv. ,,Cursus Publicus-ima®, (javnim uredima) mogle su se
dobiti informacije vezane uz putovanje, unaprijed rezervirati mjesta u kocijama uz izdavanje
potvrde o izvrSenoj rezervaciji ili kupiti karta za prijevoz, uplatiti smjestaj 1 prehranu na
postajama. Posebno je zanimljivo da su postojali 1 napisani itinerari i vodi¢i za razne pravce

kretanja.

Razvoj putovanja zaustavljen je propaséu Zapadnog Rimskog Carstva 476. g. Tada
zapocinje razdoblje najmaracnijih godina u povijesti Covjecansta i traje skoro osam stoljeca. U
tom razdoblju na putovanja su i§li samo najhrabriji budu¢i da su ceste i1 putevi postali

utoCiStem razbojnika 1 skitnica. Nestala su putovanja motivirana razonodom i rekreacijom.

Tek pocetkom ranog Srednjeg vijeka europski putevi postaju sigurnijima. Dugotrajni
ratovi su iscrpili Europu pa pocinje razdoblje smirivanja 1 sredivanja prilika, oZivljava
proizvodnja, a s njome 1 trgovina. Tek u 12. st. po€inje se ponovno koristiti kocije kao
prijevozno sredstvo, a putuju vitezovi, lutaju¢i propovjednici i pustolovi. ,,Prva masovnija
putovanja u srednjem vijeku potice Crkva organiziraju¢i hodo¢as¢a vjernika u svetiSta od
kojih je prvo i najpoznatije Santa Maria de Compostella u Spanjolskoj, zatim u Svetu Zemlju,
a kasnije 1 u ostala svetista kao $to su Loreto, Benares itd“.> Uz ceste se sve vise dizu ,prateci
objekti; svratiSta, gostionice, prodavaonice potrepstina itd., a ponovno se nakon rimskih
vremena javljaju 1 ,organizatori hodocCasnickih putovanja koji se brinu o cjelokupnom

putovanju, organiziraju smjestaj i prehranu na putu 1 sli¢no.

Razdoblje humanizma 1 renesanse u Europi razdoblje je procvata kulturnog 1

duhovnog stvaralastva. ,,Sire se naucni 1 kulturni obzori, zelja za upoznavanjem novog, za

’ Dulgi¢, A. (1991.), Turizam — nacela razvoja i praksa, Institut za turizam i Ekonomski fakultet
Sveuc¢ilista u Splitu, str. 26.
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dozivljajem prirode (povratak prirodi, u 18. st.-poznata ideja J. J. Rousseaua) pokrece
tada$nju intelektualnu elitu na putovanja Europom“.° Medu prvim takvim putnicima bio je M.
Montaigne koji je 1580. krenuo na putovanje Europom, a svoje dozivljaje s putovanja opisao
u djelu pod nazivom ,,Journal de Voyages en Italie®, §to je posebno znacajno budu¢i da u
njemu autor naglaSava ulogu putovanja na psiholoSko-intelektualno formiranje Covjeka.
Sli¢na putovanja kroz 18. 1 19. stolje¢e poduzima cijeli niz uglednih intelektualaca onoga
doba (Stendahl, Goethe, Byron, Heine 1 dr.) koji su svojim romanticarskim opisima ljudi 1

krajolika obogatili svjetsku kulturnu bastinu 1 ostavili nasljede budu¢im generacijama.

Negdje sredinom 16. stoljeca pa sve do sredine 19. stolje¢a u ve¢em broju putuju i
mladi pripadnici plemstva, aristokracije 1 bogatih trgovaca. Ta putovanja, poznatija pod
imenom ,,Grand Tour of Europe® postala su neizostavnim dijelom njihova Skolovanja i1
obrazovanja. Trajala su 2-4 godine, a obuhvacala su uglavnom zemlje Mediterana-kolijevke
civilizacije 1 kulture. Zbog mnogih svojih karakteristika, koje ih izdvajaju od putovanja u
ranijim razdobljima, ova putovanja nazivamo ,,preteCom pravih turistic¢kih putovanja®, a neki

ih teoretiCari nazivaju ¢ak 1 medufazom izmedu predturisticke 1 turisticke epohe.

Slika 1. Grand Tour of Europe
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Izvor:
https://www.tripsavvy.com/thmb/ErJcOsWOO0SBI11BOQh1x820DTOFGA=/960x0/filters:no_upscale():max_bytes(
150000):strip_icc()/grand-tour-map-56a3a4003df78cf7727e¢64b0.jpg, pristup 14.08.2018.

% Duléi¢, A., Petri¢, L. (2001.), op. cit., str. 13. — 14.



Sasvim je izvjesno da se u cijelom razdoblju ljudske povijesti, a narocito od antickih
vremena do sredine 19. stolje¢a putovalo zbog brojnih azloga i motiva koji mogu nositi epitet
HturistiCkih® (zdravlje, rekreacija, sport, kultura, obrazovanje i sl.). Medutim, bez obzira na
njihovu sli¢nost putovanjima suvremenog turista, ova putovanja ipak se ne mogu nazvati
turistickim buduci jo§ uvijek nisu postojali neki osnovni preduvjeti za nastanak i razvoj
turizma u pravom smislu rijeci. Stoga se cijelo ovo razdoblje povijesti putovanja moze nazvati

predturistickom epohom odnosno epohom pojava sli¢nih ili analognih turizmu.

Turisticka epoha je razdoblje koje poCinje sredinom 19. stolje¢a, a moze se uvjetno

podijeliti na nekoliko razdoblja:

— ,,0d 1845. do 1875. godine (u turistickim putovanjima prevladava aristokracija, posjeti
banjama, ljeciliSte 1 kulutrnim centrima);

— Od 1875. do 1910. godine u turistickim putovanjima sudjeluje 1 burZzoazija (javljaju se
prva turisticka mjesta 1 kapital se po€inje interesirati za rastuc¢i fenomen turizma);

— Nakon 1910. godine jatanjem borbe za prava radnika (skra¢enje radnog vremena,
godis$njij odmori, vece place, itd.) u turisticka putovanja se ukljucuju 1 obi¢ni slojevi
gradana;

— Nakon Drugog svjetskog rata dolazi do nagle 1 burne ekspanzije turistickih putovanja 1
turizam postaje predmetom interesa brojnih znanstvenih disciplina, a nadasve

ekonomske teorije i prakse®.’

2.3. Povijest turizma u Republici Hrvatskoj

Hrvatski turizam se dijeli na nekoliko faza, te ¢e svaka od tih faza biti kratko

analizirana u ovome poglavlju.
U prvoj fazi (razdoblje preteCa turistickog razvoja i pojava sli¢nih turizmu) na
podru¢ju danasnje Hrvatske, u doba antickog Rima, bogati gradani su se odmarali 1 relaksirali

u termalnim ljeciliStima koja su se nalazila na podruc¢ju danasnjih Varazdinskih i Krapinskih

7 Petri¢, L. (2006.), Osnove turizma, Ekonomski fakultet Sveu&ilista u Splitu, Split, str. 18.



toplica. Rimski patriciji su gradili rezidencijalne vile od kojih su najpoznatije palaca cara

Dioklecijana, te Brijuni.

Druga faza (kraj devetnaestog stolje¢a, odnosno faza znatizelje) razvoja turizma u
Hrvatskoj predstavlja razdoblje kada ve¢ dolazi do pojave prometala na parni stroj (parna
zeljeznica, parobrod). Pojavom prvih gostiju, otvaraju se i prvi ugostiteljski objekti u
vlasnistvu lokalnog stanovnistva. ,,S pove¢anjem broja posjetitelja, stvaraju se i1 pretpostavke
za nastanak prvi obalnih ,riviera“ kao npr., Opatijska ili Crikvenicka rivijera. Gradile su se
mreze zeljeznica, te se dolazilo do prvih stranih ulaganja na hrvatskom jadranskom
priobalju®.® Lokalno stanovni§tvo je postalo svjesno koristi koje ima od turizma, ba§ kao
drzavne i lokalne vlasti koje su pocele pravno regulirati odnose medu akterima na trzistu, te

su uvele statistiku kao poreze 1 takse od kojih imaju izravne financijske koristi.

Slika 2. Villa Angiolina u Opatiji

Izvor: https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/2/2a/Croati tiia BW 2014-10-12 16-10-
26.jpg/300px-Croatia_Opatija BW_2014-10-12_16-10-26.jpg, pristup 15.08.2018.

Tre¢a faza (razdoblje od pocetka dvadesetog stoljeca, pa do kraja Prvog svjetskog
rada, odnosno faza osvjes¢ivanja) razvoja turizma u Hrvatskoj obuhvaca vrlo turbulentno
razdoblje koje unato¢ ratnim zbivanjima dolazi do jacCanja privatnih inicijativa na podrucju

razvoja turizma. ,,Opatija, Crikvenica 1 Hvar afirmiraju se kao turisticko ljecili$ni centri na

® Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 22.



Jadranu, dok mjesta kao §to su Brijuni, Mali LoSinj, Rab i Dubrovnik svoj razvoj definiraju

kroz viziju razvoja turizma*.’

Cetvrtu fazu (razdoblje izmedu dva svjetska rata, odnosno faza prvih postignuéa)
razvoja turizma u Hrvatskoj karakterizira rast turistickog prometa, te otvaranje novih
smjeStajnih kapaciteta, te unaprjedenje pravne regulative u podrucju turizma. Mozda i
najznacajnija ¢injenica ukazuje na to da dolazi do promjene sezonalnosti, iz prijaSnje zimske

klimatske u ljetnu kupaliSnu sezonu.

Peta faza (razdoblje nakon Drugog svjetskog rata, odnosno faza intenzivnog
turistickog razvoja) traje do 1965. godine, do kada je u sklopu gospodarskih reformi prioritet
imala industrija. U novonastalim okolnostima novoformirana radni¢ka klasa imala je
»povlastena* ljetovanja u drugim objektima. ,,Tijekom Sezdesetih godina smjeStajna ponuda
se obogaéuje novim kapacitetima u kampovima®.'® Ve¢ u ovom razdoblju inozemni

posjetitelji preuzimaju primat u strukturi turisti¢kih dolazaka.

Sesta faza (razdoblje od 1991. godine do danas, odnosno faza oporavka i konsolidacije
turizma) razvoja turizma u Hrvatskoj obuhvaca ratno razdoblje, te ono traje od zavrSetka rata
do danas. Ovo je razdoblje samostalne Republike Hrvatske na pocetku kojeg je trebalo
napraviti puno promjena u odnosu na prethodna razdoblja. Ratne Stete na objektima su bile
velike, a moguénosti kreditiranja limitirane. Zbog jo$ uvijek prisutne nesigurnosti u drzavi,
inozemni dolasci su bili smanjeni. Uslijed takvog stanja konkurentnost smjestajnih kapaciteta
je bila vrlo niska. ,,Najve¢i problem koji je obiljezio prvi dio ovog razdoblja bio je nedostatak
strategije 1 vizije razvoja turizma, te cijeli niz privatizacijskih afera sa logim ishodima*."' Od
2000. godine dolazi do jaceg investiranja u turizam, te do preuzimanja velikih poduzeca od
strane medunarodnih investitora. Prometna infrastruktura je u jednom dijelu unaprijedena,
izgradene su dionice autoputa Zagreb — Rijeka, i Zagreb — PlocCe, te obnovljeni gotovi svi
aerodromi u Hrvatskoj. Malo je u¢injeno u dijelu linijskog pomorskog prometa i u pogledu
obnove 1 osuvremenjavanja domacih zeljezni¢kih pravaca. Nekoliko respektabilnih svjetskih
hotelskih lanaca je uSlo na hrvatsko trziSte (Kempinski, Radisson, Hilton, Le Meridien,
Sheraton, itd.). Najvec¢i problem koji opterecuje poslovanje je kroni¢ni nedostatak kvalitetne

radne snage.

® Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 23.
19 petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 26.
Y Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 27.
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2.4. Ekonomski utjecaj turizma

U ovome poglavlju ¢e se obraditi tri glavne tematike — klasifikacije ekonomskih
uc¢inaka, mjerenje ekonomskih ucinaka, te neekonomske funkcije turizme. Za potrebe
razumijevanja daljnjeg teksta, neophodno je definirati pojmove ekonomije 1 turizma.
Ekonomija predstavlja skup pravila 1 vjesStina upravljanja gospodarstvom, odnosno razumnu
uporabu novca i srodnih sredstava radi postignu¢a najvece koristi uz najmanju zrtvu, te se ista
bavi proucavanjem: proizvodnje 1 ponude, raspodjelom, razmjenom, potroSnjom materijalnih
dobara 1 usluga u odredenom vremenu, prostoru i druStvu. Turizam predstavlja ,.skup
raznolikih individualnih iskustava o odnosima koji nastaju povodom zadovoljavanja
Govjekovih potreba, koje nazivamo turistitkim potrebama“.'* Nadalje, u suvremenoj definiciji

turizma postoje dvije osnovne skupine, odnosno strane, od kojih se na jednoj strani turizma

nalazi aspekt ponude, a na drugoj strani se nalazi aspekt potraznje.

2.4.1. Klasifikacija ekonomskih ucinaka turizma

Ekonomski u€inci se dijele na negativne 1 pozitivne vrste ekonomske aktivnosti. Kada
se govori o negativnim ekonomskim ucincima, govori se o ekonomskim troSkovima koji
izmedu ostaloga ukljucuju koriStenje ograni€enih ekonomskih sredstava, kao §to su npr. rad,
prirodna sredstva ili kapitalna imovina. S druge strane, kada se govori o pozitivhim
eknomskim ucincima govori se o ekonomskoj koristi koja uklju¢uje proizvodnju dobara i
usluga. Da bi se razumio pojam ekonomskom ucinka u korelaciji sa promatranom djelatnosti
(npr. sinergija turizma i gospodarstva odredene drzave), potrebno je odgovoriti na klju¢na
pitanja za ekonomske izvedbe (koji je vjerojatni ucinak na zaposlenost, koji je vjerojatni
ucinak na proizvodnju, koji je vjerojatni uc¢inak na produktivnost, koji je vjerojatni u¢inak na
ulaganja), klju¢na pitanja za teret troSkova propisa (koji je vjerojatni ucinak na
administrativne troskove, koji je vjerojatni uc¢inak na troskove nastale ostvarivanjem ciljeva
propisa, koji je vjerojatni ucinak na sveukupni teret troskova propisa), klju¢na pitanja vezana

za konkurentnost (koji je vjerojatni u€inak na izvoz i uvoz, koji je vjerojatni u¢inak na priljev

12 Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 31.
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stranih ulaganja, koji je vjerojatni ucinak na strukturu i koncentraciju trrzista, koji je vjerojatni

ucinak na mogucénost ulaska na trziSte 1 prepreke ulasku na trziste).

Istrazivanje ekonomskih ucinaka se smatra jednim od najslozenyjih, ali i1
najrelevanntijih aspekata teorijskog i prakticnog turizma. lako su to prvo poznavale samo
razvijene zemlje, izdaSni pozitivni 1 ekonomski ucinci koji se ostvaruju razvojem turizma
postaju primamljiv motiv brojnim zemljama u razvoju (tzv. tranzicijske zemlje) i
nerazvijenim zemljama, kako bi pomocu turizma ,,ublazile socioekonomske probleme sa
kojima se susrecu. U razli¢itim druStveno — ekonomskim okruZenjima i uvjetima, ekonomski
ucinci turizma manifestiraju se na razlicite nacine, posebno kada je rije¢ o njihovoj veli¢ini,
strukturi 1 intenzitetu utjecaja na gospodarstvo. Za potrebe ,,makroekonomske analize utjecaja
turizma na gospodarstvo najcesce se koriste sljedeci pristupi u podjeli ekonomskih ucinaka

. 1
turizma*.">

Prvi pristup koji se bavi ekonomskim u¢incima turizma se dijeli na fizicke 1 finacijske
ekonomske ucinke. Fizicki ekonomski ucinci predstavljaju kvantitativne pokazatelje razvoja
turizma, pa se manifestiraju u broju ostvarenith nocenja, obujmu smjestajnih kapaciteta, itd.,
dok financijski ekonomski ucinci predstavljaju sve one ucinke koji se izrazavaju u novc¢anoj
vrijednosti, kao npr. npr. visina i struktura turisticke potrosnje, vrijednost BDP — a od turizma
u ukupnom BDP — u, itd. Drugi pristup diversificira direktne 1 nedirektne ekonomske ucinke.
Direktni ekonomski ucinci nastaju u pocetnoj fazi gospodarskih kretanja na regionalnoj ili na
nacionalnoj razini kao posljedica izravne turistiC¢ke potrosnje, kao npr. rast dohotka. Indirektni
ekonomski ucinci predstavljaju tzv. ,Jlan¢anu reakciju®, odnosno posljedicu ostvarenih
izravnih ekonomskih uc¢inaka turizma, kao $to je npr. porast cijena nekretnina na odredeno
(popularnoj) turistickoj destinaciji. Daljnji pristupi ekonomskih ucinaka su: pozitivni 1
negativni ekonomski udinci, registrirani 1 neregistrirani ekonomski uc€inci koji se mjere
pomocu zabiljezenih rezultata tzv. . sive ekonomije“'?, te jos na vidljive i skrivene ekonomske
uc¢inke. Kao pozitivni ekonomski utjecaji (na turizam) se smatraju svi oni utjecaji koji
direktno 1 indirektno pozitivno utjeCu na gospodarstvo odredene zemlje (destinacije, regije,

itd.), odnosno rast bruto domaceg proizvoda, turistiCke potros$nje, rast direktnog i indirektnog

13 Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O., et al. (2011.), Turizam — ekonomske osnove i
organizacijski sustav, Skolska knjiga, Zagreb, str. 34.

'* Siva ekonomija predstavlja tzv. ,nesluzbeno gospodarstvo®, odnosno ekonomske aktivnosti koje
pridonose stvaranju bruto domaceg proizvoda, ali nisu sluzbeno registrirane jer se obavljaju izvan pravne
regulative (neformalna ekonomija protivna propisima, odnosno ilegalna ekonomija).
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zapoSljavanja, te rast kapitalnih investicija. Bruto domaci proizvod je makroekonomski
indikator koji pokazuje vrijednost finalnih dobara 1 usluga proizvedenih u zemlji tijekom dane
godine, a izrazeno u novcanim jedinicama. Turizam i njegovi ucinci prepoznati su u svim
dijelovima BDP — a. Vecina izdataka turista ¢e se uracunati u osobnu potro$nju, pod
investicije spada svako troSenje novca od strane poduzeca za obavljanje poslova u svrhu
turizma, te ¢e se u uvoz uvrstiti onaj novac koji je turist potrosio na prijevoz u vlasniStvu
inozemnog poduzeca, dok ¢e u obrnutoj situaciji taj potroSeni novac biti uracunat pod izvoz,
odnosno kad se prodaju usluge prijevoza 1 ostale turisticke usluge od strane domaceg
poduzeca inozemnim turistima. Turisticki izdaci ¢e imati tok kroz cijelo gospodarstvo, te ¢e
turizam utjecati 1 na druge djelatnosti 1 podruc¢ja. Tako se javlja ,,nekolicina faktori koji ¢e
utjecati na turizam, te direktno ili indirektno odredivati doprinos koji turizam ima na BDP, a
to su raspolozivost resursa, stanje stru¢nog znanja, drustvena i politicka stabilnost, ponasanje 1

. . C e 1
navike te investicije*."

Kao jedan od najznacajniji direktnih ekonomskih pokazatelja, izdvaja se 1 ,.turisticka
potro$nja‘“. Turisti¢ka potros$nja predstavlja sve ono Sto pokrece ekonomske ucinke turizma, te
ona predstavlja ukupnost potroSnje koja se ostvaruje od strane posjetitelja destinacije.
Povijesno gledano, ,,vrlo rano se uocilo da ljudske aktivnosti koje rezultiraju turistickom
potroSnjom stvaraju ekonomske efekte, 1 imaju vrlo jak utjecaj na gospodarski razvitak
pojedinih turisti¢kih mjesta, ali i opéenito na nacionalno gospodarstvo®.'® Pojam turisticke
potros$nje ,,promatra se kao akt potrosnje pojedinaca na razli¢ite proizvode i usluge u pripremi
1 realizaciji turistickog putovanja i boravka na odredenom turistickom receptivhom podrucju
bez obzira na sredstva za potro$nju“.!” Signifikantnost turisit¢ke potrosnje se ogleda i u tome
da je ona specificna i diversificirana prema vremenu u kojem se ostvaruje, prema obiljezjima
koji je karakteriziraju, te prema elementima koji je determiniraju, S§to znaci da u vecini
razvijenih emitivnih zemlja udio turisticke potro$nje u ukupnim osobnim izdacima raste brze

od porasta ukupne potrosnje.

