Kvaliteta privatnog smjestaja u zasti¢enoj svjetskoj
cjelini

Cukié, Monika

Graduate thesis / Diplomski rad
2024

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Dubrovnik / SveuciliSte u Dubrovniku

Permanent link / Trajna poveznica: https://Jum.nsk.hr/urn:nbn:hr:155:477391

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

Download date / Datum preuzimanja: 2024-12-01

/‘x Repository / Repozitorij:

SVEUCILISTE U DUBROVNIKU , o ,
UNIVERSITY OF DUBROVNIK Repository of the University of Dubrovnik

AN §epér

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


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:155:477391
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.unidu.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/unidu:2631
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unidu:2631

SVEUCILISTE U DUBROVNIKU
STRUCNI SPECIJALISTICKI STUDIJ HOTELIJERSTVO

MONIKA OLIVARI

KVALITETA PRIVATNOG SMJESTAJA U ZASTICENOJ SVJETSKOJ
CJELINI

PRIVATE ACCOMMODATION QUALITY IN A WORLD HERITAGE
SITE (WHS)

DIPLOMSKI RAD

Dubrovnik, rujan 2024.



SVEUCILISTE U DUBROVNIKU
STRUCNI SPECIJALISTICKI STUDIJ HOTELIJERSTVO

KVALITETA PRIVATNOG SMJESTAJA U ZASTICENOJ SVJETSKOJ
CJELINI

PRIVATE ACCOMMODATION QUALITY IN A WORLD HERITAGE
SITE (WHS)

DIPLOMSKI RAD

Kolegij: Trendovi u hotelijerstvu
Studij: Hotelijerstvo

Vrsta studija: strucni

Razina: diplomski

Studijski smjer: Hotelijerstvo
Mentorica: izv.prof. Ana Portolan
Studentica: Monika Cukié¢
JMBAG: 0275041647

Dubrovnik, rujan 2024.



SAZETAK

Republika Hrvatska ima osam kulturnih i dvije prirodne cjeline uvrstene na Popis UNESCO
zaSticene bastine, a jedna od njih je i Stara gradska jezgra u Dubrovniku. Dubrovnik je
poznata turisti¢ka destinacija koju je 2023. posjetilo 1.246.178 turista (TZ Dubrovnik, 2024),
a Cija popularnost se temelji primarno na atraktivnosti Stare gradske jezgre i starih gradskih
zidina unutar kojih se nalaze razne povijesne znamenitosti, crkvice i muzeji. lako ne postoje
sluzbeni podaci, evidentno je kako se veliki broj domaceg stanovnistva iselio iz spomenutog
naselja te je vec¢ina smjestajnih jedinica pretvorena u apartmane namijenjene za kratkoro¢no
iznajmljivanje u turisticke svrhe. S druge strane, kako je Stara gradska jezgra primarna
atrakcija grada, visoko je posje¢ena ne samo od strane turista koji ostvaruju nocenja nego i
dnevnih posjetitelja te gostiju s brodova na kruznim putovanjima. Zbog ugroZenosti
zaSticene cjeline prezasi¢enoséu, UNESCO je podnio upozorenje odredivsi maksimalni
mogucéi broj osoba koje istovremeno mogu boraviti u Starog gradskoj jezgri, a Grad
Dubrovnik je implementirao kamere na Sest lokacija koje prate brojéano stanje unutar
Centra te boljom organizacijom osigurao bolju raspodjelu dolazaka posjetitelja s brodova na
kruznim putovanjima. Kako u svijetu, tako i u Dubrovniku, Dubrovcani su ranije ugoséavali
turiste u svojim domovima kako bi dodatno prihodovali no pojava ekonomije dijeljenja i
ekspanzija platformi za oglasavanje smjestaja dovela je do masovnog rasta privatnih
smjestajnih jedinica i rezultirala ve¢im brojem lezajeva od onih koje nude hoteli. Iz tog
razloga, opravdano je zakljuciti kako privatni smjestaj ima znacajan utjecaj na ukupnu
kvalitetu destinacije. lako hrvatsko zakonodavstvo detaljno definira uvjete i pravila koje
smjestajna jedinica mora zadovoljiti kako bi mogla biti predmet iznajmljivanja, kvaliteta nije
definirana samo opipljivim atributima ve¢ i onim neopipljivim koji su teze mjerljivi. Ovaj rad
usmjeren je na mjerenje kvalitete privatnog smjestaja unutar Stare gradske jezgre grada
Dubrovnika uz koriStenje SERVQUAL modela mjerenja kvalitete kojim ¢e se usporediti
ocekivanja gostiju prije dolaska u smjestaj i percepcije o kvaliteti nakon dolaska u smjestaj i
konzumiranja usluge.

Kljucne rijeci: UNESCO zasti¢ena cjelina, Dubrovnik, kvaliteta, privatni smjestaj, SERVQUAL



SUMMARY

The Republic of Croatia has eight cultural and two natural entities included in the UNESCO
Protected Heritage List, one of which is the Old Town Center in Dubrovnik. Dubrovnik is a
well-known tourist destination visited by 1.246.178 tourists in 2023 (TZ Dubrovnik, 2023),
whose popularity is based primarily on the attractiveness of the Old Town and the old city
walls, which contain various historical sights, small churches and museums. Although there
are no official data, it is evident that a large number of the local population moved out of the
mentioned settlement and most of the accommodation units were turned into apartments
intended for short-term rental for tourist purposes. On the other hand, given that the Old
Town is the primary attraction of the city, it is highly visited not only by tourists who spend
the night, but also by day visitors and guests from cruise ships. Due to the threat of the
protected whole by oversaturation, UNESCO submitted a warning determining the maximum
possible number of people who can stay in the Old Town at the same time, and the City of
Dubrovnik implemented cameras at six locations that monitor the numerical situation inside
the Center and ensured a better distribution of visitor arrivals from cruise ships through
better organization. The people of Dubrovnik have hosted tourists in their homes before in
order to earn extra income, but the emergence of the sharing economy and the expansion of
accommodation advertising platforms has led to a massive growth of private
accommodation units and resulted in a larger number of beds than those offered by hotels.
For this reason, it is justified to conclude that private accommodation has a significant
impact on the overall quality of the destination. Although Croatian legislation defines in
detail the conditions and rules that the accommodation unit must meet in order to be the
subject of renting, quality is not only defined by tangible attributes but also by intangible
ones that are more difficult to measure. This work is focused on measuring the quality of
private accommodation within the Old Town of the city of Dubrovnik with the use of the
SERVQUAL quality measurement model, which will compare guests' expectations before
arriving at the accommodation and perceptions about quality after arriving at the
accommodation and consuming the service.