IS Koncul, N. (2009.), Ekonomika i turizam, Mikrorad, d.o.0., Zagreb, str. 27.
16 Pirjavec, B. (1998.), Ekonomska obiljeZja turizma, GOLDEN MARKETING d.o.0., Zagreb, str. 49.
17 Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O., et al. (2011.), op. cit., str. 38.
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2.4.2. Mjerenje ekonomskih ucinaka turizma

Kada se govori o turizmu, odnosno njegovim gospodarskim (ekonomskim) ucincima,
uobiCajeno da medu narodima vlada stajaliSte da su ti uc¢inci veliki 1 signifikantni, no ne moze
se egzaktno reci koliki su, na koje se naine ponavljaju, odnosno kako ih je moguce
kvantificirati 1 vrijednosno izraziti. Razvoj turisticke satelitske bilance je omogucio ispravno
mjerenje 1 usporedivanje turizma sa ostalim ekonomskim sektorom, te upravo ti rezultati
omogucuju kvalitetnije razumijevanje ,,stvarne veliCine 1 vrijednosti turistiCke industrije,
temeljem konkretnih, medunarodno usporedivih i pouzdanih veli¢ina kvalitetnih statistickih

1 . . . . "
“!¥ jcaMjerenje ekonomskih ué¢inaka se

pokazatelja sluzbenih nacionalnih statistiCkih sustava
oCituje 1 statistickim pracenjem turizma koje se smatra vrlo relevantnim ekvivalentno za javni
1 privatni sektor (inace, turistiCka statistika se uglavnom bavi prikupljanjem podataka na strani
turisticke ponude 1 turisticke potraznje). Postoji nekoliko sustava za pracenje turizma i
njegovih stvarnih u¢inaka u nacionalnom gospodarstvu: op¢i turisticki informacijski sustav,
turistiCka satelitska bilanca, istrazivanje turistickog trziSta, indeksi turisti¢ke proizvodnje, te
turisticki barometar. Znacajno za prethodno taksativno popisane sustave jest to da svaki od
navedenih ima svoj vlastiti cilj, te da je uobi¢ajeno da svaka drzava ima svoj vlastiti sustav

pracenja (statistickih, ekonomskih, itd.) ucinaka na turizam. U daljnjem tekstu ¢e biti

pojasnjeni prethodno popisani sustavi.

Op¢i turisticki informacijski sustav (TIS — General Tourism Information System) je
sustav koji sluzi kontinuiranom 1 sistematicnom prikupljanju podataka u svezi turisticke
ponude 1 potraznje na razini destinacije, a sve u cilju provodenja efikasne turisticke politike.
,Ovaj sustav vrsi jasnu distinkciju izmedu elemenata ponude i potraznje (kategorije ponude 1
potraznje se dijele u primarne — obavezne, te sekundarne — dopunske, dok se podaci
prikupljaju putem uzorka — sluajni uzorak, cluster, provodenje intervjua, itd.)"” Kao
primarni elementi se mogu nabrojati sljedeci: broj dolazaka, broj noc¢enja, trajanje boravka,
svrha putovanja, porijeklo posjetitelja, smjestaj, konacna destinacija, potrosnja posjetitelja,
struktura potro$nje po pojedinim kategorijama, itd., a u€estalost provodenja istoga je najcesce

na godiSnjoj bazi. Kao sekundarni elementi se navode: veli¢ina obitelji, godine, profesija,

18 European Satellite Account, Recommended Methodological Acounts TSA, EUROSTAT, Unit D5
' Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 39.
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organizacija putovanja, prijevoz, broj posjetitelja, prikupljanje informacija o destinaciji, itd.,

te se isto provodi svake tri do Cetiri godine (uobicajena praksa).

Turisticka satelitska bilanca (TSA — Tourism Sattelite Account) predstavlja
najrelevantniji ekonomski pokazatelj, te je obuhvatnija od prethodno definiranog Opceg
turistickog informacijskog sustava. Dakle, TSA predstavlja sumu definicija 1 klasifikacija koje
su integrirane u Cetrnaest ,tablica®, te organiziranih na logi¢an i konzistentan nacin, koji
omogucava pregled svih ekonomskih u¢inaka na turizam, kako na strani ponude, tako 1 na
strani potraznje. ,,Osnovni ciljevi turisticke satelitske bilance su: pregled cjelovite strukture
turizma u regiji ili drZavi, analiza utjecaja turizma na makroekonomske agregate, analiza
turisticke potrosnje i1 njene veze s domacom proizvodnjom, odnosno ponudom i izvozom,
detaljna analiza proizvodnih raCuna turisticke industrije, te analiza utjecaja turizma na
zaposlenost, 1 konac¢no, korelacija izmedu ekonomskih podataka i osnovnih elemenata
turisti¢ko informacijskog sustava“.*® Analiza se provodi sa dva aspekta, koji su definirani u
uvodnom poglavlju ovoga zavrSnoga rada — aspekt potraznje, te aspekt ponude. Dakle, klju¢ni
koncepti satelitskog raCuna turizma su: turisticki izdaci, turisticka potro$nja (dolazna, domaca,
odlazna 1 unutarnja), proizvodnja za turizam, potroSnja i proizvodnja, zaposlenost, bruto

investicije, kolektivna potrosnja, te nemonetarni pokazatelji.

Turisticka satelitska bilanca se diversificira u tri razliCite skupine. Prva skupina
predstavlja tzv. karakteristicni turisti¢ki proizvod, $to znaci da je ta skupina iznimno povezana
sa samim pojmom turizma, te se odnosi na: usluge smjestaja, usluge prehrane, usluge tocenja
pi¢a, usluge putnickog prijevoza, usluge putnickih agencija, kulturne usluge rekreacije 1
zabavne usluge, te pomo¢ne turisticke usluge. ,,Druga skupina predstavlja proizvode 1 usluge
koje su takoder povezani sa turizmom, te su samim time takoder povezani sa turizmom, ali
Gine znatan udio u turistitkoj potrognji“.*’ Ova skupina ipak nije ukljutena u listu
najrelevantnijih proizvoda 1 usluga, jer se bavi pomalo supsidijarnim proizvodima i uslugama,
kao Sto su usluge taksija, ili usluge mjenjacnica. Treca skupina predstavlja nekarakteristicne
turisticke proizvode 1 usluge, odnosno proizvode maloprodaje, kao S§to je: cestovna usluga
putnickog prijevoza, iznajmljivanje prijevozne opreme, kulturne usluge, sportske i ostale

rekreacijske usluge, itd.

20 Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 40. — 41.
2! Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 41.
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Vaznost istrazivanja turistickog trziSta se ogleda u tome da se izraduje analiza
ponasanja uzorka populacije odredene (promatrane) zemlje za vrijeme odmora 1 putovanja u

naravno turisti¢ke svrhe.

Turisticki proizvodno indeks se popularno naziva i WES — ov indeks. Svaka kategorija

indeksa dobiva odredeni ponder, kao 1 svaka komponenta unutar promatrane kategorije.

Turisticki barometar ,postoji od 2001. godine, a u ovoj kategoriji mjerenja
ekonomskih uc¢inaka spadaju: hoteli, hosteli, vikendska domacinstva, kampovi, restorane,
sportske, kulturne 1 zabavne ustanove, turisticke organizacije, itd. Specifi¢nost ovih podataka
lezi u tome da se prikupljaju na mjesecnoj osnovici, a sastoje se od tri dijela. Prvi dio
predstavlja sistematsko prac¢enje svih znacajnih pokazatelja koji utjecu na turisticku potraznju,
kao $to su: indeks potroSacke klime odnosno dohodak, cijena nocenja bazirana na indeksu
potroSackih cijena, promjena cijena u konkurentskim destinacijama temeljenim na cijenama
paket aranzmana, valutni teCajevi glavnih emitivnih zemalja, te kona¢no broj suncanih sati po
mjesecu za dnevne posjetitelje. Drugi dio se odnosi na djelatnosti unutar turistiCke industrije.
»Za svaku djelatnost racuna se indikator frekvencije, kao npr. broj no¢enja, indikator prometa
te jedan od tri specifi¢na indikatora, kao npr. za hotele — prosjecan prihod po nocenju, ili npr.
za restorane — prosjecan prihod po stolici, itd. Tre¢i dio turistickog barometra se sastoji od

agregiranja podataka po pojedinim djelatnostima da bi se dobio indeks turisticke aktivnosti*.**

2.4.3. Neekonomska funkcija turizma

Neekoomske funkcije turizma se odnose na druStvene funkcije turizma, odnosno na to
kako turizam utjeCe na Covjeku i §to covjeku donosi. Za pocetak, slobodno vrijeme je jedan od
temeljnih faktora koji omogucavaju razvoj odredenih drustveno ekonomskih pojava, kao §to
je u ovome slucaju turizam. Psiholoska 1 fizioloSka potreba ¢ovjeka za odmorom od rada
prepoznata je 1 gotovo se smatra medicinskom potrebnom u vecini razvijenog svijeta.
Mnogobrojna istrazivanja o na¢inu provodenja slobodnog vremena covjeka govore da ono
moze biti provedeno produktivno ili djelatno te neproduktivno ili potroSacko. Drugim

rijeima neproduktivno ponasanje podrazumijeva aktivnosti koje iscrpljuju u unoSenju

22 Petri¢, L. (2006.), op. cit., str. 43. — 44.
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promjena u slobodne trenutke da bi se uspostavila ravnoteza izgubljena u radu 1 svlada
dosada, te se u njoj Covjek emocionalno ne potvrduje, ve¢ ispraznjava. S druge strane
produktivno ponaSanje podrazumijeva svijest o ¢ovjeku koji sebe dozivljava kao ¢initelja. Na
temelju ovakvih spoznaja moguce je utvrditi da su turizam, slobodno vrijeme 1 turisticka
dokolica meduzavisne pojave, jer slobodno vrijeme stvara prostor za brojne aktivnosti u

turizmu, a turisticka dokolica je kvalitativna komponenta slobodnog vremena.

lako je na pocetku druge cjeline definiran pojam turizma, autor zavrSnog rada smatra
da ga je potrebno ponovno definirati. Turizam dakle predstavlja skup odnosa koji proizlaze iz
putovanja i1 boravka turista izvan svog domicilnog mjesta stanovanja $to upucuje na sloZzenu
drustveno ekonomsku pojavu. Postoje razli¢ite funkcije turizma, te se najznacajnije ispreplicu
ekonomska 1 neekonomska funkcija. Ekonomska funkcija je bila prethodno analizirana, stoga
¢e ovo poglavlje biti posveceno drusStvenoj funkciji. Neekonomska, odnosno drustvena
funkcija turizma se dijeli na kulturnu 1 obrazovnu funkciju turizma koja se medusobno
implementira zdravstvenu funkciju turizma, sportsko — rekreacijsku funkciju turizma, te na

politicku 1 socijalnu funkeiju turizma.

Kulturna 1 obrazovna funkcija se medusobno ispreplicu, te ih neki stru¢njaci smatraju
jedinstvenom funkcijom turizma, jer ako se istrazuje nekakva kultura, tim istrazivanjem se
stjeCe spoznaja koja nadograduje obrazovanje. ,Brojni su turisti odlazili na turisticka
putovanja radi upoznavanja kulturno — povijesnih vrijednosti, radi aktivnog sudjelovanja u
odredenim kulturnim dogadajima ili manifestacijama ili jednostavno s ciljem razli¢itih oblika
obrazovanja kao §to su ucenje stranih jezika i tomu sli¢no*.” Kultura se moZe podijeliti na
dva aspekta, subjektivan i objektivan aspekt. Ta dva aspekta spadaju medu glavne faktore
pojave 1 dosadasnjeg Sirenja turistickog fenomena i ¢ini znacajan dio baze na kojima se poceo
razvijati i jo§ se uvijek razvija turizam. U podrucju subjektivne kulture nastali su prvi motivi i
konstantno se pojavljuju novi pokretaci za turisticka putovanja, dok elementi objektivne
kulture koji su privlaéni zbog njihova narocitog povijesnog znacenja i1 velike umjetnicke

vrijednosti oduvijek odreduju ciljeve i pravce ukupnih turistickih gibanja.

U povijesti razvoja turizma zdravlje je uvjetovalo osnivanje i razvoj ljeciliSnih centara

koji su se obi¢no nalazili u kontinentalnim klimatskim mjestima, ali 1 na moru. Sama

23 Bartoluci, M., Cavlek, N., Kesar, O., Prebezac, D. (2011.), op. cit., str. 35.
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¢injenica kako turizam pozitivno utjeCe na zdravlje ljudi ima 1 povratno djelovanje jer
zdravstveni motivi postaju primarni u turistickim putovanjima. Zbog toga su turisti motivirani
putovati u one turisticke 1 zdravstvene centre koji omogucuju optimalno zadovoljenje njihovih
zdravstvenih potreba. Motiv za oCuvanje zdravlja postao je primarni element u ostvarivanju
zdravstvene funkcije turizma 1 na temelju takove motivacije nastaje specifican oblik turizma,
zdravstveni turizam. Takav specifican oblik turizma moZze se definirati kao ,,privremena
promjena stalnog boravista pojedinca u odredeno povoljno klimatski ili kupalisno mjesto radi
zdravstvene preventive, kurative i rehabilitacije.“** Ova vrsta turizma veZe se za mijesta i
podru¢ja s povoljnom klimom, uz termalne izvore ljekovite vode 1 uz druge prirodne agense
koji pozitivno utjeu na ljudsko zdravlja. U suvremenom se turizmu javlja termin medicinski
turizam koji je dio zdravstvenog turizma i on podrazumijeva razli¢ite postupke lijecenja
(plasti¢na kirurgija, stomatologija, kirurgija, dermatologija i drugo). U zadnje vrijeme javlja
se termin zdravstveno-preventivni turizam koji je takoder dio zdravstvenog turizma, te on
obuhvac¢a medicinske 1 druge programe doneseni od strane strucnjaka radi zaStite odnosno
prevencije bolesti. ,,U svijetu su takvi programi poznati pod kraticom MPAO koja je oznacava

medicinski programirani aktivni odmor*.>

Zajedno sa zdravstvenom funkcijom, rekreacijska funkcija turizma vazna je funkcija
jer je turizam postao sinonim rekreacije. Upravo je dokolica savrSena za najSire oblike
rekreacije ljudi. MozZe se re¢i da je svaki turizam nekakva vrsta rekreacije, dok svaka
rekreacije nije turizam. ,,Kad se, dakle, ima na umu da upravo rekreacijske funkcije turizma
motiviraju glavninu tokova turistickog prometa, postaje jasno da neekonomske funkcije
uvelike utjecu 1 na ekonomski razvoj Sto ga omogucuje turizam. Ako, naime, neko mjesto,
podru¢je ili zemlja ne pruza istodobno turistima rekreacijske uvjete, onda se ne moze
ocekivati ni da djeluju ekonomske funkcije turizma, pa ni privredni razvoj zasnovan ili ojacan

putem turizma. %

Misli se na one turiste koji nisu poduzeli turisticko putovanje motivirani
isklju¢ivo rekreacijskim motivima, ali ako vide rekreacijske elemente u turistickoj ponudi
mogu biti privuceni istima iako nisu zbog toga prvenstveno doSli ¢ime oni troSe svoja
sredstva. U dana$njem je suvremenome svijetu posebno naglasena rekreacijska funkcija jer se

sve viSe turistickih putovanja zasniva na rekreacijskim motivima koji u kombinaciji sa

24 Bartoluci, M., @avlek, N.,, Kesar, O., Prebezac, D. (2011.), op. cit., str. 35.
2 Bartoluci, M., Cavlek, N., Kesar, O., Prebezac, D. (2011.), op. cit., str. 35. — 36.
2 Mikagi¢, V., Weber, S. (2003.), Turizam i razvoj: pojam, nacela, postupci, Mate d.o.o., Zagreb, str.
87.
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sportskim motivima 1 sadrzajima Cine sportsko — rekreacijsku funkciju. Iz sportsko —
rekreacijske funkcije razvio se sportski turizam koji se definira sa tri pristupa, 1to sa stajalista
aktivnosti, organizacije sportskog turizma ili motivacije. Sportski je turizam ,,svaki oblik
aktivnosti 1 pasivne ukljuCenosti u sportsku aktivnost sudjeluju¢i u njoj povremeno ili
organizirano iz nekomercijalnih ili poslovnih/komercijalnih razloga, koji razumijevaju
putovanje iz mjesta boravka“.>’ Turisti su u takvom turizmu ili aktivni ili pasivni §to zna&i da

aktivni turisti sudjeluju u sportskim aktivnostima, dok pasivni turisti prisustvuju dogadanju

kao promatrac¢i odnosno gledatelji.

Politicka funkcija turizma se ogleda u tome $to turizam pridonosi miru i razumijevanju
medu ljudima. Politickim 1 diplomatskim odnosima stvara se pozitivna slika izmedu
sudionika. Ako je odnos pozitivan 1 slika zemalja ¢e biti takva. Nece biti netrpeljivosti medu
dvije ili viSe strane ¢ime se postize mir. Taj mir oznacava sigurnost koji ohrabruje turiste na
turistiCka gibanja. U slucaju da je odnos izmedu dvije ili viSe strana napet, moguce su brojne
negativne posljedice kao §to su ratni sukobi, pljacke, ustanci, prosvjedi i slicno. Takve pojave
bude strah koji preusmjerava turisticka gibanja u sigurnija podrucja. ,,Politicka analiza
medunarodnog turizma istiCe Cetiri klju¢na elementa: utjecaj turizma na medunarodne odnose,
utjecaj turizma na odnose nacionalne vlasti 1 inozemnih privatnih subjekata, utjecaj turizma na
odnose domacih 1 inozemnih gospodarskih 1 drugih subjekata, utjecaj turizma na nacionalne

.. . . . .. . v . . 2
vlade glede njihovih odnosa s medunarodnim organizacijama koje poti¢u razvoj turizma.***

,Politicka vaznost turizma ocituje se 1 u njegovoj ulozi u jacanju patriotizma, odnosno
etnicke i nacionalne koherentnosti. “** Drugim rije¢ima politi¢ka funkcija razvija domoljublje
te zdrav ponos prema vlastitoj drzavi S§to rezultira jacanju statusa i1 ugleda drzave na
medunarodnoj razini. Postaje snazan alat za stvaranje, odrzavanje i podizanje imidza. Stvara
se pozitivna slika 1 klima. Nekontroliran razvoj turizma moze negativno djelovati, kako
prijasnja studija pokazuju, najucestaliji negativni ucinci jesu: Stete pocCinjene na kulturno-
povijesnim bastinama, slabljenje kulturnog identiteta receptivne sredine, nekriti¢ko
prihvac¢anje stranih vrijednosti, sukobi izmedu domicilnog stanovniStva 1 turista, porast

kriminalne stope, prenapucenost, buka i sl.

" Mikagié, V., Weber, S. (2003.), op. cit., str.88.
¥ Mikagié, V., Weber, S. (2003.), op. cit., str. 92.
¥ Mikagié, V., Weber, S. (2003.), op. cit., str. 92. — 93.
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3. HOTELIJERSTVO KAO SASTAVNI DIO TURIZMA

3.1. Definicija hotela i hotelijerstva

Hotel se moze definirati kao , kategorizirani ugostiteljski objekt za smjestaj u kojem se
gostima iznajmljuju sobe ili apartmani te pruzaju usluge smjestaja i dorucka, te druge usluge
uobiajene u ugostiteljstvu u zavisnosti od kategorije i tipa hotela.’® Hotel se moZe definirati
1 kao ,,0kolina ¢iji je smisao osiguravati svojim gostima kvalitetne 1 efikasne usluge te ugodan
boravak*.’' Osim usluga smjestaja hotel moZe poslovnim jedinicama unutar samog objekta ili
u sklopu kompleksa, pruzati usluge prehrane i1 pica, razne oblike zabave 1 rekreacije,
mogucénosti kupovine u trgovini sa suvenirima, mjenjacke usluge, usluge turisticke agencije
koja nudi rent-a-car usluge ili organiziranje izleta i1 sl.. Usluga smjeStaja je primarno
namijenjena da se udovolji ljudskoj potrebi koja nastaje pri promjeni stalnog mjesta boravka
turista 1 ostalih putnika, ujedno i domicilnom stanovnistvu koje ¢e iz bilo kojeg razloga

koristiti hotelske usluge. Gosti moraju biti nazo¢ni u hotelu kako bi im usluga bila pruzena,

odnosno usluge se pruzaju neposredno.

U danasnje vrijeme, osim Sto hoteli zadovoljavaju potrebu gosta za smjestajem, oni
pruzaju 1 kulturne, drustvene i zdravstvene usluge. Omogucavaju rekreaciju, razonodu, odmor
izlete 1 sliCan sadrzaj. Radi toga se svrstava u tercijarne djelatnosti jer turistima pruza smjestaj
1 druge usluge za vrijeme njthovog privremenog boravka u smjeStajnom objektu, a moze to
¢initi 1 za domicilno stanovniStvo. Uz to, u hotelijerstvu se realiziraju 1 raznovrsni programi
koji mogu biti 1 osnovni motiv posjeta ili pak dodatni sadrZaji kako bi se boravak ucinio
ugodnijim 1 povecala potrosnja. Bitno je spomenuti i razvojnu osobinu hotelijerstva. Ono
potice proizvodnju u mnogim drugim djelatnostima (prometu, trgovini...), ,,Sto utjece na rast
njihovih kapaciteta, zaposlenost 1 sl., omogucéava valorizaciju odredenih prirodnih resursa,

djeluje na uravnoteZenje platne bilance zemlje i dr.*.>?

30 Cerovié, Z. (2012.), Hotelski menadzment, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment, Opatija, str.
74.

3 Cerovié, Z. (2012.), op. cit., str. 74. — 75.

32 Vrtiprah, V., Pavli¢, L. (2005.), Menadserska ekonomija u hotelijerstvu, Sveuéiliste u Dubrovniku, str.

20



3.1.1. Hotelski standardi

Standardizacija u hotelijerstvu je zapocela pocetkom industrijske revolucije. Kada se
promatra standard kao pojam, zakljuCuje se da je povezan sa razli¢itim robama, uslugama,
(tehnoloSkim) postupcima, metodama, dokumentacijom, obrascima ponasanja, itd. Dakle,
standardizacija predstavlja specifican postupak kojim se utvrduju jednaka svojstva materijala,
dijelova, sklopova 1 finalnih proizvoda u pogledu dimenzija, oblika kvalitete, odnosno fizi¢kih
ili kemijskih svojstava Sto ih taj materijal, dio, sklop ili finalni proizvod (ili usluga) moraju
imati. ,,Standardizacija je postupak donoSenja i primjenjivanja standarda, tehnickih normativa

i normi kvalitete*.*>

Ciljevi standardizacije (kakvu danas poznajemo) razvila je i postavila medunarodna
organizacija za standardizaciju ISO, te isto precizirala kroz Sest tocCaka: ,,pojednostavljenje
sve veceg broja varijanti 1 postupaka u zivotu ¢ovjeka, sporazumijevanje, opc¢a ekonomicnost,
sigurnost 1 zaStita Covjeka, zaStita interesa potroSaca 1 druStva, te uklanjanje zapreka u
trgovini“.’* Za ovaj zavréni rad je najrelevantnije definirati koja su podrudja primjene
standarda u hotelijerstvu, pa se kao takva istiCu: ,standardi u izgradnji hotelskih objekata,
standardi opreme 1 uredaja soba i ostalih prostora, standardi procesa rada, standardi kvalitete
ugostiteljskih proizvoda 1 hotelskih usluga, standardi komuniciranja i poslovne etike,
standardi hotelskog informacijskog sustava, kadrovski standardi, standardi hotelske
terminologije 1 simbola, standardi upravljanja hotelom, ekoloski standardi, standardi
sigurnosti i zdravlja, te ostali standardi“.*> Primjena standarda vezana je za imena velikih
hotelijera koji su osnovali hotelsku industriju. Oni su uveli standarde u hotele 1 postavili
temelje kvalitete hotelskih usluga. To su ,,César Ritz, Ellsworth Statler, Conrad N. Hilton,
Ralph Hitz, Ernest Henderson, Howard Dearing Johnson, J.Willard Marriot, Kemmons

Wilson*,*®

César Ritz je u hotele uveo ,standarde vezane uz CistoCu opremanje prostora,
inventara, dekoracije, osvjetljenja, komfora, elegancije, kuhinje, visoke discipliniranosti

osoblja koja je uvijek na raspolaganju gostima, te je uveo modu izlaska na veceru u

3 Cerovié, Z. (2012.), op. cit., str. 34.
* Cerovié, Z. (2012.), op. cit., str. 59.
33 Cerovié, Z. (2012.), op. cit., str. 61.
3% Avelini, Holjevac, 1. (2002.), Kontroling — upravljanje poslovnim rezultatom, Fakultet za turisticki i

hotelski menadzment u Opatiji, Rijeka, str. 64.
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restoran.*’’ Ellsworth Statler postigao je uspjeh uvodenjem standarda u svoje hotele, ime je
nudio boljom kvalitetom usluga po razumnoj cijeni te je njegovo ime postalo sinonim hotela
prve klase. Izradio je sustav stalnog evidentiranja i kontrole troskova po jedinici ¢inka, po
izdanoj osobi 1 ukupnim troSkovima. Njegovi su hoteli prvi nudili gostima usluge lije¢nika 1
stomatologa. Ellsworth Statler je shvatio ,,vaznost hotelskog osoblja: njihova izgleda (uveo je
uniforme), ponasanja (uveo je pravilnik ponaSanja) i znanja (osnovao je fondaciju za
obrazovanje ugostiteljskih struénjaka i znanstvenika)“*®* Conrad N. Hilton je prvi
medunarodni hotelijer 1 osniva¢ hotelskog lanca ,,Hilton*. Njegova poslovna filozofija bila je
,»dobiti najviSe za najmanje®, a to je ostvario uvodenjem standarda u podrucje upravljanja
hotelom. Razvio je ,,sustav planiranja budZeta, stalne kontrole cijene 1 troskova, svakodnevno
uskladivanje broja zaposlenika s dinamikom posla u svakom odjeljenju hotela, planiranje
potro$nje potrebne energije te je prvi u hotelijerstvo uveo industrijske metode planiranja i
kontrole“.** Svaki je njegov hotel imao analitidara zaduZenog za analizu rada i koordinaciju sa
planom (troSkovi, prihodi i1 financije). U organizaciju poslovanja hotela uveo je centralnu
nabavu za velik broj artikala koje koriste svi hoteli 1 na taj na¢in smanjio troSkove nabave 1
nabavne cijene. Uveo je i ,.kompjutoriziran centralni sustav rezervacije*.** Ralph Hitz uveo je
standarde komuniciranja koje se obvezivali sve osoblje 1 razvio sustav hotelske reklame.
Posebnu pozornost posvecivao je treningu osoblja upucujuéi ih u druge hotele da vide kako
drugi rade. Takoder je uveo posebni sustav informacija o svakom gostu, standarde kontrole 1
internog racunovodstva te je standardizirao kuhinju. Nije imao svojih hotela, ali su ,hoteli
kojima je on upravljao imali najveéi promet“.*' Ernest Henderson je osnivaé medunarodnog
hotelskog lanca ,,Sheraton“. Kako bi privukao goste, prvi je uveo besplatno koriStenje
parkiraliS§ta za goste. U sobu je uveo upitnike za goste ne bi li se sve njihove reklamacije
odmah ispravljale. Uvidio je da je ,,upitnik veoma efikasan instrument upravljanja hotelom 1
da je temeljem postotaka Zalbi lako ocijeniti kvalitetu hotelskog menadZmenta“.** Howard
Dearing Johnson je standardizirao nacin pripreme hrane i kontrole gotovih jela. Uveo je

strojeve za pranje posuda 1 pripremu kava. Troskove rada sveo je na minimum. Razvio je

industriju prehrane i1 standardizirao prehranu do maksimuma, od pripreme do servirana.

37 Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 106.
3% Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 107.
3% Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 110.
0 Avelini, Holjevac, L. (2002.), op. cit., str. 110. — 111.
1 Avelini, Holjevac, L. (2002.), op. cit., str. 111. — 112.
2 Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 112.
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Njegove ime je 1 ,,ime americkih lanca restorana ¢iji ih je 1 osniva¢, a nalaze se uz
autoceste™.”> J.Willard Marriot osniva¢ je ameri¢ke ,Marriot korporacije jedne od najveéih
koja se bavi ishranom 1 proizvodnjom hrane, a ¢ine je hoteli, moteli 1 restorani. Razvio je
»sustav organiziran reklame 1 promocije te je organizirao centralnu pripremu hrane, od
skladista namirnica do gotovih jela i laboratorija za kontrolu“.** Kemmons Wilson je osnivaé
najve¢eg medunarodnog hotelskog lanca ,,Holidaylnn“ — a. Koristio je gradevinske standarde
1 standarde upravljanja hotela te time uvelike racionalizirao gradevinske troSkove. Razvio je

v . .. 4
»sustav franSize 1 centralne rezervacije®. 5

3.1.2. Podrucje primjene i vrste hotelskih standarda

Razvijanjem hotelskih standarda u SAD-u dat je velik poticaj razvoju 1 unapredenju
hotelijerstva u cijelom svijetu. Postalo je jasno da bez standarda nema kvalitete usluga 1
racionalizacije hotelskog poslovanja. Podru¢ja primjena standarda odreduju vrste standarda, a
vrste standarda se mogu podijeliti u slijede¢e skupine: ,standardi u izgradnji hotelskih
objekata, standardi opreme 1 uredaja soba 1 ostalih prostorija u hotelima, standardi procesa
rada u hotelu (nabava, proizvodnja, servis, prodaja), standardi kvalitete ugostiteljskih
proizvoda 1 hotelskih wusluga, standardi hotelskog informacijskog sustava, standardi
komuniciranja i1 poslovne etike, kadrovski standardi, standardi hotelske tehnologije i simbola,
standardi upravljanja hotelom, ekoloski standardi, standardi sigurnosti i zastite zdravlja, ostali
standardi“.*® T nakon uvodenja standarda hotel moze i treba zadrzati svoju specifi¢nost i
prepoznatljivost, a to ¢ini diversifikacijom hotelske ponude 1 personalizacijom servisa. Hotel
¢ini kreativnost hotelskog osoblja ¢ija kvaliteta ne smije biti sputana standardima. Naprotiv,
standardi omogucavaju pojednostavljenje rada i1 povecanje brzine u izvrSavanju radnih
zadataka, ostavljajuci tako osoblju viSe vremena za hotelske goste u zadovoljavanju njihovih
potreba 1 zahtjeva. Standarde treba ,,stalno mijenjati 1 prilagodavati potraznji, oni moraju

. . . .. , . .y . 4
stimulirati razvoj i pove¢anje uspjesnosti hotela“.*’

* Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 113.
* Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 113.
> Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 114.
*® Avelini, Holjevac, L. (2002.), op. cit., str. 114.
*” Avelini, Holjevac, L. (2002.), op. cit., str. 115.
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3.1.3. Proces standardizacije

Standardi su temelj poslovne uspjesnosti hotela 1 klju¢ njegova uspjeha. Proces
standardizacije je slozen, dugotrajan 1 stalan proces koji zahtjeva timski rad i1 ima nekoliko
osnovnih faza: ,propisivanje standarda, obrazovanje i trening svih zaposlenika u hotelu,
realizacija standarda, permanentna kontrola poStivanja standarda i otklanjanje odstupanja,
unapredivanje standarda i permanentno obrazovanje osoblja i menadzera“.*® Svako
odstupanje od standarda treba registrirati, utvrditi odstupanja, razloge odstupanja i potrebu
eventualne dopune, unapredenje standarda ili treninga osoblja. U realizaciji kontrole
standarda menadZerima pomaze analitiCar poslovanja 1 to u fazi propisivanja standarda,
analize utvrdenih odstupanja stvarnog stanja u odnosu na standarde i u predlaganju mjera za
uklanjanje odstupanja“.* Proces analize odstupanja izmedu stvarnog stanja i odredenog
standardima menadzeru Cini osnovu za projektiranje akcija i mjera kako bi se razlike
odstupanja uklonile ili svele na minimum. Neke od karakteristika danasnjeg modernog
hotelijerskog poslovanja kao §to su: ,,dostupnost informacija na svjetskoj razini, globalna
konkurencija, zahtjevni 1 manje lojalni gosti, kratkorocnost konkurentske tehnoloske

prednosti, nameéu pred menadzment u hotelijerstvu dodatne obveze*.”

3.1.4. Minimalni tehnicki uvjeti kao obvezni hotelski standardi

Pravilnikom o razvrstavanju, kategorizaciji 1 posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine hoteli propisuju se minimalne ugostiteljske usluge 1 uvjeti za vrste i
kategorije ugostiteljskih objekata koji ¢ine skupinu Hoteli, vrste, vrste koje se kategoriziraju,
kategorije, oznake za vrste 1 kategorije, naCin oznaCavanja vrsta 1 kategorija te nacin
kategorizacije objekata. U objektu iz skupine Hoteli pruzaju se usluge: smjestaja, prehrane,
pi¢a 1 napitaka. Vrsta objekta odredena je ovisno o vrsti ugostiteljskih usluga koje se u
objektu moraju obvezno pruziti, pretezitost i obveznim minimumu ugostiteljskih usluga,
nacinu usluzivanja te drugim uvjetima propisani Pravilnikom (minimum uredenja, opreme,

uredaja i drugo). Da bi ,,objekti bili razvrstani u pojedine vrste iz skupine Hoteli mora

*® Avelini, Holjevac, L. (2002.), op. cit., str. 116.
* Avelini, Holjevac, I. (2002.), op. cit., str. 117.
% Cerovi¢, Z., Pavia, N., Gali&i¢, V. (2005.), Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata,
Sveuciliste u Rijeci, Rijeka, str. 62.
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. . . . , . . . , . . .. . 1
ispunjavati sljedece uvjete propisane Pravilnikom: opée uvjete za vrstu i minimalne uvjete®.’

Objekt iz skupine Hoteli koji je svrstan pod hotel je funkcionalna cjelina koju, u pravilu ¢ine
jedna gradevina ili dio gradevine sa zasebnim ulazom, horizontalnom 1 vertikalnom
komunikacijom. Hotel mora imati prijamni hol u kojem je recepcija, najmanje pet smjestajnih
jedinica, ugostiteljske sadrzaje za pripremu i usluzivanje hrane, pi¢a 1 napitaka (kuhinju 1

blagovaonicu), te zajednicki sanitarni ¢vor za goste.

Sve vrste objekata iz skupine Hoteli moraju ispunjavati sljede¢e uvjete: ,,opce
minimalne uvjete, minimalne uvjete za smjestajne jedinice, minimalne uvjete za sanitarne
¢vorove u zajedniCkim prostorima u ugostiteljskom objektu, minimalne uvjete za ugostiteljske
sadrzaje za pripremu 1 usluzivanje hrane, pia 1 napitaka u ugostiteljskom objektu te
minimalni uvjeti i prostori za zaposleno osoblje“.”® Postojeé¢i objekti iz vrste hotel se
kategoriziraju u cetiri kategorije, od dvije zvjezdice do pet zvjezdica. Novi objekti
kategoriziraju se u tri kategorije, od tri zvjezdice do pet zvjezdica. Objekti se kategoriziraju na
temelju propisanih obveznih uvjeta u svezi: uredenja, opreme, uredaja, usluga, odrzavanja i
drugo. Objekti u kojima se posluje ljeti unutar razdoblja od 1. svibnja do 31. listopada ne
moraju zadovoljiti odredene uvjete propisane Pravilnikom. Ako ,tijekom poslovanja objekt
prestane ispunjavati propisane uvjete kategorije koju ima, ugostitelj je duzan podnijeti zahtjev
za novu kategorizaciju bez odlaganja“.>> Ako ugostitelj ne podnese zahtjev, smatrati ¢e se da
su prestali uvjeti utvrdeni rjeSenjem o kategorizaciji objekta. Ako se kategoriziranom objektu
¢injeni¢no stanje promjeni tako da objekt ispunu uvjete za viSu kategoriju, ugostitelj,
neovisno o bilo kakvom roku moze podnijeti zahtjev za kategorizaciju objekta u visu

kategoriju.

U skladu sa Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti, objekti iz skupine Hoteli u ovom
slucaju hotel kategorizira se ponovo svake tri godine. Postupak ponovne kategorizacije,
sukladno Zakonu, po sluZzbenoj duzZnosti provodi Ministarstvo turizma Republike Hrvatske.
Ako u postupku ponovne kategorizacije Ministarstvo utvrdi da objekt ne ispunjava uvjete za

kategoriju koja mu je utvrdena prethodnim rjeSenjem, rjeSenjem u tom postupku odluciti ¢e o

3! Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti smjestajnih
objekata iz skupine hoteli (2015.)
52 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti smjestajnih
objekata iz skupine hoteli (2015.)
>3 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti smjestajnih
objekata iz skupine hoteli (2015.)
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kategoriji objekta sukladno utvrdeno c¢injeni¢nom stanju u objektu. U postupku ponovne
kategorizacije, Cinjeni¢no stanje utvrditi ¢e se vodeci ratuna o propisima koji su bili na snazi
u vrijeme donoSenja prethodnog rjeSenja. Slijedom toga, svi elementi utvrdeni po ranije
vazecem propisu, koje po prirodi stvari nije moguce izmijeniti, odnosno uskladiti s propisom
koji se primjenjuje u vrijeme provedbe ponovne kategorizacije, smatrati ¢e se dostatnim
prema zateCenom stanju. Ova odredba ¢e se primijeniti uz uvjet ,,da u objektu nije dosSlo do

promjena koje bi uzrokovale pad kategorije i primjenom ranije vazeéeg propisa“.*

3.2. Povijest hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji

Zbog svoje geografske pozicije grada na sjeciStu trgovackih puteva, njegova
geostrateSkog znacaja kroz povijesna razdoblja, bogatstva kulturne bastine i dobro
organiziranoj drzavi, Dubrovnik je kroz svoju povijest uvijek bio otvoren prema svijetu te je
bilo logi¢no da su njegovi stanovnici vodili brigu kako docekati svoje goste te na koji nacin
im ponuditi usluge nocenja i1 prehrane. Vrlo Cesto su to bili gosti kojima je na njihovim
putovanjima Dubrovnik bio samo jedno od odrediSta. O tim putovanjima i gostoprimstvima
postoji cijeli niz pismenih tragova, bilo da se radi o sluzbenim ili vojnim putovanjima,
incognito putovanjima, Spijunskim i dousnickim boravcima, protokolarnim posjetama i sli¢no.
Govorec¢i o kulturi stanovnika Dubrovnika vezanoj za brigu o ljudima koji posje¢uju njihov
grad korisno je napomenuti da se za njih uvrijezio naziv gost, a ne turist. Nije rijedak slu¢aj da
su Dubrov€ani poslije sa tim svojim gostima ostajali u kontaktu godinama pa cak 1

desetlje¢ima.

S obzirom da je Dubrovnik bio jako dugo vremena turisticki (i hotelijerski) mnogo
napredniji nego li Dubrovacko — neretvanska zupanija, u ostatku ove cjeline ¢e ipak veci
naglasak biti na gradu Dubrovniku, dok ¢e se Cetvrta cjelina ekvivalentno bazirati na cijelu

spomenutu Zupaniju.

* Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti smjestajnih
objekata iz skupine hoteli (2015.)
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3.2.1. Smjestaj gostiju u Dubrovniku do pada Dubrovacke Republike

Dubrovacka Republika je kontinuirano kroz cijelu svoju povijest vodila brigu da se
diplomati koji su je posjecivali kao 1 svi ostali gosti ugodno smjeste. Tako je u tu svrhu ve¢ u
prvoj polovici 14. stolje¢a unutar palace Sponze postojao organiziran smjesStaj za strance.
Takoder je 1 u privathom aranZmanu bilo organiziran (preventivni) smjestaj namjenjen
uglavnom trgovcima koji su dolazili u Dubrovnik sa raznih strana, kopnom i morem. Takvi
karantenski kapaciteti nalazili su se kroz povijest na vise lokacija, da bi kona¢no 1642. godine
bila zavrSena gradnja Lazareta na istocnom dijelu grada (Ploce), kompleksa povezanih zgrada
koja 1 danas postoji te predstavlja jedan od prepoznatljivih simbola Dubrovnika. Poznati
pedadog 1 humanist Filip de Diversis, koji se dolaskom iz Italije nastanio 1 djelovao u
Dubrovniku u 15. stolje¢u, s odusevljenjem piSe o velikodu$nosti dubrovacke opcine koja
darezljivos¢u iskazuje Stovanje strancima. ,,Takvom darezljivos¢u Dubrov€ani polucuju
mnoge pogodnosti 1 dobar glas svoga grada* zakljucuje de Diversis, naglasavaju¢i tako na
koji nac¢in 1 zasto Dubrovacani skrbe o svojim gostima.U kasnijem razdoblju to potvrduje i
poznati dubrovacki filozof Nikola Vitov Guceti¢ (prijelaz 16. u 17. st.) navode¢i kako ,,oni
koji su izabrani u poglavarstva moraju prije svega voditi brigu o opem dobru grada i
osigurati tudincima gostoprimstvo i svaku udobnost“.> Don Miho Demovi¢, poznati
dubrovacki povjesniar i muzikolog, u jednom svom djelu navodi kako je, po njegovu
miSljenju, svira¢ Gabriel de Arimino zacetnih dubrovackog turizma — odnosno hotelijerstva.
On je, naime, doSavsi u Dubrovnik iz talijanskog grada Riminia stupio u sluzbu gradskog
trubaca. Nekoliko godina nakon dolaska, odlukom Velikog vije¢a mu se dozvoljava da uz
svoju osnovnu sluzbu trubata moze drzati hotel s najmanje pet kreveta. U spomenutom
zakljucku Velikog vije¢a se naglasava da je ,takva ustanova veoma potrebita dubrovackoj
drzavi zbog njezina ugleda, kako bi stranci koji je posjecuju imali za vrijeme boravka u
Dubrovniku smjestaj i opskrbu®.>

Takoder je interesantan 1 naCin organiziranja ugostiteljskih objekata kao S§to su
svratiSta, kréme 1 toCionice. Za raliku od krémi koje su svojim gostima nudile samo okrepu,
svratiSta su svojim klijentima osim okrepe nudila i1 kratkotrajni smjestaj. Ona su bila

specijalizirana uglavnom za ugoSc¢avanje putnika viSih drustvenih slojeva. Temljem tvrdnji

> Lucianovié, L. (2014.), Povijest dubrovackog hotelijerstva, Udruga za ofuvanje tradicije
dubrovackog turizma, ,,Dubrovacki izlog®, Dubrovnik, str. 6.
%% Lucianovié, L. (2014.), op. cit., str. 12.
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nekih autora koji su se bavili ovim temama moze se zakljuciti da je u ovom pogledu
Dubrovnik bio bolje organiziran od mnogih tadasnjih europskih gradova. Posebna paznja se
posvecivala uglednim gostima koji su bili uvijek ugos¢avani s velikom paznjom. Ovisno o
ugledu 1 interesu grada, te osobe su smjeStane u razne javne zgrade kao Sto su Knezev dvor,
Biskupska palaca, Franjevacki i Dominikanski samostan. Ovisno o svrsi posjeta te odnosu
posjetitelja 1 domacina neki od njih bivali su smjesteni u bolje privatne kuce 1 vile bogatijih
gradana. U ovom razdoblju posjete Dubrovniku su uglavnom bile poslovne naravi. Osim
velikog protoka roba kojima je dubrovacka vlastela trgovala na Sirokom podrucju tadaSnjeg
Osmanskog carstava, uzivajuci pri tom nemale povlastice, doslo je 1 do velikog protoka ljudi
koji su na duZe ili krace vrijeme boravili u Dubrovniku. Budu¢i je Dubrovnik kroz ovo
razdoblje 1mao razvijen i kulturni zivot izvjesno je da dio posjetitelja bio motiviran 1 zbog
toga posjetiti Dubrovnik. Posljedi¢no dolazi i do otvaranja objekata za smjestaj gostiju koji su

preteCe danasnjim hotelima, motelima 1 pansionima.

3.2.2. Smjestaj gostiju u Dubrovniku nakon pada Dubrovacke Republike

Padom Dubrovacke Republike dosSlo je do potpunog poremecaja svih gospodarskih
aktivnosti vezanih za prethodna razdoblja, a $to je posljedicno u znacajnoj mjeri utjecalo 1 na
organizaciju drustvenog zivota u samom gradu. Unato¢ tome, u novim okolnostima broj
svratiSta, kafana 1 gostionica postepeno rase. ,,Tijekom 19. st. unapreduje se organizirano
pruzanje usluga smjestaja u formi obrta, &iji vlasnici ureduju svoje objekte za te namjene*.”’
Kako se kroz to razdoblje postupno povecava broj posjetitelja koji u grad stizu parobrodom
dolazi 1 do povecanja objekata koji nude usluge smjeStaja. Prvi objekat u kojem se
profesionalno nudi smjesta;j je ljetnikovac Puci¢ na Pilama (bivSa zgrada P.A. Atlas) i to 1854.
godine. Dvije godine poslije, otvara se 1 druga gostionica koja nosi ime “K Pelegrinu”.
Prethodno spomenuti objekat u ljetnikovcu Puci¢, 1875. godine mjenja naziv u “Hotel
Miramar”. To je ujedno prvi objekt koji je kategorizira kao hotel na dubrovackom podrucju. U
zgradi danasnjeg restorana Nautika takoder je djelovala gostionica. JaCanjem pomorskog

prometa u Dubrovniku pojavom parobroda, u Gruzu se otvara hotel “Petka”. , Koncem

stoljeca, tocnije 1895. godine, gospodin Robert Odak na uglu Guduli¢eve poljane otvara

37 Lucianovi¢, L. (2014.), op. cit., str. 14.
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“Hotel de la Ville” (dana3nji hotel The Puci¢ Palace”)“.”® Prigodom sveanosti otkrivanja
spomenika Ivanu Gunduli¢u 1893. godine na istoimenoj poljani, a zbog velikog broja gostiju
koji su nazocili, nije se mogao osigurati smjestaj za sve zainteresirane. Organizatori su tom
prigodom imali mnogo problema kako rijesiti taj problem. Tada se rodila ideja o gradnji

hotela Imperial koji je uskoro izgraden i otvoren (1897. godina).

3.2.3. Hotel Imperial — prvi suvremeni hotel Dubrovnika

Otvaranje hotela Imperial koncem sije¢nja 1897. godine predstavlja vrlo znacajan
dogadaj u povijesti dubrovackog hotelijerstva. Hotel, ¢ija je izgradnja pocela 1895. g., a
zavrSena 18 mjeseci poslije imao je 70 moderno opremljenih soba, elektricnu rasvjetu,
cetralno grijanje u svim prostorijama, raskoSne salone i1 druge sadrzaje koji su bili na
raspolaganju njegovim gostima. Profesionalno i1 ljubazno osoblje dodatno je doprinijelo
kvaliteti usluga koju je hotel pruzao. Od samog pocetka hotel je uspjeSno poslovao, a
potraznja za smjeStajem u njemu stalno je rasla. Znalo se ¢esto dogadati da nije mogao primiti

sve goste koji su dolazili u Dubrovnik, uglavnom parobrodskim linijama.

Slika 3. Hotel Imperial — Dubrovnik

16.08.2018.

% Lucianovi¢, L. (2014.), op. cit., str. 14. — 15.
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Lnteresantno je napomenuti da je hotel bio namjenjen za zimsko poslovanje te je u
kasno proljece, kad je potraznja za njegovim uslugama padala bivao zatvoren uglavnom do
pocetka listopada“.> U to vrijeme postojala je obveza evidentiranja svih gostiju koji borave u
hotelima 1 svratiStima. Budu¢i ista nije vazila za gradane koji su primali goste u svojim
privatnim objektima, postojali su samo podaci o smjeStaju gostiju u dubrovackim hotelima 1
svratistima. ,,Taj broj se kreée od 1.420 u 1896. do 3.642 posjetitelja u 1900. godini“.®® Dvije
tre¢ine svih stranih posjetitelja Dubrovnika tih godina odsjedalo je u hotelu Imperial.
Ohrabreni uspjehom hotela Imperial 1 drugi poduzetnici tog vremena pocinje gradnju novih
hotela. Tako je u Gruzu 1902. g. otvoren hotel Austria, 1905. g. Hotel Robert Hollman. Iste
godine je u MokosSici otvoren hotelsko - lje¢iliSni objekat Termoterapia, koji je nudio smjestaj,
hranu 1 ljeCenje za trideset pet do Cetrdeset korisnika. Slijedeci hotel koji je otvoren tih godina
je hotel Ancora u Starom gradu. Paralelno sa razvojem hotelijerstva poticaj dobiva 1
ugostiteljstvo, njemu komplementarna djelatnost. Mjesec u kojem se biljezi dolazak naviSe

posjetitelja tih godina je mjesec travan;.

»Sezonalost, koja je naravno prati turizam 1 tog razdoblja ogranicava mogucnost
poslovanja novootvorenih hotela na svega nekoliko mjeseci $to posljedi¢no usporava ritam
otvaranja novih hotela“.®’ Tako se prvi slijede¢i otvara tek 1908. godine. Bio je to Hotel-
restoran Gradac na Pilama. Te iste godine u Dubrovniku se biljezi dolazak 10.896 posjetitelja
¢1ji je prosjecni boravak cetiri dana. Odmaranje postepeno postaje sve ve¢i motiv za dolazak
gostiju u Dubrovnik. Prema podacima sadrzanim u jednom turistickom vodicu iz 1910.
godine na Sirem dubrovackom podrucju (od Cavtata do Stona) poslovalo je devetnaest
objekata koji su primali goste. Vlasti tog doba planirale su proglasiti Dubrovnik lje¢iliSnim
gradom u kojem bi se turisticka ponuda obogatila uslugama ljecCenja. Ti se planovi u
kona¢nici nisu realizirali. U razdoblju do 1914. godine otvoreno je nekoliko manjih hotela, da
bi iste godine ulijedilo otvaranje jednog veceg objekta — Grand hotela Lapad koji 1 danas
posluje na istom mjestu. Cijelo ovo vrijeme povecanje smjeStajnih kapaciteta prate razne
poteskoce pocevsi od nedovoljne obucenosti osoblja, nedovoljnje kvalitete usluge, visoke

cijene, prometne poteSkoce, nestimulativna fiskalna politika. Gradske vlasti su imale volju

% Dominikovié, L. (2017.), Dubrovacko hotelijerstvo i svjetski trendovi u turizmu, Sveuiilite u
Dubrovniku, Odjel za ekonomiju i poslovnu ekonomiju, Dubrovnik, str. 24.
69 Kobasi¢, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), Sto godina suvremenog hotelijerstva u Dubrovniku,
Turisticka zajednica grada Dubrovnika, str. 20.
' Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 24.
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olakSati poziciju poduzetnicima unutar rastu¢eg hotelijjerskog sektora, medutim, one na
drzavnoj razini nisu pokazivali dovoljno razumjevanja za to. Posebni problemi novostvorene
hotelijerske djelatnosti bili su oni financijske naravi. Vlastiti izvori nisu bili dostatni, a vlast
nija bila sklona dozvoliti ulazak stranog kapitala na ovo podrucje iz nekoliko razloga.
,Naime, inozemni vlasnici su inzistirali na zapoSljavanju njihovog osoblja, primjeni njihovog
jezika, nazivi firmi na njihovim jezicima, upravljanje hotelima se povjeravalo strancima®.®*
Bolji 1 luksuzniji objekti tog vremena su ostvarivali 1 bolje poslovne rezultate. Puna
iskoriStenost smjestajnih kapaciteta kretala se oko sto dvadeset dana. Tu je prednjacio ,hotel
Imperial sa preko sto Sezdeset dana u nekim od promatranih godina“.** Propadanjem
pojedinih poduzetnika dolazilo je 1 do promjene vlasniStva nekih od hotela. U prvim
godinama 1. Svjetskog rata hoteli u Dubrovniku nisu prestajali s radom. To se dogada tek
1917. g., kada dolazi do zatvaranja hotela zbog nestaSice hrane 1 smanjenja broja posjetitelja.
Neposredno nakon zavrSetka rata Dubrovacko dionicko druStvo u vlasniStu ceskih

poduzetnika pocCinje sa gradnjom smjestajnih objekata u Kuparima.

3.2.4. Dubrovacko hotelijerstvo izmedu dva svjetska rada

Nedugo nakon zavrSetka rata dolazi do poboljSanja ekonomske situacije u Europi tako
da ve¢ 1919. godine dolazi do porasta broja posjetitelja u odnosu na ratno razdoblje. Ovo je
razoblje nastanka nove drzave — Kraljevine SHS u ¢iji sastav ulazi i dubrovacko podrudje.
,»Dva najznacajnija dubrovacka hotela prelaze u vlasnistvo Srpske banke d.d. iz Zagreba koja
ih preurediva te otvara za posjetitelje. Termoterapija u MokoSici takoder nastavlja sa radom,
Cesi u Kuparima otvaraju novi hotel koji je prema nekim procjenama raspolagao sa 360 do
470 kreveta. lako se ne raspolaze sa pouzdanim statistickim podacima o broju posjetitelja i
nocenja u prvim poslijeratnim godinama, zna se da su te brojke znacajno vece nego u ratnim i
predratnim godinama. Uslijed toga dolazi do novih investiranja u hotele, da bi potom u
razodblju 1923. — 1927. dolo do opadanja prometa“.®* Broj objekata na gradskom podru&ju

ostaje isti uz porast broja postelja dok raste broj objekata na izvagradskom podrucju. ,,Neke

procjene kazu da je na promatranom podruc¢ju 1925. godine bilo raspolozivo 2.100 postelja u

52 Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 25.
63 Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 24.
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hotelima 1 pansionima. Sve ovo prate 1 poslovni neuspjesi nekih od hotelijerskih
poduzetnika“.®® Tako, tijekom krizne 1927. godine ¢ak i najveéi hotel, onaj u Kuparima biljezi
negativne poslovne rezultate. Svjetska kriza koja je uslijedila koncem dvadesteih i pocetkom
tridesetih godina 20. stolje¢a negativno utjeCe na broj posjetitelja u Dubrovniku. Slijedom
toga dolazi do promjena u vlasniStvu pojedinih smjestajnih objekata. Neki hoteli su se u ovom
razdoblju 1 modernizirali. Postoje¢i hotel Odak mjenja vlasnika, a samim time i1 ime te
nastavlja poslovati pod novim imenom Excelsior. Hotel Imperial dobiva trinaest novih soba,
kao 1 hotel Gradac. Na otoku Lopudu se otvara novi hotel Kuljevan, tako da 1930. godine na
dubrovackom podrucju posluje ukupno 48 hotela 1 pansiona, od toga trideset 1 pet ih je koji su
otvoreni poslije rata. Poslijedi¢no, broj no¢enja 1935. godine prelazi 420.000. ,,Statisticko
prac¢enja kretanja u ovoj djelatnosti takoder dozivljava odredena unapredenja, uz povremeno
objavljivanje nekih od podataka. 1934. godine poc¢inje gradnja Grand hotela na Lopudu koji je
zavr$en i otvoren 1937. godine*.°® Projektant ovog hotela je poznati arhitekt Nikola Dobrovié.
Ovaj hotel je graden uz primjenu armiranobetonske konstrukcije, koja se tek pocela
primjenjivati u gradevinarstvu, te danas prestavlja zastiCeno kulturo dobro. Imao je sto
Sezdeset Cetiri postelje. ,,Potom, slijedi cijeli niz smjestajnih objekata koji se grade na
podru¢ju grada (pansion Splendid, pansion Akvarijum, prosiruje se hotel Argentina), zatim
hotel Mlini u Mlinima, kao i gradnja novih objekata na podrugju Cavtata“.®” Tako podaci iz
1938. godine govore da u Dubrovniku posluje Sezdeset hotela i pansiona. Gradnja smjeStajnih
kapaciteta takoder zapo¢inje i na podruéju Peljesca (Trpanj, Trstenik, Zuljana) te na otoku

Mljetu.

Na kraju ovog razdoblja 1939/1940 ukupni smjeStajni kapaciteti, bez privatnih soba,
iznose oko 2.800 postelja. Rekordan broj posjetitelja i no¢enja biljezi se tijekom 1937. 1 1938.
godine, oko 108.000 posjetitelja sa ostavrenih oko 475.000 nocenja 1937. g., odnosno
473.500 1938. godine. Ve¢ 1940. godine, uslijed ratnih dogadanja u Europi, dolazi do
znaCajnog pada. Slijede¢e 1941. godine pocinje rat 1 na naSim podruju §to rezultira
drasticnim padom svih aktivnosti vezanim uz turizam 1 hotelijerstvo. ,,Problemi koji su
opterecivali poslovanje 1 razvoj dubrovackog turizma u ovom razdoblju su: sezonalnost,

prometne poteskoce, nestimulativne fiskalne politike sa visokim poreznim opterecenjima,

65 Galigi¢, V., Laskarin, M. (2016.), Principi i praksa turizma i ugostiteljstva, Fakultet za menadZment
u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, str. 79.
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kontinuirani nedostatk kvalitetnih izvora financiranja, manjak stru¢nog osoblja, odrzavanje

razine usluge, visoki materijalni trogkovi itd.«*®

3.2.5. Dubrovacko hotelijerstvo nakon Drugog svjetskog rata

U razdoblju Drugog svjetskog rata dolazi do potpune stagnacije hotelijerstva na
dubrovackom podru¢ju. Dodatanu Stetu nastalu u ovom razdoblju predstavljaju oStec¢enja
velikog broja prijeratnih smjeStajnih objekata. Odmah nakon zavrSetka rata zapocinje se s
aktivnostima kako obnoviti turizam u Dubrovniku 1 okolici, $to rezultira ¢injenicom da su
neki hoteli poslovali ve¢ u ljeto 1945. godine. Perjanice dubrovackog hotelijerstva, hoteli
Imperial 1 Lapad pocinju sa radom slijede¢e 1946. godine, sada u drZzavnom vlasnisStvu.
Unato¢ nestasicama koje karatkeriziaraju razdoblje neposredno nakon rata pokusava se naci
nacCina kako osigurati normalno snabdjevanje smjeStajnih objekata namirnicama 1 drugim

potrepStinama. Iste godine registrirano je preko 77.000 noc¢enja, uglavnom domacih gostiju.

Ovo razdoblje karakterizira masovna nacionalizacija hotela 1 pansiona koji su do tada
bili najve¢im dijelom u privatnom vlasniStvu. U slijede¢im godinama dolazi do povratka
inozemnih gostiju na dubrovatko podrugje, poglavito Ceha, koji u Kuparima obnavljaju
istoimeni hotel. Rezolucija Informbiroa iz lipnja 1948. godine negativno utjece na dubrovacki
turizam. Dolazi do pada dolazaka inozemnih gostiju dok broj onih domac¢ih 1 dalje raste. Zbog
Cestog donoSenja novih 1 izmjena starih administrativnih mjera, dolazi da osicilacija
turistickog prometa. Tako ¢e u 1950-tim broj domacih gostiju biljeziti pad, dok ¢e broj
inozemnih rasti. Taj se trend zadrzao do 1990. godine. Sve do 1963. godine broj domacih
gostiju bio je veci od broja inozemnih. ,,PoCevsi od 1964. g. pa sve do danasnjih dana u
ukupnoj strukturi dolazaka gostiju prevladava udio stranih gostiju®.*’ Nacionalizacijom koja
je zapocela 1946. godine gotovo svi hoteli koji su mogli poslovati su nacionalizirani. Drugim
krugom nacionalizacije, koja se dogodila 1948. godine, svi bez iznimke su nacionalizirani i od
tada posluju u sklopu drzavnih poduze¢a. 1950. godine uvodi se ,socijalisticko
samoupravljanje te dolazi do reorganizacije hotelskih poduzec¢a u okviru ovog novog modela

upravljanja nacionalnom ekonomijom. Osivanje Ugostiteljske komore Dubrovnik 1953. g.

% Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 31.
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pridonosi organizacijskom unapredenju dubrovatkog hotelijerstva.”’ Njenim osivanjem se
ipak nije uspio stvoriti bolji sustav statistickog prikazivanja ostvarenih turistickih pokazatelja.
U razdoblju izmedu 1953. 1 1965. godine broj dolazaka 1 no¢enja na ovom podrucju je bio
znatno manji od rasta smjeStajnih kapaciteta. Hotelski kapaciteti rastu za 125% dok ukupni
turisticki promet raste za 330%, tako da samo dio spomenutog prirsata apsorbiraju hoteli dok
ostali, ve¢i dio zavrSava u odmarali§tima, kampovima i privatnom smjesStaju. Na kraju 1965.
g. u Dubrovniku posluje ukupno 39 hotela sa 2.443 sobe, odnosno 4.551 postelja, racunajuci i
pomo¢ne lezaje. Ukupan broj nocenja u ovoj godini bio je 1.962.660. ,,Tadasnja struktura

postojecih hotela prema tada vazecoj kategorizaciji bila je slijedeca:

— hoteli “A” kategorije — 22%;
— hoteli “B” kategorije — 42%;
— hoteli “C” kategorije — 36%"""

U razdoblju nakon 1965. godine stavaraju se nesto povoljniji uvjeti za daljnji razvoj
hotelijerstva na dubrovackom podrucju, poglavit uvodenjem stimulativnijih mjera od strane
drzavne vlasti. DruStvenim planom 1966. — 1970. poticana je gradnja novih smjeStajnih
kapaciteta, poglavito uvodenjem stimulativnih kreditnih uvjeta uz primjenu znacajno niZih
kamatnih stopa. Nadalje, hotelijerska pouzefa su se mogla zaduZzivati u inozemstvu uz
drzavna jamstva. Drzava je takoder davala poticaje putem poreznih olakSica. Zahvaljujuci
navedenom, na dubrovatkom podrucju izgradeno je 12 novih hotelskih objekata. To su:
Admiral u Slanom, Adriatic III, Argentina (novi dio), Dubrovnik Palace, Lero i Libertas na
podru¢ju grada Dubrovnika, Orlando u Srebrenom, Plat u Platu, Astarea u Mlinima, Albatros
u Cavtatu, Lafodija na otoku Lopudu te hotel Faraon u Trpnju. ,,Pocevsi od 1971. godine
krediti su teze dostupni, ali je unato¢ tome u razdoblju do 1980. godine izgradeno 9 novih
hotela i to: Croatia u Cavtatu, Kupari i Gori¢ina u Kuparima, Sipan na otoku Sipanu, Odise;
na otoku Mljetu te Dubrovnik President, Argosy, Plakir 1 Tirena na Babinu kuku na podrucju
grada Dubrovnika“.”* Gradnja &etiri zadnja spomenuta hotela na Babinu kuku zasluZuje
posobnu pozornost. Ovaj hotelski kompleks, koji dobiva naziv HTC Dubrava — Babin kuk,

zbog raspolozivog kapaciteta, veliCine prostora, nacina izgradnje 1 specificnog sadrzaja

0 Skoko, B. (2014.), Mogucnosti i nacini jacanja brenda Dubrovnika uz pomoé filmske industrije i
organiziranja dogadanja, Pregledni rad, Zbornik Sveucilista u Dubrovniku, str. 1796.
"I Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 32.
72 Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 34.
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predstavlja znacajnu novinu u hotelskoj ponudi Dubrovnika, a samim time 1 hotelskoj ponudi
tadasnje drzave. Dubrovnik je od gradnje ovog kompleksa, osim gospodarskog, imao jo$ niz
koristi. Naime, ovom investicijom, kojoj je prethodilo donoSenje novog Generalnog
urbanistickog plana Dubrovnika, rekonstruiran je 1 izgraden veliki dio komunalne
infrastrukture grada (prometnice, vodovodna 1 kanalizacijska mreza, elektromreza i dr.). Ovim
je omogucen daljnji urbanisticki razvoj dijela grada koji obuhvaca poluotok Lapad, a samim
time 1 stambeno situiranje velikog broja stanovnika grada koji dolaze u Dubrovnik kako bi
nasli zaposlenje unutar rastuceg turistickog sektora. Izgradnja ovog kompelksa je povjerena
trgovaCkom poduzeu Minceta. Kredit za gradnju odobren je od strane Svjetske banke
(IBRD) 1 Privredne banke Zagreb. Kompleks je zavrSen u rekordnom roku od manje od 2
godine. Otvoren je za ljetnu sezonu 1976. 1 raspolagao je sa 2.800 postelja (prethodno

planirano 5.000).

Nakon 1980. godine usporava se ritam investicija u dubrovackom hotelijerskom
sektoru. Dograduju se neki od postojecih hotela 1 to: Libertas, nova zgrada hotela Admiral u
Slanom, nova zgrada hotela Lapad, dogradnje hotela Albatros, Plakir, Imperial 1 Splendid. Od
novih hotela grade se hoteli Belvedere, Minceta na Babinu kuku, te turistiCko naselje Vrtovi
sunca u Orascu. Ovim se povecavaju hotelski kapaciteti za 4.030 postelja. Kreditiranje ovih
investicija je omoguceno uz primjenu novih administrativnih mjera drzave. Rast smjeStajnih
kapaciteta kroz ovo razdoblje je bio brzi od rasta broja posjeta i nocenja §to posljedicno
dovodi da opadanja iskoriStenosti hotelskih kapaciteta. ,,Razdoblju poslije 1975. godine
karakterizira veliki udio kapaciteta najvisih kategorija (hoteli “L” i “A” kategorije)*.”” U
strukturi ukupnih smjestajnih kapaciteta u 1990. godini na podru¢ju tadasnje Opcine
Dubrovnik (podru¢je od Molunta do Trpnja uklju¢ujuc¢i Elafitske otoke i1 otok Mljet)
hotelijerstvo sa hotelima, pansionima 1 turistickim naseljima sudjelovalo je sa 40%. Ostalih
60% je bilo u tzv. komplementarnim oblicima smjestaja (odmaralista, ljetovaliSta, privatne
sobe 1 kuce te autokampovi). Zbog ovog je, unato¢ povoljnoj kvaliteti hotelskog smjesataja,
njena struktura bila nepovoljna zbog velikog udjela kapaciteta namjenjenih tzv. masovnom
turizmu. Unato€ svim problemima koje su imali, a zbog bolje iskoriStenosti kapaciteta 1 nesto
viSim cijenama, dubrovacki hoteli su tijekom promatranog razdoblja ostvarivali bolje

poslovne rezultate od drugih hotela na jadranskoj obali. To ipak nije bilo dovoljno za

3 Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 38.
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ostvarivanje zadovoljavaju¢e rentabilnosti. ,,U razdoblju neposredno prije pocetka
Domovinskog rata na dubrovackom podrucju bilo je registrirano 60 hotela 1 jedno turisticko

13

naselje sa otprilike oko 22.000 postelja“.”* Po veli¢ini kapaciteta dominirali su veliki hoteli sa

preko tristo postelja. Takvih je bilo dvadeset 1 sedam objekata.

Misljenja jednog dijela struke kaze da se pretjeralo sa izgradnjom tako velikih hotela
koji se u mnogo slucajeva nisu uklopili u prirodno i1 ambijenatalno okruZenje, a nisu polucili
ni neke posebne ekonomske prednosti. Hotel Croatia u Cavtatu sa 982 postelje je najveci hotel
na ovom podrucju i istovremeno najveci hotel u Hrvatskoj. Kategoriziran je u ,,L* kategoriju,
te po svojoj veli¢ini unutar te kategorije predstavlja jedinstven slu¢aj na Mediteranu. Naime,
nigdje u primorskim srediStima na podrucju Mediterana nije izgraden tako velik hotel ,,L*
kategorije. Daljnje obiljezlje dubrovackog hotelijerstva je nedovoljna izgradenost sportskih
terena za potrebe gostiju. Kod nekih hotela postoje objektivni razlozi zbog prostornih
nemogucnosti. Tijekom 1980-tih godina postojala je namjera da se na podru¢ju Gospina polja
sagradi jedan veliki sportski centar koji bi ovaj nedostatak u znacajnoj mjeri otklonio.
Nazalost do danas se tu nije nista ucinilo. Ista je situacija i sa kapacitetima namjenjenim za
potrebe rastuce potraznje za odrzavanjem razliCitih skupova. Unato¢ ¢injenici da su neki
hoteli u sklopu svojih sadrzaja sagradili kongresne dvorane (Croatia, Albatros, Excelsior,
Dubrovnik Palace, Dubrovnik President, Libertas i1 dr.), one nisu u dovoljnoj mjeri i na

kvalitetan nacin iskoriStene.

HTP Dubrovnik koncem sedamdesetih godina gradi marinu u Komolcu, koja
neposredno prije rata raspolaze se 450 vezova u moru te 350 na kopnu. Ovaj projekt
predstavlja jedan od wuspijesSnijih oblika angaziranja hotelske industrije sa drugim
komplementarnim djelatnostima. U sklopu izgradnje velikih kompleksa (Babin kuk i Vrtovi
sunca) izgradeni su takoder veliki gospodarski centri inutar kojih se organizirala proizvodnja
za vlastite potrebe (pekare, mesnice 1 pogoni za mini preradu mesninih proizvoda,
slastiarnice, skladista 1 dr.). Ovo je polucilo pozitivne financisjke ucinke za ova hotelska
poduzeca. ,,U 1985. godini dubrovacko hotelijerstvo biljezi rekordne rezultate, 905.156
posjetitelja te 5.856.240 no¢enja“.” Brojke su zasigurno veée od prikazanih bududi je tijekom

cijelog poslijeratnog razdoblja, u manjoj ili viSoj mjeri, dio gostiju smjeSenih u tzv.

™ Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 44.
75 Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 41.
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komplementarnim kapacitetima nije prikazivao. Nakon rekordne 1985. godine dolazi do

blagog opadanja 1 broja posjetitelja 1 ostvarenih nocenja.

Hotelska poduzeca na dubrovackom podrucju, vise nego Sto je to bio slucaj u drugim
turistickim djelovima Hrvatske, oslanjala su se na alotmanske goste, Sto svakako nije bila
dobra trziSna orjentacija. ,,Slabosti provodenih trziSnih polititika ogledala se i u vrlo ¢estom
prebukiranju kapaciteta za razdoblja trajanja glavne sezone, Sto je rezultiralo premjestanjem
gostiju u neke druge hotele, nerjetko van rezerviranog mjesta“.’”® To je svakako utjecalo na
gubljenje povjerenja pojedinih agencija - partnera pa 1 samih gostiju. Iako su postojali mnogi
hoteli najvisih kategorija, koji su mogli ponuditi usluge na najviSoj razini, Dubrovnik se nije
uspio afirmirati kao destinacija elitnog turizma. Kulturna ponuda tijekom ljetnih mjeseci u
vrijeme odrzavanja Dubrovackih ljetnih igara, kao 1 drugi kulturni sadrzaji nisu bili dovoljni.
Ovo samo potvrduje ¢injenicu da hotelijerstvo u pravilu nema presudan utjecaj na privlacenje
turista u neko odrediste, jer se rijetko tko zbog hotela odlucuje za odredenu destinaciju.
Bogatstvo 1 raznolikost ponude mnogo su vazniji. Imaju¢i ovo u vidu, da se zakljuciti da
dubrovacki hotelijeri jednim dijelom nisu opravdali dio troSkova ulozenih u komfor vlastitih
hotela. Poslovni problemi vezani za radno osoblje su konstanta dubrovackog hotelijerstva.
Hoteli na uzem podrucju grada imaju neSto dulju sezonu od onih na vangradskom podrucju.
Sezonska radna snaga koja se u razdoblju osamdesetih godina kretala od 25 do 30% bila je
pretezno nekvalificirana, te je dolazila iz zaleda gdje su mentalitet 1 radne navike sasvim
drugacije od onih u okruzenju u kojem su radili. To je stvaralo odredene probleme, poglavito
u kvaliteti usluga u kojima su dolazili u neposredni kontakt sa gostima. Njihovo zapoSljavanje
je stvaralo dodatne troSkove poduze¢ima koji su bili vezani za smjestaj 1 prehranu. Tijekom
ljetnih mjeseci, za vrijeme Skolskih praznika, daci 1 studenti su popunjavali djelomi¢no
pojedina radna mjesta ¢ime je ovaj problem bar donekle smanjen. ,,Ceste reorganizacije,
spajanje vise hotela te potom njihova razdvajanja vrlo Cesto su udaljavala poslovodstva tih
poduze¢a od rjefavanja stvarnih problema“.”” Centralizacija pojedinih poslovnih funkcija

unutar poduzeca Cesto je imala negativan utjecaj na kvalitetu usluga u pojedinim hotelima. ,,U

" Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 39.
7 Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 49.
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ovom razdoblju se uvodi praksa samoposluzivanja gostiju, poglavito za dorucak, uvode se i

tzv. ,,tematske vecere® i gl.«®

3.2.6. Domovinski rat i Stete nastale tijekom tog razdoblja

Turizam je na cijelom priobalnom podru¢ju Hrvatske pa tako 1 na dubrovackom, u
razdoblju od 1945. — 1990. godine, predstavljao osnovnu gospodarsku djelatnost te je bio
generator cjelokupnog drustvenog napretka. ,,U ukupnoj strukturi ostvarenih prihoda turizam 1
ugostiteljstvo su 1980. godine sudjelovali sa 27,9%, da bi taj udio 1990. godine bio joS 1 veci,
to¢nije 36,6%. Isti su u navedenim godinama zaposljavali 26,9%, odnosno 40,3%“.”
Turisticko gospodarstvo tadasnje Opc¢ine Dubrovnik sudjelovalo je sa 7,1% u ukupnim
smjeStajnim kapacitetima tadasnje SR Hrvatske, odnosno sa 218 milijuna USD ostvarenog
turistickog deviznog priljeva, predstavljalo je 11% od ukupnog deviznog priljeva na
republi¢koj razini. Turizam je takoder u zna¢ajnoj mjeri pridonio razvoju gradova i mjesta u
tom podrucju te poboljSanju standarda lokalnog stanovniStva. Nista manje vazno je da je
doprinio 1 u jacanju veza ovog dijela naSe zemlje sa ostatkom Europe i Svijeta. Koliko god je
ova dominantna uloga turizma imala svojih dobrih strana, rat i ratna dogadanja su, nazalost,
pokazala 1 onu loSu strana takvog stanja. Oslanjanje na druStveno - ekonomsku strukturu sa

prevelikom dominacijom turizma je u znacajnoj mjeri usporila, a u jednom razdoblju ¢ak i u

potpunosti zaustavila gospodarski ritam, naravno osim organizacije osnovnih funkcija.

U jesen 1991. godine pocinje rat na te se time drasticno mijenja stanje unutar
dubrovackog turizma. Sve turisticke aktivnosti prestaju, veliki dio hotelske infrastrukture je
razoren. Prema nekim podacima do konca te godine uniSteni su kapaciteti od preko 12.000
kreveta u hotelima. Steta je jo§ i ve¢a pridodaju li se ovoj brojci onesposobljene smjestajne
jedinice. ,,U razdoblju od 1991. do 1995. godine procijenjuje se da je dubrovacko podrucje
izgubilo oko 25 milijuna nocenja (10 milijuna domacih 1 15 milijuna stranih), $to uz neku
pretpostavljenu potroSnju od 30 USD dnevno po gostu daje priblizno 800 milijuna USD Stete

koja je pretrpliena u spomenutom razdoblju“.*” Dodatnu 3tetu nastalu u ovom razdoblju

8 Kobasié, A., Dzubur, H., Lucianovié, L. (1997.), op. cit., str. 51.
 Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 41.
% Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 44.
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predstavlja 1 odljev radne snage, tako da je broj od prijeratnih 7.000 pao na 4.000 turistickih
djelatnika (1996. g.) ,Daljnja izravna posljedica agresije bilo je smjeStaj prognanika i
izbjeglica koji su u prvim ratnim godinama, borave¢i u dubrovackim hotelima, bitno utjecali
na urudavanje tih hotela®.®' U razdoblju neposredno nakon zavrietka ratnih operacija, a zbog
nemogucnosti povratka u svoja stradala podrucja, njihov daljnji boravak u hotelima je u
znacajnoj mjeri remetio proces revitalizacije dubrovackog hotelijerstva. Situacija se dodano
pogorsala nakon potresa na podrucju Stona i dubrovackog primorja u rujnu 1996. godine, kad

je trebalo udomiti stanovnike sa ovih podrucja koji su ostali bez krova nad glavom.

,Prema nekim autorima procijenjena nastala ratna Steta na turistickim objektima na
dubrovackom podrucju, ukljucujuéi Stete na imovini Marine Miho Pracat u Komolcu i PA
Atlas, iznosila je preko 230 milijuna DEM“.* Uzme li se u obzir $tete koje je pretrpjela
Zracna luka Dubrovnik, kao bitan poslovni subjekt u funkciji turizma dubrovackog podrugja,
podaci su jo§ i pogubniji. Sveukupne ratne Stete na dubrovackom podrucju prema nekim
procijenama se krecu 1 do dvije milijarde USD. Ovako stradalo hotelijersko gospodarstvo
suocCavala se sa dva dodatna ozbiljna problema. ,,Kako bi se pokrenuli projekti obnove morali
su se osigurati kvaliteni izvori finaciranja uz pomo¢ kojih bi se obnovili hoteli i cjelokupna
prateca infrastruktura®.® Medutim, u postoje¢im okolnostima to nije bilo moguée, tako da ée
trebati dosta vremena da se steknu pretpostavke za to. NeSto malo kredita koji su bili odobreni
za nuzne sanacije bili su izuzetno nepovoljni. Drugi problem, niSta manje vazan, bio je prekid
poslovnih komunikacija sa prijaSnjim partnerima, koji su se uslijed ,,nemogucnosti poslovanja
sa dubrovackim hotelijerima, okrenuli drugim trziStima, uglavnom u drzavama na

Mediteranu, te sa tamomognjim partnerima uspostavili stabilne poslovne veze.™

3.2.7. Procesi privatizacije hotelskih poduzeca

Sukladno odredbama Zakona o pretvorbi druStvenih poduzeca iz 1991. godine
uslijedila je pretvorba svih biv§ih poduzeca u druStvenom vlasniStvu pa tako i onih unutar

hotelijerskog sektora. Prokalmirani cilj pretvorbe bio je da se kroz taj proces dobije kvalitena

81 Pende, H. (2013.), Hrvatski turizam — upravijanje identitetom, Hrvatska sveudili$na naknada, Zagreb,
str. 176.
82 Koncul, N. (2009.), Ekonomika i turizam, Mikrorad d.o.o., Zagreb, str. 82.
%3 Kobasi¢, A., Dzubur, H., Lucianovi¢, L. (1997.), op. cit., str. 49.
$ Pende, H. (2013.), op. cit., str. 177.
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vlasnicka struktura ¢iji bi vlasnici svojim odgovornim 1 profesionalnim ponaSanjem trebali
pridonijeti brzoj obnovi hotelijerskog sektora te u daljnjem razdoblju pojacati njegovu
efikasnost. ,,Spomenuti zakon je otvorio pristup vlasniStvu gotovo svim dijelovima socijalne
strukture, te je njime, a na temelju veli¢ine vlasni¢kih zahtjeva u odnosu na vrijednost
procijenjene imovine u hotelijerstvu, de facto alocirao vlasniS§tvo u tri smjera: a) malim
dioni¢arima, b) bankama i c) drzavnim fondovima“.* Ratna dogadanja na dubrovadkom
podrucju su ovaj proces odgodila za nekoliko godina. Prvi privatizirani hoteli bili su Jadran,
Petka 1 Villa Dubrovnik. Unato¢ tome §to je bio medu prvim hotelima koji je dobio novog
vlasnika 1 njegovoj izrazito povoljnoj lokaciji, ,.hotel Jadran do danas nije obnovljen, te
predstavlja primjer promasene privatizacije*.*®

U prvoj fazi pretvorbe sva hotelska drustva su konstituirana kao dioni¢ka druStva
prema Zakonu o trgovackim drustvima te sukladno vlasnickoj strukturi formirali nadzorne
odbore koje su potom izabrale uprave. Najznacajniji vlasnici kroz ovu prvu fazu postali su
Privredna banka Zagreb d.d., Dubrovacka banka d.d., INA d.d., drzavni fondovi te gradani
kao mali dionicari. RjeSenjima o privatizaciji spomenuti akteri su iskoristili svoja prava te je
na taj nain kreirana nova vlasnicka struktura svakog od hotelskih poduzeca. Druga faza
privatizacije koja je uslijedila na nacin da se u prvoj fazi steCenim dionicama trgovalo na
trziStu kapitala zapocela je intenzivnijim ritmom ve¢ koncem devedesetih godina proslog
stolje¢a. U daljnjem tijeku privatizacije, u drugoj polovici devedesetih godina, Dubrovacka
banka d.d. je otkupom dionica u vlasniStvu malih dionicara okrupnila svoje vlasnicke udjele
tako da je ve¢ koncem 1996. godine imala osam hotelskih drustava u ve¢inskom vlasniStvu, a
u narednih Sest, vodeci paket dionica (izmedu 30% 1 50%). Na taj nacin je banka u zna¢ajnoj
mjeri imala udjela u vlasniStvu u hotelskim drustavima koja su raspolagali s preko 50%
ukupnih kapaciteta (gotovo 10.000 postelja). ,,Vazno je napomenuti da je ova banka
odbravanjem kredita, doduse ne po najpovoljnijim uvjetima, odrzavala ove hotele na Zivotu
buduéi isti nisu ostvarivali razinu prihoda dostatnu za pokri¢e svih troskova“.®’ Takoder je
samostalno ili u suradnji sa HBOR-om 1 nekim inozemnim bankama partnerima pokrenula
investicijske projekte obnove. Slomom Dubrovacke banke pocetkom 1998. godine situacija se

bitno mijenja. DrZzava sanira banku te najve¢im dijelom preuzima upravljanje hotelskim

% Dominikovi¢, L. (2017.), op. cit., str. 45.
% Pende, H. (2013.), op. cit., str. 177. — 179.
87 Vukonié, B. (2005.), Povijest hrvatskog turizma, Prometej, d.o.0., Zagreb, str. 207.
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drustvima u njenom vlasniStvu, te ih u konacnici, odlukom o sanaciji, prenosi u vlasnistvo
DrZavne agencije za osiguranje Stednih uloga 1 sanaciju banaka, koja ih u narednom razdoblju

privatizira prodajom novim vlasnicima.