Key words: UNESCO protected area, Dubrovnik, quality, private accommodation, SERVQUAL
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1. UVOD

Ovaj rad nadovezuje se na postojeéi zavrsni rad autorice u kojem je predmet istrazivanja bila
kvaliteta privatnog smjestaja u naselju Dubrovnik, a koji sada obraduje temu kvalitete
privatnog smjestaja uzeg podrucja unutar naselja Dubrovnik, odnosno Stare gradske jezgre
koja je pod zastitom UNESCO-a. Bududi da se radi o najatraktivnijoj lokaciju u Dubrovniku
koja omogucuje ostvarenje najveéih prodajnih cijena, interes istrazivanja jest otkriti
odgovara li kvaliteta tom statusu, odnosno, smatraju li gosti da su dobili ocekivanu razinu
usluge i konacno, ,value for money“. Nadalje, TOMAS istraZivanje pokazalo je kako su jedno
od glavnih negativnih utjecaja, odnosno smetnji prilikom boravka turista u destinaciji, guzve
na ulicama, trgovima, Setnicama, atrakcijama i sl. (TOMAS HRVATSKA, 2023). Istrazivanje u
sklopu ovog rada osvrnulo se i na taj faktor s obzirom da je Stara gradska jezgra u
Dubrovniku visoko posjecena, a prezasi¢enost i prevelike guzve takoder mogu utjecati na
ukupnu percepciju o kvaliteti smjestaja. U svrhu istrazivanja koriSten je SERVQUAL model
mjerenja kvalitete, jedan od najprihvadenijih instrumenata za mjerenje kvalitete usluga.

1.1. Problem istraZivanja

Dominacija privatnog smjestaja u ukupnoj ponudi turistic¢kih leZzajeva na trzistu u Dubrovniku
namece zakljuéak kako privatni smjestaj ima znacajan utjecaj na ukupnu kvalitetu
destinacije. Za razliku od hotelskog smjestaja gdje kontrolu kvalitete razvijaju same hotelske
kuce kao bitan dio poslovanja, privatni smjestaj je nedvojbeno heterogeniji i raznovrsniji
(puno razlicitih privatnih iznajmljivaca i razli¢itih smjestaja na trzistu) Sto otezava upravljanje
kvalitetom. lako privatno iznajmljivanje smjestaja veéinom predstavlja samo dodatnu zaradu,
s obzirom na rasprostranjenost i utjecaj koji moze imati na percipiranje cijele destinacije,
kvaliteta ove vrste smjestaja iziskuje konkretna istrazivanja.

1.2. Predmet i ciljevi istrazivanja

Predmet istraZivanja rada jest utvrdivanje kvalitete privatnog smjestaja u ogranicenom
podrué¢ju grada Dubrovnika koji je pod zastitom UNESCO te utvrdivanje razlike izmedu
ocekivane i isporucene usluge koja se sastoji od opipljivih i neopipljivih elemenata. Pozitivnha
razlika pokazatelj je nadmasenih ocekivanja korisnika smjestaja, a negativna razlika
pokazatelj neostvarenih ocekivanja.

Ciljevi istrazivanja:



- koriste¢i SERVQUAL metodu mjerenja kvalitete kao primarnog alata, istraziti kvalitetu
usluge privatnog smjestaja u zasti¢enoj svjetskoj cjelini;

- saznati zadovoljava li privatni smjestaj u zasti¢enoj svjetskoj cjelini potrebe gostiju;
- otkriti koliko su domacini posveéeni potrebama gostiju;

- utvrditi jesu li gosti dobili uslugu kakvu su ocekivali.

1.3. Istrazivacke hipoteze

H1: Razina ocekivane kvalitete privatnog smjestaja u zasti¢enoj svjetskoj cjelini u Dubrovniku
je visoka.

H2: Razina percipirane kvalitete privatnog smjestaja u zasti¢enoj svjetskoj cjelini u
Dubrovniku je visoka.

H3: Turisti koji borave u privatnim smjestajnim jedinicama u zasticenoj svjetskoj cjelini su
najzadovoljniji razinom susretljivosti pruzatelja usluge.

1.4. Struktura rada

Rad je podijeljen u sedam poglavlja zaokruZzenih u cjelinu, a zapocinje uvodom koji istic¢e
motive rada te problem i ciljeve rada kao i radne hipoteze istrazivanja. Poglavlje , Zasti¢ena
svjetska bastina“ kroz tri potpoglavlja obraduje UNESCO bastinu u svijetu i Hrvatskoj, a zatim
i u gradu Dubrovniku. Kroz poglavlje se isprepli¢e i utjecaj turizma na UNESCO bastinu i
obratno. U poglavlju ,Ekonomija dijeljenja“ kroz tri potpoglavlja definiraju se pojam
ekonomije dijeljenja, vrste i tipovi platformi ekonomije dijeljenja, klju¢ uspjeha takvih
platformi, motivi koriStenja, pregled prednosti i mana kao i uloga ekonomije dijeljenja u
turizmu, zakljuéno s regulacijama takvog poslovanja. Sljedeée poglavlje, , Privatni turisticki
smjestaj“, pokazuje zastupljenost takve vrste smjeStaja u Europi, a zatim u Hrvatskoj i u
gradu Dubrovniku. Peto poglavlje ,Zakonski okvir privatnog smjestaja“ istice legislative i
pravila u razli¢itim drzavama Europske Unije i finalno u Republici Hrvatskoj. ,Kvaliteta usluge
u privatnom smjestaju” jest Sesto poglavlje koje definira pojmove usluge i kvalitete kao i
karakteristi¢nosti mjerenja kvalitete usluge i modela koji se u tu svrhu koriste. Sedmo,
ujedno i posljednje poglavlje pod nazivom ,Kvaliteta turistickog smjestaja u Dubrovniku,
zaSticenoj svjetskoj cjelini“ prezentira rezultate istraZivanja o kvaliteti usluge privatnog
turistickog smjestaja u Staroj gradskoj jezgri grada Dubrovnika koja je uvrstena u zasticenu
UNESCO bastinu, objasnjava metodologiju istrazivanja i analizira dobivene rezultate. Rad



zavrSava zaklju¢kom u kojem se koncizno daju zakljuéna razmatranja i smjernice za bududi
razvoj.

1.5. Metodologija

U svrhu objektivnosti, preciznosti, pouzdanosti i efikasnosti istrazivanja, koriStena je metoda
ispitivanja putem anketnog upitnika. Uz metodu ispitivanja u radu su koriStene i druge
metode: analiza i sinteza, indukcija i dedukcija, klasifikacija i deskripcija, komparacija i
generalizacija te dokazivanje/opovrgavanje.



2. ZASTICENA SVJETSKA BASTINA

1972. UNESCO (Organizacija Ujedinjenih naroda za obrazovanje, znanost i kulturu) je usvojio
»,Konvenciju o zastiti svjetske kulturne i prirodne bastine” (u daljnjem tekstu: Konvencija) kao
medunarodni ugovor kojim nastoji potaknuti identifikaciju, zaStitu i o¢uvanje kulturne i
prirodne bastine diljem svijeta, a koja se smatra od izuzetne vaznosti za ¢ovjeanstvo (About
World Heritage, n.d.). UNESCO poti¢e zemlje na potpisivanje Konvencije te pomaze u
ocCuvanju bastine, poti¢e zemlje ¢lanice da predlazu dobra za upis na Popis svjetske bastine,
potic¢e drzave u zastiti bastine omogudujuci tehni¢ku pomo¢ i stru¢na usavrSavanja, pomaze
u promicanju svijesti o zastiti i vaznosti svjetske bastine te poti¢e medunarodnu suradnju u
svrhu ocuvanija svjetske prirodne i kulturne bastine (Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.).