3.2.8. Dubrovacki hoteli ukljuceni u sustav domacih i medunarodnih hotelskih

lanaca

Na teritoriju Hrvatske prema podacima Ministarstva turizma iz listopada prosle godine
posluju 684 hotela, od kojih je 166 brendirano. Unato¢€ relativno velikom broju hotela, nase je
trziSte, a posebno jadranska obala, dosad uglavnom bilo nezanimljivo velikim svjetskim
hotelskim lancima. Oni preferiraju hotele koji posluju tijekom cijele godine, dok to kod
najveceg broja naSih hotela nije slu¢aj. Dok medunarodni hotelski brendovi vrlo sporo ulaze
na trziSte, domaci hotelski lanci dobro se snalaze u takvim uvjetima i Sire svoje poslovanje.
Analiziraju¢i najvece hotelske lance u Hrvatskoj vidimo da je medu prvih deset vrlo malo
stranih brendova. Na prvom mjestu nalazi se Valamar Rivieru sa trideset 1 jednim hotelom, na
drugom mjestu je Plava Laguna sa jedanaest hotela, potom slijede Liburnia Riviera,

Istraturist, Melia Hotels, Bluesun, Maistra, UGO- Grupa, Arenaturist i HUP-Zagreb.

Medunarodnih hotelskih lanaca u Dubrovniku ima nekoliko. Tako Grand Hotel
Imperial posluje u sklopu prestiznog hotelskog lanca Hilton International i1 u vlasniStvu je
poznatog domaceg hotelskog drustva Maistra d.d. iz Rovinja. Nakon obnove hotela u Orascu
je poslovao unutar brenda Radisson Blu (odnosno Carlson Rezidor grupacije), te od travnja
2017. godine posluje unutar takoder poznatog svjetskog lanca Leading Hotels of the World.
Unutar ovog lanca posluje 1 jedan od tradicionalno najbjoljih dubrovackih hotela Villa
Dubrovnik. Novoobnovljeni hotel u Srebrenom od 2015. godine posluje unutar prestiznog
svjetskog lanca Sheraton (Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Inc.). Biv$i hotel Libertas

je u vlasniStvu turske hotelske grupacije Rixos Group, te posluje pod imenom Libertas Rixos.
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Slika 4. Hotel Rixos, Dubrovnik

Izvor: https://s-ec.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/118/118536866.jpg, preuzeto 17.08.2018.

Do prije nekoliko godina poznati $panjolski lanac hotela Iberostar bio je vlasnik dva
velika hotela u Cavtatu, Epidaurusa i Albatrosa. ,,Medunarodni hotelski brendovi promoviraju
sebe i destinaciju, te jamle veéu prepoznatljivost na globalnom trzistu.*® Dolazak
medunarodne konkurencije u destinaciju u kojoj dominiraju domaci hotelski lanci unosi u
destinaciju novu snagu, $to izaziva njihovu medusobnu trzisnu utakmicu, dize kvalitetu,
raznolikost sadrzaja i $to je jako vazno daje svoj doprinos produljenju sezone §to je za
Dubrovnik i mnoge hrvatske primorske destinacije iznimno relevantno. Prema predvidanjima
nekih od konzultantskih tvrtki koje se bave ovom temom, za ocekivati je da ¢e slijedece
nadolaze¢i investicijski ciklusi jo§ vise uvoditi medunarodne hotelske lance pridonoseci tako
jo§ viSe internacionalizaciji hrvatskog i dubrovackog hotelijerstva. Tako je ve¢ kroz projekt
obnove hotelskog kompleksa u Kuparima, kao $to je prethodno spomenuto, najavljen dolazak
prestiznog hotelskog brenda Ritz Carlton. ,,Za o¢ekivati je da ¢e i obnovljeni hotel Belvedere
takoder biti uklju¢en u neki od vode¢ih medunarodnih brendova“.** Domaéi brendovi morat
¢e naci nacina kako izdrzali nalet konkurencije u sve vecoj i jacoj i globaliziranoj turistickoj

industriji.

% Pende, H. (2013.), op. cit., str. 201.
% Vukoni¢, B. (2005.), op. cit., str. 211.
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3.2.9. Mali i srednji hoteli u obiteljskom vlasnistvu

Na dubrovackom podrucju u razdoblju prije Domovinskog rata postojala je tradicija
poslovanja u objektima privatnog obiteljskog smjeStaja. Po zavrSetku rata, a u novonastalim
druStveno - ekonomskim okolnostima, neki od prijasnjih privatnih iznajmljivaca ali 1 drugi,
koji su za to imali pretpostavke, pokrenuli su poduzetniStvo u domeni malih obiteljskih hotela
1 pansiona. U procesu povrata nacionalizirane imovine nekim od prijasnjih vlasniika vraceni
su objekti koji su prije rata bili u turistickoj funkciji. U okolnostima osiguravanja kvalitetnih
izvora finaciranja ti su objekti ponovno postali hoteli. To je sluc¢aj sa hotelima: Villa Vilina,
Villa Wolf, Glavovi¢, i hotel Ivka. Na ovaj nacin je obogacena ukupna smjeStajna ponuda
poticanjem poduzetnicke aktivnosti domaceg stanovnis$tva 1 samozapoSljavanja u turizmu.
Brzem razvoju ovog vaznog segmenta turistiCke ponude svakako je doprinijela drzava sa
poticajnim mjerama te osiguravanjem kvalitetnih investicijskih kredita sa niskim kamatnim
stopama 1 povoljnim rokovima otplate preko nacinalne razvojne banke (HBOR). Takoder je
ulaskom stranih bnaka na naSe trziSte omogucéeno kvalitetno finaciranje malih poduzetnika u

hotelijerstvu, a 1 u turizmu opcenito.
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4. HOTELIJERSTVO DUBROVACKO - NERETVANSKE ZUPANIJE:
MOGUCNOSTI I RAZVOJ

Dubrovacko — neretvanska Zupanije je stolje¢ima privlacila brojne posjetitelje, a to su
najcesce bili trgovei iz unutrasnjost 1 susjednih zemalja, diplomati, hodoc¢asnici, istrazivaci,
putopisci 1 znatizeljnici. Danas je ovo podrucje omiljena destinacija zeljenih razgledavanja

veliCanstvenih starina, kao 1 ljubitelja prirode 1 aktivnog odmora.

Hrvatski, pa samim time 1 turizam Dubrovacko — neretvanske Zupanije, unato¢ svim
dosadasnjim postignu¢ima, moraju uciniti daljnji iskorak u cilju razvoja i komercijalizacije
novih sadrzaja temeljenih na sustavu turisti¢kih dozivljaja, koji ¢e, uz dosada prevladavajucu
ponudu sunca 1 mora, dodatno povecati njihovu medunarodnu konkurentnost. Tu svakako
mozemo ubrojiti: zdravstveni 1 kulturni turizam, cikloturizam 1 ruralni turizam u podrucjima
van grada Dubrovnika, te sportski turizam 1 eko turizam. Poseban segment koji moZe pomoci
atraktivnost Dubrovnika u mjesecima van glavne turistiCke sezone, a §to bi svakako trebao
biti jedan od glavnih strateskih ciljeva, su kongresni odnosno cijeli MICE koncept turisticke

ponude, te golf turizam, za razvoj kojeg izuzetno povoljni klimatski uvjeti.

Slika 5. Dubrovacko — neretvanska Zupanija

Otok Scedro
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Izvor slike: http://sindikat-preporod.hr/wp-content/uploads/2016/06/dubrovacko-neretvanska-Zupanija-os-
1024x491.png, pristup 19.08.2018.

Upravljanje znanjem 1 kvalitetom javit ¢e kao usko povezani procesi sa zajednickim
ciljem koji se oc€ituje u pronalaZzenju, dijeljenju, koriStenju i pohranjivanju klju¢nih znanja
koja se primjenjuju u procesu kontinuiranog unapredenja i1 poboljSanja poslovanja.

Specificnost hotelijerstva 1 s njima povezane karakteristike hotelskih proizvoda 1 usluga jo$
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viSe isticu vaznost kvalitete, ljudske potencijale 1 njihova znanja. Hotelijerstvo po utjecaju na
zapoSljavanje, razinu prihoda i ulaganje, te proSirenje sezone predstavlja temelj turistickog
sektora. Karakteristika Dubrovacko — neretvanskog hotelijerstva (ali i opcéenito hrvatskog
hotelijerstva) se ocituje u tome Sto ga obiljezava nedovoljna razina konkurentnosti u
medunarodnim okvirima, te suboptimalni stupanj uspjesnosti poslovanja. S druge strane,
razvoj istoga se odvija po usporenim stopama rasta i svodi se uglavnom na obnovu postojecih
objekata. Autor diplomskog rada izdvaja dodatne karakteristike dubrovacko — neretvanskog
hotelijerstva: nepovoljna struktura smjestajnih kapaciteta s niskim udjelom hotela u ukupnim
kapacitetima, te relativno malim udjelom visokokvalitetnih hotela u ukupnoj hotelskoj
ponudi; poslovanje pretezno bazirano na konceptu ,sunce i1 more*“ s malim stupnjem
diversifikacije proizvoda, te posljedicom visoke sezonalnosti, ulaganje je usmjereno
uglavnom na obnovu postoje¢ih hotelskih objekata, bez dovoljnog trziSnog pozicioniranja
proizvoda, te s vrlo malim brojem iskoraka u razvoj novih proizvoda / hotelskih projekata,
postupno podizanje kvalitete hotelske ponude praceno je unapredenjem marketinga,
upravljanja 1 hotelske tehnologije, te isto nije podrzano (a trebalo bi biti) dostatnim stupnjem

stru¢nog usavrSavanja zaposlenih u hotelijerstvu.

Nadalje, autor diplomskog rada smatra da bi Dubrovacko — neretvanska Zupanija
postala konkurentnija, te da bi se potaknuo dugoro¢no odrzivi razvoj hotelijerstva i turizma,
potrebno je strukturirati mjere koje ¢e minimizirati postojea ograni¢enja za razvoj
hotelijerstva, a to putem mjera jacanja konkurentnosti hotelijerstva 1 turizma (mjere bi trebale
biti usmjerene na ujednacavanje uvjeta poslovanja u odnosu na konkurentske turisticke
zemlje, te na stvaranje uvjeta za opstanak sektora u kriznim gospodarskim uvjetima),
poticajne razvojne mjere (koje bi trebale biti usmjerene na stvaranje uvjeta za razvoj u cilju
povecanja konkurentnosti dubrovacko — neretvanskog hotelijerstva 1 turizma), 1 mjere ja¢anja
profesionalnog sustava upravljanja turistickim sektorom (s fokusom na osnazivanje karika
kao Sto su obazovanje kadrova, organizacijska unapredenja, razvoj turisticke infrastrukture,

itd.).
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4.1. Statistika hotelijerstva na razini Dubrovacko — neretvanske Zupanije za 2016.

godinu

Strukovna grupa hotelijera HGK — Zupanijske komore Dubrovnik odrzana je u Hotelu
Lapad. 1z prezentacije rezultata poslovanja hotelijera za dvanaest mjeseci 2016. godine

izdvajaju se podaci predstavljeno u ovome poglavlju.

Broj nocenja 1 dolazaka turista u 2016. godini u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji
veci je za 11% u odnosu na 2015. U gradu Dubrovniku ostvareno je vise 13% nocenja 1 11%
dolazaka. Od ostalih turisti¢kih odredista najveée poveéanje je imala Zupa dubrovacka, koja
je ostvarila 12% nocenja vise te 22% dolazaka viSe nego u prethodnoj godini. Smjestajni
kapaciteti u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji su se povecali za 12% u odnosu na 2015.
godinu, $to predstavlja 9.313 novih postelja u Zupaniji. ,,Najveée povecanje broja postelja
dogodilo se u privatnom smjestaju, s rastom od 20% ili 8.555 postelje, dok je broj postelja u
hotelskom smjestaju veéi za 1% ili 206 postelje u odnosu na 2015. godinu“.”® U strukturi
smjestajnih kapaciteta Zupanije, nastavlja se trend pada udjela hotelskih postelja te pove¢anja
udjela postelja u privatnom smjestaju (hotelski smjestaj ¢ini 29% od ukupnog broja postelja 1
ostvaruje 49% svih noc¢enja u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji u 2016. godini, dok

privatni smjestaj u strukturi postelja sudjeluje sa 60% 1 ostvaruje 44% svih nocenja).

Smjestajni kapaciteti su se u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji u 2016. godini
povecali za ukupno 9.313 postelje, od toga je u hotelima povecanje za 206 postelje, a u
privatnom smjestaju zabiljezeno je 8.555 postelje viSe nego 2015. Isti trend prati struktura
smjestaja 1 noc¢enja u Gradu. Udio hotelskih kapaciteta u ukupnim smjestajnim kapacitetima
Dubrovnika bio je 38% u 2016. godini, a udio u strukturi no¢enja 60%, dok je udio broja
postelja privatnog smjestaja u smjeStajnim kapacitetima Grada bio 57%, a udio u ukupnom
broju noc¢enja 38%. ,,Smjestajni kapaciteti su se u Dubrovniku u 2016. godini povecali za

ukupno 2.498 novih postelja, od toga je 2.384 novih postelja otvoreno u privatnom smjestaju,

% Hrvatska gospodarska komora, Strukovna grupa hotelijera Zupanijske komore Dubrovnik,
N.A. (2017.), Internet izvor (https://www.hgk.hr/hrvatska-gospodarska-komora/poziv-na-52-sjednicu-strukovne-
grupe-hotelijera-zk-dubrovnik-izvijestaj), pristup 20.08.2018.
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139 postelje u kampovima, a u hotelima u Gradu je u 2016. godini bilo ¢ak 25 postelja manje

nego godinu ranije*.”’

U promatranom razdoblju sve Zupanije Jadranske regije ostvarile su porast nocenja:
Splitsko — dalmatinska Zupanija zabiljezila je najveéi rast od 12%, slijedi je Dubrovacko-
neretvanska s rastom od 11%, Istarska zupanija 10%, Primorsko-goranska 7%, Licko-senjska
6%, Zadarska 5% i Sibensko-kninska Zupanija 3%. Iako po prosje¢nom broju dana boravka
turista 1 dalje zaostajemo za prosjekom RH (5 dana), zadrzan je proslogodisnji prosjek od 4,3
dana boravka. Jedino Lic¢ko-senjska zupanija s 3,7 dana ima ostvaren manji prosje¢an broj
dana boravaka od nase Zupanije. Najve¢i prosjeéni broj dana boravka (6,1 dana) ostvarile su
Sibensko-kninska i Istarska zupanija. Grad Dubrovnik s 3.371.075 ostvarenih no¢enja u 2016.
godini vode¢i je grad u Hrvatskoj, slijedi ga Rovinj s 3.329.703 nocenja 1 Zagreb s 2.016.107
nocenja. Prema broju dolazaka prednjaci Zagreb s 1.152.598 dolazaka turista, a Dubrovnik je
s 987.567 dolazaka drugi po redu u RH. 54% svih turista dolazi individualno 1 oni ostvaruju
55% svih noc¢enja u Zupaniji. ,,.Smjestajni kapaciteti Dubrovacko — neretvanske Zupanije su
8% ukupnih smjesStajnih kapaciteta Hrvatske, po broju postelja, s kojima Dubrovacko —
neretvanska Zupanija ostvaruje udio od 9% u ukupnom broju noéenja Hrvatske*.”* Najveéi
apsolutni 1 indeksni porast ostvarenih no¢enja u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji u 2016.
godini, zabiljezen je s trziSta UK (28% ili 259.157 nocenja viSe). U Dubrovacko —
neretvanskoj Zupaniji su se ponovno medu prvih deset odredista pojavili Spanjolci. Zamjetan
je porast broja nocenja turista iz: BIH za 19%, USA za 12%, Slovenije za 10% te iz Poljske za
9%; Ceski turisti ostaju najdulje, s prosje¢nim brojem od 7,8 dana, a Spanjolci najkrace 2,6
dana. U Gradu je najveci porast zabiljeZen sa trziSta: UK (24%), Francuske (15%) te SAD 1

Spanjolske za (10%). Po ostvarenim noéenjima Francuzi se penju na drugo mjesto, dok su u

2015.g. bili na ¢etvrtom.

Hotelske ku¢e u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji prosjecno su radile 255 dana (7
dana dulje nego u istom promatranom razdoblju prosSle godine), a prosjecna iskoriStenost
kapaciteta bila im je 154 dana pune zauzetosti, $to je 5 dana viSe nego lani. Hotelske kuce u

Gradu prosjecno su radile 270 dana (14 dana dulje nego u istom promatranom razdoblju

! Hrvatska gospodarska komora, Strukovna grupa hotelijera Zupanijske komore Dubrovnik,
N.A. (2017.), Internet izvor (https://www.hgk.hr/hrvatska-gospodarska-komora/poziv-na-52-sjednicu-strukovne-
grupe-hotelijera-zk-dubrovnik-izvjestaj), pristup 20.08.2018.

2 Hrvatska gospodarska komora, Strukovna grupa hotelijera Zupanijske komore Dubrovnik,
N.A. (2017.), Internet izvor (https://www.hgk.hr/hrvatska-gospodarska-komora/poziv-na-52-sjednicu-strukovne-
grupe-hotelijera-zk-dubrovnik-izvjestaj), pristup 20.08.2018.
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prosle godine), a prosjecna iskoristenost kapaciteta bila im je 168 dana pune zauzetosti, $to je
11 dana vise nego u prethodnoj godini. Hoteli s 4 i 5* prosje¢no su radili 277 dana (16 dana
dulje nego u istom promatranom razdoblju prosle godine), a prosjecna iskoristenost kapaciteta
bila im je 167 dana pune zauzetosti, 8 dana vise nego lani. Hoteli s 2 i 3* prosje¢no su radili
204 dana (14 dana manje nego lani), a prosjecna iskoristenost kapaciteta bila im je 120 dana
pune zauzetosti, 6 dana manje nego lani. ,,Prosje¢na cijena jednog noc¢enja po hotelu na razini
Zupanije je iznosila 405 kn, dok je na razini Grada iznosila 464 kn. U hotelima s 2 i 3* u
Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji prosje¢na cijena noc¢enja iznosila je 231 kn, a u hotelima

s 415* iznosila je 471 kn**”.

Grafikon 1. Duljina rada hotela Dubrovacko — neretvanske Zupanije po broju dana
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Izvor: samostalna izrada autora diplomskog rada prema podacima iz teksta ovoga diplomskoga rada, str. 45.

Prosje¢na mjesecna neto placa po zaposlenom u anketiranim hotelima u Dubrovacko —
neretvanskoj Zupaniji iznosila je 5.971kn, od toga u hotelima s 2 i 3* 5.213kn, u hotelima s 4 i
5* iznosila je 6.578kn. Prosjecan broj zaposlenih po hotelu u Dubrovacko — neretvanskoj
zupaniji bio je sveukupno 52. U hotelima s 2 i 3* prosjec¢no zaposlenih je 24, sto je za 10%
manje u odnosu na 2015. godinu, dok je u hotelima s 4 i 5* prosje¢no bilo 76 zaposlenih, §to

predstavlja porast od 4%.