Od usvajanja Konvencije do danas, Svjetska bastina uvrstila je na popis 1154 prirodnih i
kulturnih cjelina u 167 zemalja ¢lanica (World Heritage List, n.d.). Isklju¢ivo zemlje koje su
potpisivanjem Konvencije postale ¢lanice te se time obvezale Stiti svoju prirodnu i kulturnu
bastinu mogu predloziti nominaciju dobara na svom teritoriju, nakon ¢ega slijedi razmatranje
za uvrstavanje na UNESCO-ov Popis svjetske bastine (Nominations, n.d.). Najveci broj dobara
uvrstenih na popis Svjetske bastine imaju sljedeée zemlje: Italija (58), Kina (56), Njemacka
(51), Spanjolska (49) i Francuska (49), dok je 27 zemalja ¢lanica koje nemaju niti jedno dobro
uvrsteno na Popis (Statistics, n.d.).

Kulturne cjeline definirane Konvencijom mogu biti (World Heritage Center, 2015):

e Spomenici: arhitektonska djela, Spiljske nastambe i kombinacije obiljezja, djela
monumentalnih skulptura i slikarstva, elementi ili gradevine arheoloske prirode;

e Skupine zgrada: skupine zasebnih ili povezanih gradevina zbog svoje arhitekture,
homogenosti ili uloge u krajoliku;

e Lokaliteti: djela ¢ovjeka ili kombinirana djela ¢ovjeka i prirode te podrucja arheoloskih
nalazista, a koji imaju izuzetnu vrijednost sa stajaliSta povijesti, umjetnosti ili
znanosti.

Prirodne cjeline koje drZzave mogu predloZiti s namjerom uvrsStavanja u svjetsku zasti¢enu
bastinu ukljucuju (World Heritage Center, 2015):

e Prirodne znacdajke koje se sastoje od bioloskih i fizickih formacija ili skupina takvih
formacija;

o Fiziografske i geoloSke formacije te precizno ocrtana podrucja koja ¢ine staniste
ugrozenih biljnih i Zivotinjskih vrsta;

e Prirodni lokaliteti ili precizno ocrtana podrucja, a koja imaju izuzetnu vrijednost s
estetskog ili znanstvenog stajalista, stajalista zastite ili oCuvanja i prirodne ljepote.



Uz navedene dvije kategorije, Konvencija ukljucuje takoder kategoriju “Mjesovite kulturne i
prirodne bastine”, a Ciji uvjet ispunjavanja jest zadovoljavanje dijela ili cijele definicije i
prirodne i kulturne bastine (World Heritage Center, 2015). Trenutno je u toj kategoriji
priznato 39 dobara u svijetu (World Heritage List, n.d.).

lako Svjetska bastina pomaze zemljama clanicama u ocuvanju i zastiti bastine na njihovom
teritoriju, potpisivanjem Konvencije €lanice su se obvezale prije svega same planirati i
djelovati kako bi ju o€uvale, a Svjetska bastina ima ulogu potpore (Convention, 1972). Zemlje
¢lanice duZne su periodi¢no izvijestiti Svjetsku bastinu o stanju dobra te djelovanjima koje
poduzimaju u svrhu ocuvanja zasticenog dobra (Convention, 1972). U skladu s tim,
Povjerenstvo svjetske bastine (u daljnjem tekstu: Povjerenstvo) je donijelo rjesenje o
postupku uklanjanja dobra s Popisa svjetske bastine u slucajevima ako je dobro
propalo/izmijenjeno do te mjere da vise nema svojstva zbog kojih je i uvrSteno na Popis ili
ako je dobro vec bilo ugrozeno ljudskim djelovanjem u vrijeme nominacije, a drZzava clanica
nije poduzela potrebne korektivne mjere u predlozenom vremenskom roku (World Heritage
Centre, 2019). Inace, Povjerenstvo se sastoji od 21 drzave ¢lanice ciji je mandat Sest godina i
sastaje se jednom godisSnje, a zadaci su mu: definiranje koristenja Fonda svjetske bastine,
dodjeljivanje pomodi na zahtjev drzava stranaka, odlucivanje o tome hodée li neko dobro biti
upisano ili uklonjeno s Popisa svjetske bastine, ispitivanje izvjeStaja o o¢uvanosti upisanih
dobara, odlucivanje o upisu ili brisanju dobara s popisa ugroZene svjetske bastine te trazenje
od drZava da poduzmu mjere kada imovinom ne upravljaju pravilno (The World Heritage
Commitee, n.d.).

U posljednjih 50 godina, otkako je ustanovljena Konvencija o zastiti svjetske kulturne i
prirodne bastine, tri su dobra uklonjena sa Popisa, a od toga dvije kulturne cjeline i jedna
prirodna (World Heritage List, n.d.). 2007., lokalitet Utociste arapskog oriksa u Omanu
postao je prva zastiéena svjetska cjelina koja je uklonjena sa Popisa (News, 2007). Odluka
Povjerenstva utemeljena je na odluci Omana da veli¢inu zastiéenog podrucja smanji za ¢ak
90%, Sto je protivno smjernicama Konvencije (News, 2007). Nadalje, zakljueno je kako
Oman nije djelovao u smjeru zastite podrucja, Sto dokazuje Cinjenica kako se zbog krivolova i
degradacije staniSta populacije arapskog oriksa smanjila toliko da je neizvjestan njen
opstanak (News, 2007). 2009. uslijedilo je uklanjanje prirodne cjeline, doline rijeke Labe
pokraj grada Dresdena u Njemackoj zbog odluke o gradnji mosta i autoceste u okviru tog
podruéja ¢ime je ono izgubilo svojstva koja je imalo prilikom uvrstavanja na Popis svjetske
zasSti¢ene bastine (News, 2009). Trece, ujedno i zadnje dobro koje je izgubilo status svjetske
bastine u 2021. je Liverpool- pomorski i trgovacki grad, a razlog je provedba plana razvoja sto
je prepoznato kao Stetno za autenti¢nost i integritet mjesta (News, 2021).

Nadalje, kao $to je Liverpool najprije 2012. bio uvrsten na popis zasticenih cjelina koje su u
opasnosti (News, 2021), trenutno su na popisu ukupno 52 prirodna i kulturna dobra, a
kojima prijete opasnosti kao Sto su: opasnost od nestanka uzrokovana ubrzanim



propadanjem, opasnost zbog brzog urbanog ili turistickog razvoja, izbijanje rata ili prijetnja
oruzanim sukobom, kataklizme i ozbiljne prirodne nepogode kao Sto su pozari, potresi,
poplave i slicno (World Heritage Convention, n.d.). Kako bi se drzavama c¢lanicama pruzila
pomo¢ i potpora u oCuvaju i zastiti zasStiéene bastine, 1977. stvoren je ,Fond zasticene
bastine” koji se prvenstveno sastoji od doprinosa koje plaéaju drzave clanice, odnosno
zemlje koje su ratificirale Konvenciju o svjetskoj bastini, a koje bez obzira na volonterske
uplate moraju svake dvije godine uplatiti iznos koji je izglasalo Povjerenstvo (World Heritage
Fund, n.d.). Sredstva se nadopunjavaju raznim dobrovoljnim prilozima koje daju vlade,
zaklade, privatni sektor i opéa javnost (World Heritage Fund, n.d.). Povjerenstvo takoder
odreduje dvogodi$nji budZet, kao i plan njegovog koristenja pa je tako za 2022. i 2023.
predvideno 5.9 milijuna dolara kao i 0.4 milijjuna dolara namijenjenima za hitnu pomo¢
(World Heritage Fund, n.d.).

2.1. Zasticena svjetska bastina i turizam

Prepoznajudi problematiku utjecaja turizma na zasti¢enu bastinu, 2011. UNESCO je zapoceo
razvoj Programa Svjetska bastina i odrzivi turizam kao odgovor na zahtjev Povjerenstva
svjetske bastine donesene na 34. zasjedanju u Braziliji u 2010. koje je to zatrazilo od Centara
svjetske bastine (Sustainable tourism, n.d.). 2012. na 36. zasjedanju u Rusiji iznesen je
potpuni program u okviru kojeg Svjetska bastina istice razumijevanje da su dobra pod
njihovom zastitom ujedno vazna turisticka odrediSta koja ako se njima pravilno upravlja
imaju veliki potencijal za lokalni ekonomski razvoj, odrzivost i jacanje drustvene otpornosti
(World Heritage Center, 2015). Nadalje, smatra da ako se pristupa odgovorno, turizam moze
biti pokreta¢ ocuvanja kulturne i prirodne bastine te sredstvo odrzivog razvoja (World
Heritage Commitee, 2012). No, ako se djeluje neplanski i neodgovorno, turizam moze
djelovati negativno na drustvene, kulturne i ekonomske aspekte te imati razorne ucinke na
lokalnu zajednicu (World Heritage Commitee, 2012). Brundtland Report (1987) definira
,odrZivi razvoj” kao razvoj koji zadovoljava potrebe sadasnjosti bez da ugrozava moguénosti
bududih generacija da zadovolje vlastite potrebe, u sklopu ¢ega je istaknuo cetiri nacela
odrzivosti: (1) holisticko planiranje i stratesko odlucivanje, (2) ocuvanje bitnih ekoloskih
procesa, (3) zastita bastine ljudi i bioraznolikosti i (4) rast koji se moZe odrzati dugoroc¢no.

Svjetska bastina vjeruje kako je odnos izmedu turizma i svjetske bastine dvosmjeran Sto
znaci da turizam ako se njime dobro upravlja nudi prednosti cjelinama svjetske bastine no
ako se njime ne upravlja dobro, predstavlja za njih izazove (World Heritage Commitee,
2010). lako je primaran cilj priznanja od strane UNESCO-a oCuvanje zasti¢ene bastine, u
mnogim sluéajevima je ono rezultiralo znaéajnim poveéanjima inozemnih turista, stvarajudi
snaznu vezu izmedu priznanja zasticene svjetske cjeline i turizma (Breakey, 2012). No,
opasnost koja prijeti jest sto mnoge zemlje turisticki razvoj stavljaju na prvo mjesto (Su &
Wall, 2011), a sto u nekim slucajevima moZe dovesti u pitanje i sam opstanak zastiéene
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cjeline (Gonzalez Santa-Cruz & Ldépez-Guzman, 2017), na $to upozoravaju i razni strucnjaci
koji izrazavaju zabrinutost moguéeg utjecaja masovnog turizma na oStecenja zasticenih
cjelina (Yang & Lin, 2014). Svjetska bastina zajedno sa dionicima u turizmu smatra se
odgovornom u smislu oCuvanja bastine te odrzivog razvoja kroz odgovarajuc¢e upravljanje
turizmom (Sustainable tourism, n.d.), ¢ime pokazuje shvaéanje kompleksnosti, ali i
spremnost na zajednicko djelovanje. Cilj programa jest olaksati upravljanje i razvoj odrzivog
turizma u okviru cjelina svjetske bastine kroz poticanje vece svijesti i uravnotezienog
sudjelovanja svih dionika kako bi se zastitila dobra i njihova izvanredna jedinstvena
vrijednost (Sustainable tourism, n.d.). Program predstavlja novi pristup temeljen na dijalogu i
suradnji dionika gdje planiranje turizma i upravljanje bastinom integrirano na razini
destinacije (Sustainable tourism, n.d.).

Svjesno rizika koji turizam mozZe imati na prirodna i kulturna dobra, Povjerenstvo svjetske
bastine istiCe kako bi razvoj turizma u i oko dobara svjetske bastine trebao biti jedan od
kljuénih problema kojem bi se trebale zemlje ¢lanice posvetiti u okviru svog menadZmenta
(World Heritage Commitee, 2014). Zbog toga Povjerenstvo snazno poti¢e zemlje ¢lanice da
osiguraju odrzivo planiranje i upravljanje turizmom u okviru objekata svjetske bastine te da
podrze implementaciju Programa odrZivog turizma (World Heritage Commitee, 2014).
Povjerenstvo za svjetsku bastinu traZi od drZava ¢lanica da kao dio odrzivog turizma razviju
planove upravljanja posjetiteljima te da donesu procjenu o broju posjetitelja koji
istovremeno mogu biti na jednom zasticenom podruéju kako bi se suzbio neregulirani
turizam i minimalizirala moguca Steta (World Heritage Commitee, 2015). Sa zabrinuto$éu se
primjecuje da se broj dobara na koje negativno utjece prenapucenost, zagusenost i razvoj
turisticke infrastrukture nastavlja povedavati (World Heritage Commitee, 2019). Landorf
(2009) provela je studiju planova upravljanja Sest zasti¢enih cjelina u Velikoj Britaniji s ciljem
procjene uskladenosti s idejom o odrZzivom turizmom kojom je utvrdeno kako planovi samo
djelomi¢no zadovoljavaju kriterije odrzivog razvoja te kako je unato¢ pomacima prema
odrzivom upravljanju svjetskom bastinom na razini politike, evidentna problematika
prakti¢ne provedbe.

Mnogi autori istrazivali su povezanost turistickih kretanja i povecanja broja turista s
postojanjem kulturnih ili prirodnih dobara koji imaju priznanje Zastiéene svjetske cjeline, u
raznim zemljama. Oznacavanje nekog mjesta kao Zasticene svjetske bastine percipira se kao
,brendiranje”, ¢ime ono postaje prepoznatljivije i atraktivnije (Timothy, 2011), a Sto moze
biti posebno korisno za manje poznate zemlje jer ,jamci“ kvalitetu destinacije (Poria, Reichel,
& Cohen, 2011). Neki autori kao Yang & Lin (2014) smatraju da povecanje broja turistickih
dolazaka u destinacijama gdje postoje zasticene cjeline uvelike ovisi o razini ciljanog
marketinskog promoviranja samih zasti¢enih atrakcija, Sto neke zemlje rade manje

agresivno.



No, razli¢ita istrazivanja su dala oprecne rezultate. Ribaudo & Figini (2016) su usporedili
turisticka kretanja prije i poslije dodavanja 16 zasticenih cjelina u Italiji na Popis svjetske
bastine te zakljucili kako ne postoje znatne promjene. IstraZivanje je potvrdilo zakljuc¢ak
(Cellini, 2011) koji je ve¢ ranije istaknuo kako priznanje o zasticenoj svjetskoj bastini nije
djelotvorno u privladenju turista u Italiji, dok s druge strane Yang & al. (2010.) tvrde da
zasti¢ene cjeline u Kini (posebno kulturne) imaju znacajan turisti¢ki ucinak. Osim Kine,
zaSticene svjetske cjeline pokazale su znacajno djelovanje na promociju domaceg i
inozemnog turizma u Engleskoj (Herbert, 2001) te Njemackoj, Madarskoj i Rumunjskoj (Light,
2000). Su & Lin (2014) primijetile su kako su dotadasnja istraZivanja bila orijentirala samo na
pojedinu drZzavu te su odlucile napraviti panel istraZivanje na svjetskoj razini ukljucivsi 66
drZzava u razdoblju 2000.-2009. IstraZivanje je pokazalo kako posjedovanje zastiéene svjetske
cjeline moze povecati broj dolazaka turista za 382,637, no naglasavaju kako se vece
promjene pojavljuju kod manje poznatih zemalja koje uvrStavanjem na Popis postaju
poznatije nego kod vec razvijenih i bogatih zemalja koje su otprije uZivale visoku turisti¢ku
potraznju (Su & Lin, 2014).