% Hrvatska gospodarska komora, Strukovna grupa hotelijera Zupanijske komore Dubrovnik,
N.A. (2017.), Internet izvor (https://www.hgk.hr/hrvatska-gospodarska-komora/poziv-na-52-sjednicu-strukovne-
grupe-hotelijera-zk-dubrovnik-izvjestaj), pristup 20.08.2018.
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EBITDA marzom pokazujemo koliki postotak dobiti prije kamata, poreza i
amortizacije ostaje gospodarskom subjektu po svakoj kuni poslovnih prihoda. Na razini
Dubrovacko — neretvanske zupanije u 2016. godini iznosila je 40% S§to je za 8 % bolje nego
prethodne godine. Hoteli na razini Grada ostvarili su EBITDA marzu od 44% $§to je 7 % vise
nego 2015. godine. U hotelima s 2 1 3* EBITDA marZa ostvarena je s 22%, a u hotelima s 4 1
5 * 44%. 1z svega navedenog moZemo zakljuciti da su hotelijeri Dubrovacko-neretvanske
Zupanije pozitivno poslovali. Dobre fizicke pokazatelje slijedili su 1 financijski. Na trZistu
kapitala trenutno imamo jeftine kredite, a investicije hotelijerskog sektora padaju, jedan od
glavnih razloga je porezna nestabilnost. I dalje ostaje problem radne snage, koji iz godine u
godinu postaje sve ve¢i. Sve je manje ljudi koji su spremni raditi, unato¢ povecanju plac¢a. Od
ulaska u EU 1 otvaranja trziSta radne snage hrvatski turizam iz godine u godinu ima sve teze
uvijete pronalaska potrebne radne snage. Ove godine nije se vodilo racuna o kvaliteti bitno je
bilo samo zaposliti dovoljan broj radne snage. Problem radne snage rezultat je negativnog
utjecaja kvota za uvoz radne snage kojih za turisticki sektor prakti¢ki 1 nema, velikog broja
nezaposlenih na HZZ-u koji se zapravo ne Zele ukljuciti u trzite rada, odlaska radne snage u
zemlje EU, loSe demografske situacije 1 obrazovnog sustava neprilagodenog potrebama
gospodarstva. Situacija se hitno mora rjeSavati uvozom radne snage koji je neophodan. Dobri
poslovni rezultate hotelijera rezultat uz ulaganja u kvalitetu ali 1 vanjskih utjecaja sa susjednih

trzista.

4.2. Trzi$ni polozaj hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji

TrziSni poloZaj hotelijjerstva u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji karakterizira:
nedovoljna konkurentnost hotelijerstva, nepovoljna struktura smjestaja, naslijedena hotelska
struktura, neuskladenost koncepta sa zahtjevima trziSta, postupno podizanje kvalitete
proizvoda, te mala zastupljenost globalnih brendova. Daljnja obiljezja su: Dubrovacko —
neretvanska Zupanija (kao 1 ostatak Republike Hrvatske) su destinacija ljetnog turizma (izvan
sezone postoje samo mali pozitivni pomaci u turistiCkoj ponudi), spomenuta Zupanija je
pretezno destinacija u koju se dolazi kruzerom, avionom ili automobilom, a klju¢ni atributi

pozicioniranja su prirodne ljepote 1 kulturno — povijesna bastina.
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Hotelijerstvo je kapitalno intenzivna djelatnost, te su razine ulaganja u razvoj novih
hotelskih projekata ili u obnovu postoje¢ih, po smjestajnoj jedinici, enormno visoke. U
aktualnim restriktivnim uvjetima financiranja projekata kao i1 minimizirane profitabilnost
tekuceg poslovanja, investiranje u hotelijerstvo dubrovacko — neretvanske zupanije uglavnom
se prolongira za buduc¢a razdoblja. Uslijed otezanog upravljanja i1 investicijskim rizicima u
okruzenju koje ne omogucuje poslovanje hotela pod internacionalno konkurentskim uvjetima,
dosadasnja ulaganja u hotelijerstvo dubrovacko — neretvanske zupanije su bila usmjerena na
rekonstrukciju 1 obnovu postojec¢ih hotelskih struktura, a tek izuzetno na izgradnju novih
hotela. Pritom su se obnove 1 rekonstrukcije hotela uglavnom obavljale ostaju¢i u istoj vrsti
proizvoda. Tek je manji broj objekata usmjerio ulaganja na nove proizvode, racunajuci pritom

1 na nove segmente trzista.

4.3. Perspektiva hotelijerstva Dubrovacko — neretvanske Zupanije

Od svih zemalja u regiji Jugoisto¢ne Europe, turizam u gospodarsku Hrvatske ima
najve¢i znacaj po svim kljuénim ekonomskim pokazateljima, dok na razini Hrvatske,
Dubrovacko — neretvanska Zupanija ima jedan od najznacajnijih ekonomskih pokazatelja.
Turisticki segmenti koji u bitnom obiljeZzavaju turisticku ponudu na podrucju Dubrovacko —
neretvanske zupanije su: ponuda ,,sunca i mora“, ,,cruising* turizam, poslovni, odnosno MICE
turizam, zdravstveni turizam, kulturni turizam, filmski inducirani turizam, itd. Autor
diplomskog rada smatra da je relevantno spomenuti 1 ostale oblike turistiCke ponude koji
imaju pozitivnu 1 visoku perspektivu na podrucju Dubrovacko — neretvanske zupanije: golf

turizam, cikloturizam, sportski i pustolovni turizam, ruralni turizam, gastro i enoturizam, itd.

4.3.1. ,Zeleni hotel“ (eko hotel) kao novi koncept izgradnje u turizmu

Dubrovacko — neretvanske Zupanije

Odrziva gradnja je relativno novi pojam u Hrvatskoj. Ministarstvo zaStite okoliSa,
prostornog uredenja i1 graditeljstva, te Fond za zastitu okoliSa 1 energetsku ucinkovitost su
prepoznali moguénosti koje odrziva gradnja pruza, te se za ovu tematiku pojavljuje sve vise

interesa. ,,UNPD je pokrenuo program energetske ucinkovitosti koji je dobar pocetak
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[N . . . , . v 4 .
upoznavanja $ire javnosti s problemom i moguénostima ustede.”* Medutim, energetska

ucinkovitost je velika 1 vazna stavka odrzive gradnje, ali nije dovoljna za rjeSavanje problema
1 opasnosti koje prijete ne po¢nu li stanovnici Dubrovacko — neretvanske Zupanije (ali 1
Hrvatske generalno) odrzivo Zivjeti. Razvijenost sektora za okoliS u Dubrovacko —
neretvanskoj zupaniji je slab, a sposobnost nametanja pravila za okoli§ ograni¢ena. Mnoga
ekoloski osjetljiva podrucja i velike bioloske vrijednost degradiraju se zbog neodgovarajuéeg

razvijanja.

Cinjenica je, da upravo svojstva i karakteristike resursa zadovoljavaju turisticke
potrebe, 1 u tom smislu ¢e neki resurs privuci 1 na sebe vezati samo one segmente turisticke
potraZznje koji ¢e na njegovim svojstvima 1 karakteristikama moc¢i zadovoljiti svoje potrebe.
Udruga poslodavaca u hotelijerstvu Hrvatske (UPUHH) pokrenula je pilot — projekt ,,Zeleno
poslovanje u hotelijerstvu” u sklopu kojega je u 2014. godini dvadesetak hrvatskih hotela
dobilo certifikat Green Hotel (,,zeleni hotel”). Projekt je vrijedan oko 600 tisu¢a kuna, od ¢ega
je gotovo 50 % sredstava dobiveno od Ministarstva turizma. Hrvatska ve¢ ima nekoliko hotela
koji posluju ekoloski, medu kojima se istiCe Hotel Split, certificirani objekt energetskog
razreda A koji ima vlastitu solarnu elektranu, prikuplja kiSnicu, nudi hranu iz domaceg uzgoja
1 kontroliranog podrijetla, upotrebljava biorazgradiva sredstva za Cc{iS€enje, rasvjetu
projektiranu u LED tehnologiji 1 mnoge druge elemente zelenog turizma. Resort Punta Skala
istice odrzivost kao jednu od svojih klju¢nih korporativnih vrijednosti, Sto ukljucuje zastitu
okolisa, prociS¢avanje otpadnih voda koje se zajedno s kiSnicom i vodom iz bazena koriste za
ispiranje WC-a 1 navodnjavanje zelenih povrSina, smanjenje otpada i optimizaciju potroSnje
energije. Morska voda crpi se 1 koristi ljeti za hladenje, a zimi za grijanje. Implementacijom
odrzive gradnje u turizam 1 hotelijerstvo moZe se uvelike sniziti troSkove poslovanja hotela 1
pridonijeti zaStiti okoliSa u Hrvatskoj, a time pridonijeti rastu konkurentnosti hrvatskog
turizma. S obzirom da u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji ne postoji nijedan hotel koji je
ukljuen u spomenuti projekt, autor diplomskog rada smatra da bi ,,zeleni hotel” svakako

doprinio konkurentnosti dubrovacko — neretvanskog hotelijerstva.

U Strategiji razvoja turizma do 2020. godine jasno se navodi orijentacija da se
dosadasnja dominacija jed nog proizvoda (,,sunce 1 more”) te sezonalnost poslovanja mora

promijeniti ako Hrvatska Zeli ostati kon- kurentna. Primarni ciljevi pritom su podizanje

% Basi¢, I. (N.D.), Novi trendovi u finkciji poveéanja konkurentnosti Hrvatskog u 21.stoljecu, Internet
izvor (https://zavod.pgz.hr/pdf/34 Tvo BASIC.pdf), pristup 21.08.2018.
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kvalitete smjestaja, ljudskih potencijala te uvodenje prakse zelenog poslovanja S§to
podrazumijeva sinergiju ekonomske dobiti, brige za okoli§ u najSirem smislu, te socijalne
ukljucenosti u zajednicu. Iz izvje$€a hotela diljem svijeta koji su uveli zeleno poslovanje
moze se vidjeti da je potroSnja vode prosjecno smanjena za 20 % i troSkovi odvoza smeca za
15 %. Dolazi i do poboljSanja okoliSa u kojem se nalaze, motivacije osoblja 1 komunikacije s

gostima koji sve viSe traze upravo ,,green” hotele.

4.3.2. Tehnoloske inovacije u hotelijerstvu

Zbog podizanja konkurentnosti hotelijjerstva na razini Dubrovacko — neretvanske
zupanije, posebnu paZnju treba posvetiti ¢imbenicima koji mogu utjecati na povecanje
konkurentnosti hotelijerstva opcenito. Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu se odnosi na
vodstvo, usmjerenost na kupca, kontinuirana poboljSanja, procesni pristup, te sudjelovanje
svih zaposlenika. Kao primjer suvremene tehnoloSke inovacije za hotelijerstvo, autor

diplomskog rada je izabrao proizvode Hrvatskog Telekoma.

Novim uslugama za hotelijerstvo Hrvatski Telekom se u cijelosti prikljucio svjetskim
trendovima predstavivsi jedino hrvatsko cjelovito tehnolosko rjeSenje za hotelijere. ,,Hoteli u
danasnje vrijeme posebnu paznju posvecuju tehnologiji 1 moguénostima koje ista pruza, pa
gotovo 60% koristi mobilne web stranice kako bi prezentirali svoje usluge, 40% ih koristi

3

mobilnu aplikaciju, dok 53% koristi ,,digital signage tehnologiju®, a 11% ima mogucnost
,check — ina“ preko mobilnog telefona“.””> U ovome poglavlju naglasak ¢e biti na
hotelijerskim proizvodima (uslugama u smislu tehnologije 1 informatike) koje Hrvatski

telekom nudi.

Hotel PMS ucinkovito je integriran s Hotel TV-jem 1 hotelskom aplikacijom, snaznim
komunikacijskim kanalima s gostima, ¢ime je moguce personalizirati uslugu za svakog gosta.
Dok preko Hotel TV-a gosti mogu uzivati u bogatom TV programu i atraktivnim filmovima,
te imati pristup raznim hotelskim promocijama, e-trgovini 1 turistickim informacijama,
hotelsku aplikaciju mogu koristiti bilo gdje. Dovoljno je par dodira po zaslonu mobitela ili

tableta za ,,check — in* ili ,,check — out“, rezerviranje termina u wellness centru ili stola u

95 Rukavina,D. Tehno Noviteti, (2017.), Internet izvor (https://www.tportal.hr/tehno/clanak/hrvatski-
telekom-predstavio-jedinstveno-rjesenje-za-hotele-buducnosti-20171006), pristup 22.08.2018.
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restoranu, posluge u sobi, itd. Mobilna hotelska aplikacija dio je novorazvijenog portfelja
Combisa, ¢lana HT Grupe, primarno fokusirane na turizam. Iskorak u ovoj vertikali Combis
gradi uz pomo¢ tima IT konzultanata koji prati specificne potrebe pojedine industrije ili
trziSta. Sve to dio je jedinstvene hospitality platforme koja je izradena s ciljem integracije i
interoperabilnosti svih proizvoda 1 usluga za hotelijere. Tako povezane usluge za hotelijere
omogucit ¢e kvalitetan, personaliziran i1 gostu prilagoden plasman raznovrsnih ponuda i
sadrzaja. Omogucit ¢e korisniku ugodan boravak te jednostavno i1 zanimljivo planiranje
slobodnog vremena unutar i izvan hotela. Kupnjom usluge, kupuje se odredeni broj licenci u
trajno vlasnis$tvo, te nema ugovorne obveze, a licenca se naplacuje po sobi, odnosno broju
soba u hotelu. Odrzavanje se plac¢a kroz mjesecni pausal, a ukljucuje otklanjanje eventualnih
nedostataka, te redovito azuriranje novim verzijama (inaCicama) koje nose nove
funkcionalnosti 1 zakonske promjene. Postoji moguénost integracije Hotel PMS — a sa
Remaris sustavom za ugostiteljstvo, channel managerima WuBook 1 PHOBS, te
knjigovodstvenim softverom 4D Wand, a za sve ostale sustave adi se ponuda 1 programiranje
prema konkretnom zahtjevu. Za uvodenje Hotel PMS sustava u pravilu je cijeli proces
implementacije gotov (te je sustav spreman za uporabu) unutar tjedan dana. Uz Hotel PMS se

najcesce koriste HOTEL TV, informaticka oprema, te Office 365.

Usluge Hotelsko rjesenje, odnosno Cloud hotelsko rjeSenje omogucuje pruzanje fiksne
telefonske usluge kako u hotelu, tako u njegovim smjestajnim jedinicama. Usluga predstavlja
davanje prava na koriStenje opreme privatne telefonske centrale na lokaciji korisnika ili u
podatkovnom centru Hrvatskog Telekoma. Preduvjet za koriStenje navedenoga je
posjedovanje usluge Hrvatskog Telekoma za fiksnu telefoniju. Kao funkcionalnost usluge
podrzane u standardnoj verziji, navodi se: aktivacija telefona u hotelskoj sobi po prijavi gosta
na recepciji, deaktivacija telefona u hotelskoj sobi po odjavi gosta na recepciji, naplata
telefonskih razgovora koje gost napravi s hotelskog telefona u sobi prema tarifi koju odreduje
hotel, prijava statusa sobe za osoblje hotela, moguc¢nost da gost putem IP telefona u hotelskoj
sobi unosi Zeljeno vrijeme budenja, direktan poziv u sobu, indikator na IP telefonu u hotelskoj

sobi o tome da gosta na recepciji ¢eka poruka, itd.

Hotelsko rjeSenje je usluga davanja prava na koriStenje opreme privatne telefonske
centrale (PBX) na lokaciji korisnika. Sastavni dio usluge je Cloud Backup za hotelsko

rjeSenje, odnosno usluga podrske usluzi Hotelsko rjeSenje u slucaju ispada privatne telefonske
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centrale na lokaciji korisnika. Cloud Backup za hotelsko rjeSenje aktivacija pokrece se po
dojavi korisnika 1 tehnickoj provjeri sa strane Hrvatskog Telekoma. Usluga se sastoji od
preslike postavki PBX centrale na lokaciji korisnika na centralu u podatkovnom centru
Hrvatskog Telekoma 1 preusmjeravanja telefonskog prometa. Prednosti koriStenja Cloud
hotelskog rjeSenja: smanjenje troska odrzavanje opreme, manja potreba za IT uslugama,
uSteda na elektriCnoj energiji, fleksibilnost dodavanja / oduzimanja kapaciteta usluge,
jednostavnost administracije usluge, fleksibilnost nadogradnje s ostalim uslugama iz HT

portfelja.

Hospitality platforma omogucuje kreiranje aplikacije za hotele sa jednom lokacijom
(Stand Alone) kao 1 za hotelske lande. Kod hotelskih lanaca moguce je odabrati unutar
aplikacije Zeljeni hotel. Dizajn je moguce prilagoditi Zeljama hotela. Pocetni zaslon aplikacije
prikazuje galeriju u kojoj se mogu kreirati dogadaji, ponude ili informacije o hotelu i
hotelskim sadrzajima. Klikom na zeljeni sadrzaj prikazuju se detalji i moguénosti rezervacije i
dodavanja u lokalni kalendar. Sadrzaj moze biti kreiran u suradnji 1 sa turisticCkom
zajednicama. Brzi izbornik omogucuje precac do seta funkcionalnosti dostupnih gostu hotela.
Klikom na Zeljenu funkcionalnost moguce je npr. kreirati zadatak za osoblje hotela. Brzi
izbornik je konfigurabilan 1 moZze prikazati bilo koju funkcionalnost dostupnu unutar
aplikacije. Aplikacija omogucuje gostu uvid u relevantne kontakte (npr. recepcija, restoran,
wellness, taksi, itd.), te je moguce koristiti chat ili poziv. Funkcionalnost poziva je dostupna
ako 1 samo ako hotel koristi Hotelsko / Cloud Hotelsko rjeSenje. Nadalje aplikacija
omogucuje gostu uvid u njegovu trenutnu lokaciju 1 lokaciju hotela, te daje mogucnost
dodavanja drugih POI tocaka na karti (npr. u suradnji sa turistickom zajednicom). U
postavkama aplikacije gost moze odabrati drugi jezik, ukljuciti ili iskljuciti GPS pracenje, te
moze podijeliti na druStvenim mrezama dodatne informacije ili o aplikaciji, ili o hotelu.
Ukoliko se aplikacija koristi unutar hotelskog lanca, moguce je promijeniti prvo odabrani

hotel.

4.3.3. Ulaganje u znanje hotelskih zaposlenika u cilju podizanja razine

konkurentnosti

U cilju povecanja ukupne produktivnost u hotelskoj industriji nuzno je povecati

individualnu produktivnost rada zaposlenika. Znanje zaposlenika u hotelskoj industriji postaje
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preduvjet stvaranju kvalitete usluge, zadovoljnog gosta i1 konkurentske prednost na trzistu.
Upravljanje znanjem, koncept prihva¢en u mnogim industrijama, u hotelima je zanemaren i
djelomi¢no proveden. Analizom produktivnosti rada dobivaju se informacije koje ¢e posluziti
kao baza za planiranje aktivnosti u cilju povecanja produktivnosti. Porast produktivnosti rada
je promjena u procesu proizvodnje proizvoda i usluga u kojem se skracuje radno vrijeme
potrebno za njihovu proizvodnju ili u kojem se za isto vrijeme 1 uz isti utroSak radne snage

proizvodi veca koli¢ina proizvoda i usluga (ucinka).

Mjere za postizanje produktivnosti kroz profesionalnost u hotelskoj industriji su:
,strategije podupiranja zaposlenika (standardi zanimanja, certifikacija, priznanje industrije),
edkacija 1 trenitng (opée obrazovanje, specijalizirani akademski treninzi, treninzi vjeStina,
orijentiranost kupcu 1 osje¢aj multikulturalnosti), te nacionalni i regionalni programi poticanja
turizma (s ciljem povecéanja reputacije industrije)“.”® Menadzment znanja predstavlja sredstvo
poboljsanja poslovanja, odnosno upravljanje znanjem predstavlja ,proces koji pomaze
organizacijama da pronadu, organiziraju, Sire 1 prenose vazne informacije i sturéno znanje za

aktivnosti u poduzecu kao §to su rjeSavanje problema, stratesko planiranje, donoSenje odluka,

itd“.97

Znanje je postalo jedini sigurni izvor konkurentske prednosti organizacije u vrijeme
brzih promjena. Upravljanje znanjem se javlja devedestih godina kao nova strategija koju
pocinju implementirati mnoga hotelska poduze¢a u svijeu. Za razliku od drugih industrija u
hotelskoj indsutriji primjena te strategije je djelomic¢na, nesustavna i zanemarena. Upravo
hotelska industrija koju karakterizira visoki stupanj interakcije zaposlenika i1 gostiju, velika
ovisnost kvalitete proizvoda 1 usluga o znanju 1 vjeStinama zaposlenika treba uvodenjem ovog
sustava imati najviSe koristi. Upravljanje znanjem u hotelskom poduzecu rezultirati ¢e
povecanjem produktivnosti rada, pruzanjem kvalitetnije usluge, zadovoljnim gostima 1
zaposlenicima, ostvarivanje konkurentske sposobnosti i u konac¢nosti buduéi razvoj i bolje

poslovanje.