2.2. Zasti¢ena svjetska bastina u Hrvatskoj

lako je po veli¢ini jedna od manjih drZava na svijetu, Sarolika i bogata povijest ostavila je
Republici Hrvatskoj dragocjeno naslijede u vidu znamenitosti, bastine i umjetnickih djela koji
su proizasli od viSestoljetnog rada ljudskih ruku, kao i raznovrsnu kulturu i obicaje. Uz to,
Hrvatsku krase mnoge prirodne ljepote od kojih je veliki broj zastiéen od strane drzave i
imenovan kao rezervat, park prirode ili nacionalni park. Dokaz o bogatoj bastini je i ¢injenica
kako je Republika Hrvatska koja je 1979. bila dio drzave SFR Jugoslavije, od samih pocdetaka
bila ¢lanica UNESCO Svjetske zasticene bastine. Stovise, veé na treéem zasjedanju
Povjerenstva 1979. u Egiptu, tri dobra Republike Hrvatske dobila su status Svjetske zastiéene
cjeline, a to su: Stara gradska jezgra Dubrovnik, Povijesni kompleks Splita i Dioklecijanova
palaca te Nacionalni park Plitvicka jezera (UNESCO. World Heritage Commitee, 1979).
Hrvatska kulturna dobra, upisana na Popis zasticene bastine, nedvojbeno pokazuju hrvatsko
ravnopravno sudjelovanje u stvaranju naslijeda ¢ovjec¢anstva (Kusin, 2004.).

Hrvatska danas na Popisu zasticene svjetske bastine broji deset dobara, od kojih osam
kulturnih znamenitosti i dvije prirodne cjeline, a osim tri ve¢ navedena su jos:

e Kompleks Eufrazijeve bazilike u povijesnom sredistu Poreca (1997.)

e Povijesni grad Trogir (1997.)

e Katedrala Svetog Jakova u Sibeniku (2000.)

e Starogradsko polje na Hvaru (2008.)

e Stecci- srednjovjekovni nadgrobni spomenici (2016.)

e Obrambeni sustavi Republike Venecije 16. i 17. st. u Zadru i Sibeniku (2017.)



e Bukove prasume iizvorne bukove Sume

Uz spomenuta dobra, Hrvatska je u razdoblju 2005.-2020. prilozZila jo§ 15 dobara koja su
trenutno na Privremenom popisu, a koje ima namjeru predloZiti za nominaciju (States
Parties- Croatia, n.d.). Naime, to je popis svih dobara kulturne i/ili prirodne bastine za koje
drzave clanice smatraju da posjeduju izuzetnu vrijednost i da su stoga prikladne za
nominaciju u svrhu ostvarenja statusa Svjetske zasSticene bastine (Tenative Lists, n.d.).
UNESCO naglasava kako bi se popis trebao revidirati najmanje svakih deset godina te kako
dobro ne moze biti nominirano ako godinu dana prije toga nije uvrsteno na Privremeni popis
(Tenative Lists, n.d.).

18. lipnja 1999. u Republici Hrvatskoj (u daljem tekstu RH) je donesen Zakon o zastiti i
oCuvanju kulturnih dobara (u daljnjem tekstu: Zakon) koji podupire ocuvanje hrvatske
bastine i kulturnih dobara, a kojim je odredeno: ,vrste kulturnih dobara, uspostavljanje
zastite nad kulturnim dobrom, obveze i prava vlasnika kulturnih dobara, obavljanje upravnih
i inspekcijskih poslova, rad i djelokrug Hrvatskog vije¢a za kulturna dobra, financiranje zastite
i oCuvanja kulturnih dobara kao i druga pitanja u svezi sa zastitom i oCuvanjem kulturnih
dobara“ (Zakon o zastiti i oCuvanju kulturnih dobara, 2021).

Povijesni kompleks Splita i Dioklecijanova palaca

Zasti¢eni lokalitet svjetske bastine Povijesni kompleks Splita s Dioklecijanovom palacom
nalazi se na isto¢noj obali Jadrana, tocnije na prostoru Splitsko—dalmatinske Zupanije (Grada
Splita) koji je bogat tragovima raznih civilizacija, na Cijem je teritoriju krajem treéeg stoljeca
izgradena Dioklecijanova palaca (Grad Split, 2015). Kako je opisano na sluzbenim stranicama
grada Splita, Dioklecijanova palaca predstavlja jedan od najbolje sauvanih spomenika
rimskoga graditeljstva na svijetu (Dioklecijanova palaca, n.d.). Careva je palaca bila
sagradena kao spoj luksuzne vile, odnosno, ljetnikovca i rimskog vojnickog logora
(Dioklecijanova palaca, n.d.). Dok je juzni dio Palace bio je predviden za cara i odgovarajudi
drzavni i vjerski ceremonijal, sjeverni je bio za carsku strazu - vojsku, poslugu, za spremista i
slicno (Dioklecijanova palac¢a, n.d.). SFR Jugoslavija, drZava na Cijem se teritoriju lokalitet tada
nalazio, uvrStavanje na Popis svjetske bastine obrazlozZila je sljedeéim rije¢ima: , Povijesna
cjelina grada Splita s Dioklecijanovom palaéom ima visestruki znac¢aj ne samo na podrucju
Jugoslavije, veé i na svjetskoj razini”, dodavsi kako najveca vrijednost Dioklecijanove palace
proizlazi iz njezina neprekidnog postojanja kroz kasnu antiku, kroz rani srednji vijek kada je
pretvorena u zZivi srednjovjekovni grad pa sve do sada kada poprima funkciju velikog
gradskog sredista” (Grad Split, 2015).



Nacionalni park Plitvicka jezera

Kako je objasnjeno na sluzbenim stranicama NP Plitvic¢ka jezera, nastajanje sedre omoguceno
je interakcijom vode, zraka, geoloske podloge i organizama te je zahvaljuju¢i posebnim
fizikalno-kemijskim i bioloSkim uvjetima doSlo do pregradivanja vodotoka te stvaranja niza
jezera, barijera i slapova (NP Plitvicka jezera, n.d.). Ukupno je nastalo 16 Plitvickih jezera koja
predstavljaju veliCanstven arhitektonski fenomen prirode, a okruzen je gustim Sumama u
kojima obitavaju medvjedi, vukovi i mnoge druge rijetke Zivotinjske i biljne vrste
(Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.). No, Plitvicka jezera kao i Stara gradska jezgra u
Dubrovniku, na koji slujedi detaljniji osvrt u iduéem poglavlju, susreéu se s izazovima i
poteskocama zbog velikog broja posjetitelja na dnevnoj bazi, $to je izrazeno tijekom ljetne
sezone, toc¢nije od svibnja do rujna kada park posjeti 80% ukupnog broja posjetitelja (Plan
upravljanja 2019.-2028., 2019). Situacije je svjestan i sam Park prirode koji u planu
upravljanja isti¢e kako je 2017. prosjecan broj posjetitelja bio izmedu 10.800 i 12.400, a
maksimalni broj posjetitelja u jednom danu presSao je 16.000 (Plan upravljanja 2019.-2028.,
2019). Naime, guzve koje se stvaraju, a koje osim Sto negativno djeluju na zasticeni lokalitet,
izazivaju i nezadovoljstvo kod posjetitelja kao i smanjenu sigurnost istih, rezultat su
prelazenja projektiranih kapaciteta postojeéeg sustava posjeéivanja (Plan upravljanja 2019.-
2028., 2019). Posljednji sustav uveden je 1970., no evidentno je kako postoji potreba da se
postojeci sustav dogradi upravljackim instrumentima potrebnim za ocuvanje i prezentaciju
Parka te kvalitetan dozivljaj i zadovoljstvo posjetitelja, a Sto ujedno i je dio Plana upravljanja
u razdoblju do 2028. (Plan upravljanja 2019.-2028., 2019).

Kompleks Eufrazijeve bazilike u povijesnom sredistu Poreca

Kompleks Eufrazijeve bazilike u povijesnom srediStu Porefa dobio je status Svjetske
zaSticene bastine 1997., na 21 zasjedanju Povjerenstva u ltaliji. Predstavlja ranokrséanski
kompleks koji nosi ime po biskupu Eufraziju jer je on u Sestom stoljec¢u temeljito preuredio
katedralu i ukrasio je poznatim mozaicima (Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.).
Kr$éanstvo je u Porecu utemeljeno ve¢ u 4. stolje¢u te su bazilika, atrij, krstionica i
episkopska palaca izvanredni primjeri religiozne arhitekture, dok sama bazilika izuzetno spaja
elemente klasicizma i Bizanta, a apsida je bogato ukraSena figurativhim mozaicima koji
predstavljaju jedne od najznacajnijih primjera te vrste u Europi (Ministarstvo kulture i
medija, RH, n.d.). Kompleks se sastoji od skupine sakralnih gradevina od kojih glavni objekt
predstavlja trobrodna bazilika, odnosno Katedrala posveé¢ena Uznesenju Marijinu, a uz koju
se nalazi prostrano dvoriste (atrij) te na Cijoj se zapadnoj strani nalazi osmerostrana
krstionica (Grabovac, 2013).
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Povijesni grad Trogir

Poceci zivota u gradu Trogiru sezu joS u doba prahistorije, a za sada najstariji nalazi datiraju
otprilike 2000 godina prije nase ere, iako je u Trapljenim Docima, u tamosnjoj peéini nadeno
sitno kremeno oruzje kojim se koristio neandertalski ¢ovjek te je vjerojatno staro oko 45000
godina (Babi¢, 2005). Trogir je smjesten u morskom tjesnacu izmedu kopna i otoka Ciova,
na juznoj strani, prema Ciovu, Trogir je prirodno odvojen morem, a na sjevernoj, prema
kopnu, okruzivali su ga mocvarni plicaci i jarak sto se brizno odrZzava kroz stolje¢a pa je
stoga moguce kako je Trogir ipak izvorno tek jezicac zemlje u morskom tjesnacu,
naknadno odvojen prokopom od kopna (Babi¢, 2005). Trogir krasi ortogonalni plan ulica, a
potjece iz helenistickog doba koji su uzastopni vladari nastavili ukrasavati s raznim javnim i
stambenim zgradama i utvrdama dok su lijepe romani¢ke crkve upotpunjene izuzetnim
renesansnim i baroknim zdanjima (Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.). Najznacajnija
gradevina smatra se trogirska katedrala, remek-djelo majstora Radovana koje predstavlja
najznacajniji primjer romanicko-goticke umjetnosti u Hrvatskoj (Ministarstvo kulture i
medija, RH, n.d.).

Katedrala Svetog Jakova u Sibeniku

1402. posebni odbor gradana donio je odluku o izgradnji katedrale s naumom da se odvoje
od trogirske biskupije, no zbog sukoba s Mle¢anima, realizirana je tek 30 godina kasnije,
1431. Inicijativu je pokrenuo biskup Bogdan Pulsi¢ po kome je nazvana prva faza gradnje, dok
su ostale dvije stilsko-razvojne faze nazvane po Jurju Matiji Dalmatincu i Nikoli lvanovom
Firentincu koji su i definirali njen danasnji izgled. Od 16. st. su na katedrali radeni brojni
manji popravci, veéinom zbog propustanja vode, no 1991. tijekom Domovinskog rata
ispaljene su tri granate koje su probile kupolu te je ona sanirana 1997. Zbog svojih iznimnih
vrijednosti, katedrala je 2000. dobila status UNESCO zastiéenog dobra. (Sibenik.hr, 2012).

Starogradsko polje na Hvaru

Starogradsko polje na Hvaru je zbog svoje izuzetne arheoloske vrijednosti upisano na Popis
svjetske bastine kao sedmo hrvatsko dobro 2008. Starogradsko polje nalazi se sjeverozapadu
jadranskog otoka Hvara i kulturni je krajolik koji je ostao gotovo nepromijenjen jos otkada su
ga po prvi put kolonizirali jonski Grci u 4. stoljeéu prije Krista. Na Starogradskom polju nalazi
se viSe od stotinu znacajnih arheoloskih lokaliteta, suhozida, meda i manjih kamenih zgrada
koji svjedoce anti¢koj geometrijskoj podjeli zemljiSta koju su koristili stari Grci, a Sto se
ocCuvalo cak 24 stolje¢a. Zanimljivo je i da se od helenistickog vremena do danas ocuvalo
autenti¢no uzgajanje kultura kao Sto su vinova loza i masline te cinjenica da je tlo
starogradskog polja najplodnije ravno tlo jadranskih otoka (Ministarstvo kulture i medija, RH,
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n.d.). Lokalitetu je arheoloski znacaj priznat jos 1993. kada je zasti¢en kao arheoloska zona
(Buble, n.d.). Kako bi krajolik ostao saCuvan za buduée generacije, osnovana je Javna
ustanova za upravljanje Starogradskim poljem C¢iji je zadatak nastojati uskladiti razlicite
interese (konzervatora, arheologa, prostornih planera, poljoprivrednika, lokalne zajednice i

vlasnika zemljista) s ciljem odrzivog razvoja i revitalizacije (Buble, n.d.).

Stecci- srednjovjekovni nadgrobni spomenici

2016. Hrvatska se zajedno sa Bosnom i Hercegovinom, Crnom Gorom i Srbijom upisala na
Popis svjetske bastine pod multinacionalnom nominacijom Stecci- srednjovjekovni nadgrobni
spomenici. Odlukom Povjerenstva, upisano je ukupno 20 nekropola od kojih se dvije nalaze u
Hrvatskoj, tocnije u Cisti Velikoj u Splitsko-dalmatinskoj Zupaniji te u Konavlima u
Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji, a ukupno broje 4000 stecaka (Ministarstvo kulture i
medija, RH, n.d.). Steéci su srednjovjekovni nadgrobni, kameni spomenici koji su poceli
nastajati u drugoj polovici 12. stolje¢a, dok su se invazivno klesali i ukrasavali u 14. i 15.
stolje¢u, a u 16. stoljecu su postupno poceli nestajati (Ministarstvo kulture i medija, RH,
n.d.). Steéci se nalaze na komunalnim grobljima ili pojedinaéno podignuti, a mogu biti
poloZeni ili uspravni (Stecci, 2021) . Obi¢no su ukraseni pojedinacnim likovima ljudi, Zivotinja
(vuk, zmija, konj), zmajevima, razli¢itim simboli¢nim i ornamentalnim motivima ili katkad
cijelim kompozicijama koje prikazuju lov, viteske prizore ili kolo koje plese (Steéci, 2021).