% Johns, N. (1996.), Productivity management in hospital and tourism, Cassell Acodenic, London, str.
64
9Tpeter A.C. Smith, Tlainci, (2011.), Internet izvor (http://www.tlainc.com), pristup 22.08.2018.
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4.5. Mogucénosti i razvoj hotelijerstva Dubrovacko — neretvanske Zupanije

Za razumijevanje mogucnosti i1 razvoja hotelijerstva na podruc¢ju Dubrovacko —
neretvanske zupanije, potrebno je provesti SWOT analizu samoga hotelijerstva na navedenom

podrucju.

Tablica 1. SWOT analiza

SNAGE SLABOSTI
— hotelske lokacije u neposrednoj blizini — imidz ljetnog turisti¢kog odredista i
centra grada i u neposrednoj blizini balkanske zemlje
turisti¢kih atrakcija — nedovoljno kvalitetna i kvalificirana radna
— individualan pristup gostu snaga i profesionalnog menadzmenta
— nedostatak visoko kvalitetnih smjestajnih — lose gospodarenje prostorom
kapaciteta u gradovima — devastacija turisti¢kih destinacija
— veliko iskustvo u turistickom sektoru s neprikladnom gradnjom
naglaskom na inozemno trziste — siromas$an lanac vrijednosti
— kreiranje jasnog i pozitivnog imidza o — siva ekonomija u turizmu
turistickoj destinaciji — visok PDV u turizmu
— nedostatak privatne plaze
PRILIKE PRIJETNJE

Dubrovacko — neretvanska Zupanija biljezi
visok porast broja dolazaka gostiju
prometna povezanost destinacije

potraznja za hotelskim smjestajem

visoka kupovna mo¢ stranih turista
prosirenje okvira sezonalnosti

interes emitivnig trzista za lokaciju
poboljsanje dostupnosti ukidanjem granice
prema zemljama EU

modernizacija sustava upravljanja
turisti¢kim i hotelijerskim razvojem

oporavak konkurentskih trzista u Europi
ponuda visoko kvalitetnog apartmanskog
smjestaja

promjena strukture hotelskih gostiju i
motiva putovanja

nestimulativan makroekonomski okvir
nedostatak koordinacije hotelijerskog
razvoja

konflikti privatnog i javnog sektora
nestabilnost u EU

ekoloske katastrofe

Ulaganje u hotelijerstvo predstavlja nuzan preduvjet njegova razvoja. U uvjetima
ograni¢ene ponude kapitala na domacem financijskom trziStu rjeSenje se nerijetko vidi u
privlaenju inozemnih izravnih ulaganja. Makroekonomsko 1 poslovno okruZenje za
poslovanje hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji u znatnoj mjeri ograni¢ava
mogucnost uspjeSnog poslovanja i razvoja te djelatnosti na konkurentskim osnovama. Neki od
problema su nestabilnost opéega 1 pravnoga sustava, te u razini poreznog opterecenja koje ne
stvara konkurentski okvir poslovanja u usporedbi sa zemljama koje predstavljaju glavne
turistiCke 1 hotelijerske konkurente. Sustav poticaja ulaganja u hotelijerstvo je 1 dalje u fazi

razvoja, a proces privatizacije hotelskih trgovackih drustava s vecinskim udjelom drzavnog
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vlasnistva jo§ uvijek nije dovrSen. Zbog navedenih uvjeta poslovanja, ekonomski polozaj
hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji obiljezavaju brojne negativnosti, pa npr.
zbog visokih fiksnih troskova djelatnost posluje Cesto sa gubitkom. Nadalje, hoteli ostvaruju
nizi godi$nji prihod po sobi, Sto je uvjetovano visokom razinom sezonalnosti 1 relativno
niskom razinom zauzetosti kapaciteta tijekom godine. Broj zaposlenih po sobi je manji, ali je
udio troskova rada u ostvarenim ukupnim prihodima visi nego li u konkurentskim zemljama
regije. DosadaSnja ulaganja u hotelijerstvo spomenute Zupanije, uglavnom su bila usmjerena
na rekonstrukciju 1 obnovu postoje¢ih objekata s ciljem unapredenja kvalitete, a tek izuzetno
na izgradnju novih hotela 1 stvaranja novih proizvoda. Upravo izgradnja novih hotela i
stvaranje novih proizvoda predstavlja kljuéne pojmove za mogucénosti i razvoj hotelijerstva

Dubrovacko — neretvanske zupanije o ¢emu ¢e kasnije jo$ pisati.

Na takav nepovoljan trend je djelovalo viSe ¢imbenika: otezano financiranje projekata,
pri ¢emu komercijalne banke traze vece udjele vlastitog kapitala investitora, utjecaj nedavne
krize na poslovanje sektora i s tim u vezi smanjena mogucnost financiranja razvoja vlastitom
akumulacijom. Kao rezultata ovih c¢imbenika, ulaganje u hotelijerstvo Dubrovacko —
neretvanske Zupanije je znatno smanjeno, u odnosu na prethodna razdoblja. Investitore u
hotelijerstvu, kao 1 u drugim djelatnostima, zanima isplativost investicije u korelaciji s
rokovima, rizikom realizacije i ostalim eksternim ¢imbenicima. U Dubrovacko — neretvanskoj
zupaniji je profitabilnost investicija u hotele niska, odnosno rok povrata je predug. Osim $to
su stabilan 1 dugoroc¢an razvoj izvor kapitala, smatra se da su inozemna strana ulaganja i kanal
kojim se prenose suvremene tehnologije, upravljacka 1 organizacijska znanja te se pomocu
njih hotelijerstvo Dubrovacko — neretvanske zupanije moze integrirati u medunarodne

tijekove kapitala, trgovine 1 hotelijerstva.

Autor diplomskog rada smatra da se buduénost Dubrovacko — neretvanskog
hotelijjerstva temelji najve¢im dijelom na malim hotelima koji imaju mnogo potencijala.
Usporeduju¢i ih s velikim hotelima, vide se mnoge prednosti 1 nedostaci. U nastavku
poglavlja ¢e se prikazati potencijal za buduéi razvoj kroz najvaznije prednosti i nedostatke

malih hotela.

Sirenje malih (boutiq) hotela je ograni¢eno ponajprije financijski, jer se mogu ulagati

samo ograni¢ene svote 1 to iz vlastitog nov€anog toka i eksternih izvora. Tu se ograniava i
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poslovna promidZzba, te se za vecinu prodaje moraju osloniti na pojedince, ne na skupine. Mali
hoteli si mogu priustiti manji broj zaposlenika, a istima se mogu ponuditi tek ogranicene
mogucnosti najpredovanja u karijeri. Dakle, malim hotelima su uskra¢ene prednosti veli¢ine.
No, s druge strane, mali hotel nema problema sa upravljanjem kojeg veliki hoteli imaju.
Kljuéni pojam je prisnost, osobna odanost. Vlasnik hotela stvara prisan odnos sa
zaposlenicima, kao 1 gostima, te tako postize njihov povratak. Izmedu nekoliko hotela moze
se uspostaviti uzajamno povjerenje, te to vodi prema zajednickom nastupu na trzistu, te
zajednickoj nabavi 1 drugim oblicima suradnje §to omogucuje uStedu. Stvaranje hotelskih
konzorcija predstavlja konzrociju neovisnih hotela smjeStenth na Sirokom geografskom
podru¢ju koji nisu konkurencija. Savjetodavne usluzne sluzbe se osnivaju od strane
nacionalnih hotelskih udruga, turistiCkih odbora, a sluzba je organizirana kao manji tim
savjetnika koji menadzerima malih hotela daju savjete 1 pouku. Vidljivo je da postoje
nedostaci malih hotela, te da ith oni sprjeCavaju u nesmetanom daljnjem razvoju. No, bez
obzira na te nedostatke, mali hotel ima mnoge prednosti nad velikim hotelima, te je kljucna
uloga menadzera da te prednosti iskoristi na najbolji moguci nacin. Treba izbjeci stagnaciju,
te bi se uvijek trebalo teZiti rastu, bilo opsegom posla, zdruZivanjem, daljnjim obrazovanjem

zaposlenika, itd.

Glavna snaga malih hotela u usporedbi s velikim hotelima na podru¢ju Dubrovacko
neretvanske Zupanije je ,,osobni dodir* koji pruZza individualnost 1 indeferenciranu uslugu.
Kroz posljednjih nekoliko godina je vidljivo da se prelazi sa ,,tvrdog* na ,,meki* turizam, koji
trazi individualniji pristup te se viSe cijeni osje¢aj nego luksuz. Suvremeni turisti traze
smjestaj s kuénom atmosferom 1 uslugama skrojenim za njih, a to odgovara profilu malih
hotela. Od obiteljskih hotela se u narednim godinama ocekuje znacajan porast udjela u
ukupnim smjeStajnim objektima na razini Dubrovacko — neretvanske Zupanije. Oni se
posebno istiCu time $to svojom unutra$njoS¢u, odnosno osoblja prema korisnicima, dodatnim
sadzajem, atmosferom 1 ponudom pruzaju neSto autohtono, te svojim poslovanjem

promoviraju destinaciju u kojoj se nalaze.
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5. ZAKLJUCAK

Turizam danas predstavlja jednu od najznacajnijih gospodarskih djelatnosti unutar
svjetske ekonomije. Istovremeno je to djelatnost koja iz godine u godinu kontinuirano
ostvaruje visoke stope rasta. Ubrzanim razvojem znanosti 1 tehnologije, posebno
prijevozni¢ke, komunikacijske 1 informati¢ke velike geografske razlike izmedu pojedinih
dijelova naSeg planeta, neko¢ tesko savladive, danas postaju lako dostupne mnogim
kategorijama stanovniStva. Budu¢i da je u turizmu, posebno u hotelijerstvu, jo§ uvijek
nemoguce mnoge procese automatizirati, turizam 1 dalje predstavlja radno intenzivnu
djelatnost, zbog toga je neophodno usavrSavati i motivirati kompetentne djelatnike u turizmu.
Dok se turizam u svijetu (barem u najdinami¢nijem dijelu) razvijao u relativno stabilnim
uvjetima, turistiCka situacija u Dubrovacko — neretvanskoj Zupaniji (ali 1 na razini Republike
Hrvatske) je imala drugaciji ritam 1 smjer, posebno zbog politickih okolnosti i Domovinskog

rata.

U prvim godinama rata, turizam Dubrovacko — neretvanske Zupanije se suocio sa
nizom problema. Najveci dio kapaciteta je bio viSe godina van funkcije, dio je bio razoren u
ratnim dogadanjima, a dio devastiran zbog koriStenja u svrhu smjestaja velikog broja
izbjeglica 1 prognanika iz Hrvatske 1 Bosne 1 Hercegovine. Pofetkom dvadeset 1 prvog
stolje¢a, dolaskom inozemnih banaka, te jacanjem nacionalne razvojne banke, ali i ulaskom
prvih ozbiljnijih investitora na podrucje spomenute Zupanije — turistiCka, ali i1 hotelijerska
slika se pocinje mijenjati (na bolje). Trenutno postoji nekoliko svjetskih trendova koji su
prisutni na globalnoj razini, ali 1 razini Dubrovacko — neretvanske Zupanije: konsolidacija
hotelsko turistickog sektora kroz proces preuzimanja i spajanja (akvizicije), te okrupnjivanje
hotelsko turistickih kapaciteta u okviru hrvatskih vlasni¢kih grupacija. Rezultat spomenutih
trendova je taj da nekoliko najvecih vlasnickih grupacija upravlja ve¢im dijelom ukupnih
kapaciteta hotela, naselja, 1 kampova u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji (Valamar Riviera,

Jadranski luksuzni hoteli, Maistra, itd.).

Dubrovacko — neretvanska zupanija (tocnije Dubrovnik 1 njegova okolica) smatraju se
»perjanicom® hrvatskog turizma iz viSe razloga: visok stupanj konkurentnosti, pregrst
raspolozivih resursa, dugogodis$nja tradicija, te polagani ali sigurni porast potraznje. Rizik s

kojim se susre¢e turizam, ali 1 hotelijerstvo promatrane zupanije jest upravo izlozenost
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uvjetima stalnog rasta Sto rezultira daljnjim povecanjem guzvi, te bitnim reduciranjem
kvalitete usluge. Spomenuti problem (problemi) i1 dalje nisu rijeSeni na kvalitetan nacin. Da bi
se Dubrovacko — neretvanska Zupanija usmjerila u boljem turisticko — hotelijerskom pravcu,
potrebno je poraditi na osmisljavanju ozbiljne strategije kako u turizmu, tako i1 u hotelijerstvu.
Promatrana Zupanija ima svoje potencijale i prilike, ali 1 probleme u kojima se doslovno
,»gusi“, posebno u segmentu koji ukazuje da Zupanija nema kvalitetne alternative kako u
hotelijerstvu, tako i u turizmu. Sto se tile strategija, neophodno je (ne) postojeéu strategiju
usmjeriti prema razvoju destinacijskog menadzmenta u Sto treba ukljuciti sve nadlezne, ali 1
sve one koji su zainteresirani, kako bi se definirali ciljevi, ali 1 utvrdili prioriteti smjernica
buduceg djelovanja. Kao tri najkvalitetnije perspektive hotelijerstva Dubrovacko -
neretvanske Zupanije, autor diplomskog rada je odabrao zeleni (eko) hotel, tehnoloske

inovacije u hotelijerstvu, te ulaganje u znanje hotelskih zaposlenika.

Uvodenje eko standarda u hotele je odgovor na trendove 1 doprinos ocuvanju okoliSa 1
odrzivom razvoju. Klimatske promjene imaju veliki utjecaj na turizam, te se predvida da ¢e
globalno zatopljenje mijenjati navike putovanja, te da ¢e sve veci broj turista putovati izvan
glavne ljetne sezone. Ekoloska svijest sve je izrazenija, te ¢e potraznja za ekoturizmom sve
viSe rasti, §to znaCi da ¢e se u turistickim uslugama sve veca paznja stavljati na smanjenje
Stetnog otpada, recikliranja 1 odgovornost za ekoloski svjesno ponaSanje turista. Pojam ,,eko
hotela® se odnosi na skupinu hotelskog smjestaja koja je izgradena i1 koja djeluje na odrzivom
principu, jer se energija, voda 1 ostali resursi koriste mnogo efikasnije 1 u¢inkovitije za razliku
od konvencionalnih hotela. Takoder treba naglasiti kako se pojam ,,eko hotela* (ili ,,odrzivog
hotela®) danas ne odnosi isklju¢ivo na odgovorno postupanje prema okoliSu, ve¢ ukljucuje i
drustvenu komponentu, odnosno odgovornost prema svojim zaposlenicima i lokalnoj
zajednici. Da bi se sada$nji 1 budu¢i hotelijeri odlucili na ponudu hotelskog smjestaja koje ima
oznaku ,,eko hotel®, potrebno je dodatno educirati javnost i omoguciti kvalitetan prijenos
informacija o prednostima uvodenja okoliSno i1 druStveno odgovorne prakse u poslovanju.
Odrzivi turizam 1 hotelijerstvo ide u korak s potrebama danas$njih turista 1 hotelskih gostiju, a

istodobno §titi 1 poboljSava prilike za buducnost.

Sposobnost hotelske organizacije da inovira 1 iskoristi prednosti inovacija odlucujuci
je faktor opstanka hotelskih organizacija u danasnjem turbulentnom 1 nestabilnom okruzenju.
Suvremeni gosti ocekuju zadovoljenje svojih potreba 1 premaSivanje ocekivanja, Sto je

60



moguce posti¢i jedino kontinuiranim unapredenjem ponude i1 svih aktivnosti. Za generiranje
novina u poslovanju potrebno je da hoteli Dubrovacko — neretvanske Zzupanije prvenstveno
procijene zelje i potrebe svojih (potencijalnih) gostiju, te razviju specifi¢nu ponudu koja ¢e
zadovoljiti sve probirljivije zahtjeve istih. Pored toga, hotelski objekt novitete u ponudi moze
razvijati samo uz poStovanje vlastitih ograniCenja u pogledu financijskih, kadrovskih,
tehnoloskih 1 drugih resursa. U kreiranju novih ideja i ponuda, hoteli trebaju u §to ve¢oj mjeri
biti orijentirani upravo na goste, stvaraju¢i prisan odnos prepun povjerenja, kako bi se §to
lakSe prepoznali zahtjevi koji nisu jasno (direktno) iskazani. Za potrebe ovog diplomskog
rada, autor je kao primjer tehnoloske inovacije u hotelijerstvu naveo primjer suvremene
tehnologije koju u Republici Hrvatskoj pruza Hrvatski Telekom. Suvremene tehnologije u
hotelijerstvu znatno olakSavaju, Stede novac 1 vrijeme, te utje€u na zadovoljstvo gosta. Gosti
danas traze lezerniji pristup, fleksibilniju uslugu, te interaktivniju komunikaciju. Ovisno o
konkretnoj potrebi korisnika, Hrvatski Telekom kombinira prakti¢no sve usluge i1 tehnologije
kojima raspolaze (fiksne, mobilne i cloud usluge). Hrvatski Telekom je dosada uspjesno
realizirao viSe od sto pedeset projekata 1 opremio mnostvo hotela sa cjelovitim ICT rjeSenjem.
Konkretno se radi o trima novim uslugama za hotelijerstvo: Hotel PMS (Property
Management System) razvijen u suradnji s Remarisom, mobilnu hotelsku aplikaciju u
suradnji s Combisom 1 Hotel TV razvijen u suradnji s Cronezom. To¢na evidencija potrosnje
gostiju, brza 1 automatizirana prijava 1 odjava gostiju, automatizirani sustav vodenja internih i
vanjskih rezervacija, mogucnost pracenja potroSnje materijala, trenuta¢ni uvid u stanje
domacinstva 1 izvjesStaji o poslovanju, samo su neke od prednosti novog nacina hotelskog

poslovanja kojeg nudi Hrvatski Telekom.

Kao tre¢u perspektivu, odnosno moguénost poboljSanja hotelijerstva na razini
Dubrovacko — neretvanske zupanije, autor diplomskog rada istice ulaganje u znanje hotelskih
zaposlenika, a sve u cilju podizanja konkurentnosti hotela. Suvremeno poslovanje hotela je
sve viSe fokusirano na razvoj ljudskih potencijala kao osnove za konkurentnost poduzeca,
stoga je unutar hotelske industrije neophodno zaposlenike motivirati, te obrazovati kako bi
usluga bila Sto kvalitetnija. Obrazovanje zaposlenika razvoj njihovih kompetencija povezani
su s trziSnim uspjehom poslovanja, jer poduzeca koja dobro posluju 1 imaju stalan rast
poslovanja svjesna su intelektualnog kapitala kao vaznog ,,oruda‘ u razvoju poslovanja. Kako
bi zaposlenici $to bolje obavljali svoj posao moraju biti spremni na sve izazove, a to mogu

jedino ako posjeduju odgovarajue kompetencije. Ukoliko zaposlenik nije spreman na
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usvajanje novih znanja 1 daljnji razvoj vjestina, vrlo je vjerojatno da ¢e obuka biti neefikasna.
U poslovnom svijetu sve se viSe provodi kontinuiran trening zaposlenika, a velika paznja
posvecuje se uvodenju novih zaposlenika u organizaciju kroz model mentorskog vodenja.
Ukoliko se od prvog dana ulaze u novog zaposlenika stvara se dobra slika o organizaciji i
meduljudskim odnosima u njoj, $to rezultira viSom razinom odanosti organizaciji 1 ve¢om
predanosti obavljanju posla. Stvoriti organizaciju koja ,,zlata vrijedi* nije lako, no redovitom
edukacijom, motivacijom 1 pra¢enjem radne uspjesnosti svih zaposlenika moguce je postati
prepoznatljivim na trzistu, Sto dovodi do veceg broja klijenata (turista) kojima nije presudna
cijena ako je razina usluge na visokoj razini. Zadovoljni klijenti uvijek se rado vrate, Salju

preporuke diljem svijeta 1 na taj nacin podizu ugled organizacije 1 donose profit.

Mogucénosti za razvoj hotelijerstva u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji se najvise
temelje na privlacenju stranih investitora koji ¢e ulagati u hotelijerstvo, odnosno na izgradnji

obiteljskih (boutiq) hotela.
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