Obrambeni sustavi Republike Venecije 16. i 17. st. u Zadru i Sibeniku

Venecijanske obrambene sustave iz 16. i 17. stolje¢a Hrvatska je 2017. upisala na Popis
zaSticene bastine zajedno sa ltalijom i Crnom Gorom (Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.).
Upisano dobro ukljucuje obrambeni sustav Zadra i Sibensku tvrdavu sv. Nikole i predstavlja
inovativan model vojne arhitekture ¢ija je svrha bila obrana trgovackih puteva i luka na
istocnom Jadranu i Mediteranu (Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.). Tvrdava sv. Nikole
nastala je u 15. st. i jedina je mletacka vojna utvrda smjestena isklju¢ivo na moru (kanal-
svetog-ante.com, n.d.). lzgradena je na otoCicu Ljuljevcu, na mjestu nekadasnjeg
benediktinskog samostana po kome je i dobila ime (kanal-svetog-ante.com, n.d.).

Bukove prasume i izvorne bukove Sume

Hrvatska je ovo dobro upisala zajedno sa joS 18 europskih drzava, a na podrucju Hrvatske
ukljucuje 1289,11 hektara bukove Sume u Nacionalnom parku Sjeverni Velebit koji se nalaze
u Strogom rezervatu ,Hajducki i Rozanski kukovi“, kao i 2031,87 hektara na podrucju Suve
drage- Klimenta i Oglavinovaca u Nacionalnom parku Paklenica (Ministarstvo kulture i
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medija, RH, n.d.). Nakon zadnjeg ledenog doba koje je bilo prije otprilike 11,000 godina,
bukove Sume pocele su se iz nekoliko izoliranih podrucja na Alpama, Karpatima, Dinaridima,
Pirenejima i Mediteranu $iriti diljem Europe i taj proces jo$ uvijek traje (UNESCO, n.d.). Sume
europske bukve (Fagus sylvatica) relativno su neporemeéene, slozene Sume koje su
preziviele nepovoljne klimatske uvjete u zadnjih milijun godina ¢ime dokazuje svoju
prilagodljivost na razli¢ite klimatske, geografske i fizicke uvjete (UNESCO, n.d.). Nadalje, ove
Sume sadrze dragocjenu populaciju starih stabala i biljnog svijeta koji se oko njih stvorio
(UNESCO, n.d.), a Ministarstvo za kulturu i medije RH zakljuCuje kako je upis hrvatskih
bukovih Suma na Popis zasti¢ene bastine potvrda kako je Hrvatska po bioraznolikosti medu
najbogatijim drzavama na svijetu (Ministarstvo kulture i medija, RH, n.d.).

2.3. Zasti¢ena svjetska bastina u Dubrovniku

Stara gradska jezgra u Dubrovniku dobila je status UNESCO zaStiéene bastine 1979. na trecoj
sjednici koja se odrzala u Egiptu, a potom je 1994. zasti¢eno podrucje prosSireno ukljucivsi
Pile, tvrdave Lovrijenac i Revelin, Lazarete, Kase i otok Lokrum (UNESCO, 2015). Dubrovnik,
povijesnog imena Ragusa, je danas svjetski poznata destinacija Cija povijest seze joS u 6.
stoljeée, iako postoje pretpostavke kako je naselje tu postojalo i ranije. Vjeruje se kako je na
tom podrucju stvoren grad nakon unistenja antickog Epidaura (danasnjeg Cavtata) kada su se
tu naselile izbjeglice (TZ Dubrovnik, n.d.). Gradska jezgra nastala je na vapnenackoj uzvisini, a
naknadno je proSirena nasipavanjem pli¢ine koja ju je dijelila od kopna te je danas poznata
pod nazivom Placa ili Stradun (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.), ujedno i
najpoznatija ulica u gradu Dubrovniku. Jedinstvenu ljepotu prepoznatu diljem svijeta
Dubrovnik moze prije svega zahvaliti gradskim zidinama, ¢ija je prvobitna svrha izgradnje bila
obrana grada. Dubrovacke zidine su 1,940 metara duge te 25 metara visoke; podignute u
razdoblju 12. i 13. stoljeca, te su se sustavno nastavile graditi do 1660., kada je izgradena
posljednja utvrda na juznom dijelu, sv. Stjepan (citywallsdubrovnik.hr, n.d.). U sastavu zidina
postoje tri tvrdave: Minceta, Bokar i sv. lvan. Zidine su danas jedne od glavnih atrakcija ove
destinacije, a nimalo manje atraktivni su drugi simboli grada kao tvrdave Revelin i Lovrjenac,
Sponza i Lazareti. Tvrdava Lovrjenac datira iz pocetka 12. st., a nastavila se graditi sve do 17.
st. i tijekom svoje duge povijesti je imala razne uloge, od prostorija za posadu i crkve u kojoj
su boravile poboZne Zene tredoretkinje, preko austrijske vojarne, pa sve do zatvora u
Drugom svjetskom ratu (citywallsdubrovnik.hr, n.d.). Danas je tvrdava Lovrjenac otvorena za
posjetitelje, a u njoj se tradicionalno odigravaju predstave tijekom Ljetnih igara. Tvrdava
Revelin je branila isto¢ni dio grada i gradsku luku.

Centar gradske jezgre krase mnogi simboli tadasnje arhitekture i umjetnosti kao Sto su dvije
javne fontane, Velika i Mala Onofrijeva fontana (16. st.), zgrada KneZevog dvora (gotic¢ko-
renesansna gradevina iz 15. st. i Sponza, jos nazivana i Divona (Leksikografski zavod Miroslav
Krleza, 2021.). Ispred Sponze nalazi se trg, srediSte ondasnjeg dubrovackog javnoga Zivota
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s Orlandovim stupom (1418.), gradskim zvonikom (1447.), zgradom glavne straze (1706.),
nekadasnjom zgradom Velikoga vijeéa te crkvom sv. Vlahaiz 1706. (Leksikografski zavod
Miroslav Krleza, 2021.). Na mjestu nekadasnje romanicke katedrale iz 13./14. st. koja je
stradala u velikom potresu 1667. (pod kojom su ostatci bizantske crkve iz 5. st.), izgradena je
1713. barokna katedrala Gospe Velike (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.). U jezgri
se takoder istiCu dva samostana, franjevacki i dominikanski, a franjevacki samostan
posjeduje dragocjeni klaustar iz 14. st., riznicu liturgijskog, slikarskog i kiparskog kulturno-
povijesnog naslijeda (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.).

Povijesni razvoj Dubrovnika najviSe se pripisuje njegovom nastojanju da bude neutralan, ali i
po razvoju pomorstva i trgovine koje je zapocelo u 12. stoljecu. Iz danasnjeg gledista, lako je
zakljuciti kako Dubrovnik uistinu nije zaostajao za ostatkom svijeta bez obzira na njegovu
veli¢inu. Od 1348. do 1374. u Dubrovniku je trajala velika epidemija kuge koja je usporila
njegov razvoj no zato su Dubrovcani bili medu prvima u svijetu koji su izgradili danasnje
Lazarete i uveli karantenu za putnike i brodove (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.).
Dubrovcani su ¢ak u to vrijeme veé poceli kovati svoj novac i imali su vlastiti Statut (Zakonik
od osam knjiga), a od polovicom 14. stolje¢a Dubrovnik se pofeo nazivati republikom
steknuvsi drzavnost te posjedujuci teritorij, grb, zastavu i vlastiti monetarni sustav
(Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.). lako je Dubrovnik i prije zapoceo svoj pomorski
razvoj, u 14. i 15. stoljecu je bio jedno od glavnih pomorsko-trgovackih srediSta uz Veneciju i
Anconu, a uspjeh je bio olakSan zahvaljuju¢i slabljenju Mletacke republike, glavnog
neprijatelja (TZ Dubrovnik, n.d.). Daljnji razvoj doveo je Dubrovnik do ,zlatnog doba“ kada je
grad posjedovao oko 200 brodova (galijuni, karake, nave) ¢ime je dostigao svjetsku razinu (TZ
Dubrovnik, n.d.). Uslijed blagostanja te osjeéaja sigurnosti i slobode, u Dubrovniku je
uslijedio umijetnicki razvoj tijekom kojega je postalo izuzetno popularno slikarstvo (TZ
Dubrovnik, n.d.), ali su s druge strane pokrenute i izgradnje gospodarskih objekata i javnih
zgrada kao Sto su Sponza i tvrdava Revelin (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.). No,
u 17. stolje¢u Republici se poceo bliziti kraj; prvo se pojavila kriza pomorstva na Mediteranu,
zatim je uslijedio snazan potres koji je pogodio Dubrovnik i narusio njegovu stabilnost, dok
na kraju Napoleon nije 1808. ukinuo Dubrovacku Republiku (TZ Dubrovnik, n.d.). 1815.
Dubrovnik je Be¢kim kongresom pripojen ostalom dijelu Dalmacije i Hrvatske (TZ Dubrovnik,
n.d.), a grad se poceo Siriti i naseljavati izvan zidina u 19. stolje¢u kada su stvarana nova
naselja na podrudju Lapada, Gruza, Pila i Plo¢a (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.).
No na Zalost, osim poZara i potresa, Dubrovnik se 1991. susreo i s agresijom uslijed
Domovinskog rata koja nije postedjela niti zasticenu UNESCO bastinu te je Stara gradska
jezgra ponovno naknadno obnovljena.
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Osim Starog grada, od 1994. je u zasticeno podrucje ukljuéen i otok Lokrum koji je ujedno
proglasen i Posebnim rezervatom Sumske vegetacije, jos 1976. (Otok Lokrum, n.d.). Grobni
prilozi govore o naseljavanju Lokruma jo$ u prethistoriji, a po¢etkom 12.st. je pretvoren u
samostan benediktinaca koji su tu bili do 18. st. kada je otok prodan bogatim Dubrovéanima
(Otok Lokrum, n.d.). Danas otok Lokrum nije naseljen i moguée su samo dnevne posjete
otoka.

Slika 1. Podrucje kontaktnih zona UNESCO zasti¢ene Stare gradske jezgre u
Dubrovniku

Izvor: https://whc.unesco.orqg/document/168762, 23.02.2022.

Podrucje kontaktne zone Starog grada u Dubrovniku 2018. je proSireno na zahtjev
Ministarstva kulture Republike Hrvatske koji je usvojio UNESCO na 42. sjednici te obuhvaca
(Ministarstvo Kulture, 2017.): cijeli gruski zaljev, Nuncijatu, padine Srda, llijinu glavicu, Ploce
sve do Belvedera. Do ove izmjene je kontaktna zona ukljucivala samo manje podrucje oko
Stare gradske jezgre. Prema definiciji Zakona o zastiti i o¢uvanju kulturnih dobara, kontaktna
zona je podrucje koje okruzuje kulturno dobro upisano u Listu svjetske bastine ili u Listu
ugrozene svjetske bastine i za koje se odreduju mjere radi osiguranja zastite vrijednosti
kulturnog dobra (Zakon o zastiti i o¢uvanju kulturnih dobara, 2021).

2.3.1. Upozorenje UNESCO-a

2016., na svojoj 40. sjednici u Turskoj, Povjerenstvo svjetske bastine upozorilo je Hrvatsku na
neadekvatno upravljanje Starim gradom u Dubrovniku. Svoju zabrinutost UNESCO je izrazio
na temelju promatranja u 2015., a razlog su bili neodgovarajuci konzervatorski radovi svih
dijelova unutar Gradskih zidina te je Povjerenstvo zatrazilo Hrvatsku da provede sve
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relevantne mjere ukljucujuéi popravke Stete kao i razvoj smjernica o ocuvanju, kako bi se
sprijeCila ugroza strukture i stabilnosti Gradskih zidina. Nadalje, zatrazeno je strogo i
kontinuirano praéenje kao i dostavljanje Povjerenstvu plana upravljanja, turisticke strategije,
zakonskih propisa vezanih za cruising turizam, kao i utvrdivanje odrZive nosivosti grada
(UNESCO. World Heritage commitee, 2016), a u izvjestaju je navedeno kako maksimalan broj
gostiju u Starog gradskoj jezgri ne smije prelaziti broj od 8000 (UNESCO, 2015).

Na temelju zatrazenog azuriranog izvje$¢a o stanju ocuvanosti dobra koje je Povjerenstvo
proucilo na 42. sjednici, 2018., zakljuCilo je kako su pozitivni koraci primjetni u izradi
akcijskog plana za o€uvanje i intervencijske radove na Zidinama kao i stvaranju radne grupe
za izradu Akcijskog plana pripravnosti na rizik. No, dodatno je zatraZena prioritetna izrada
smjernica za konzervaciju i donoSenje strogih pravila o konzervaciji, restauraciji i odrzavaniju,
a sve kako bi se sprijecila nestabilnost Gradskih zidina. U nastavku izvjestaja Povjerenstvo je
izrazilo Zalovanje S$to je u razvoju Plana upravljanja koji je trebao sadrzavati turisticku
strategiju, propise vezane za cruising turizam kao i Plan upravljanja dobrom i njegovim
kontaktnim zonama, postignut tek manji napredak koji do tada nije napredovao dalje od faze
utvrdivanja djelokruga (UNESCO. World Heritage Commitee, 2018).

2020. Povjerenstvo nije odrzalo planiranu sjednicu zbog pandemije Covid-19 koja je vladala
svijetom te je sjednica odgodena za 2021. kada je odrzana online. Na toj sjednici
Povjerenstvo je iskazalo kako je primijetilo mjere koje je Hrvatska poduzela rjeSavajuci
njegove zahtjeve vezane za umanjivanje prijetnji Starome gradu u Dubrovniku ukljucivsi
urbanisticke planove i sporazume usmjerene na poboljSanje turistickog menadimenta.
Takoder je napomenulo primjetni napredak postignut razvojem Plana upravljanja i
povezanih dokumenata o konzervaciji i upravljanju. Medutim, od Hrvatske se jo$ zahtjeva da
dovrsi i priloZi sljede¢e dokumente: Konzervatorski plan za povijesnu jezgru Dubrovnika, Plan
upravljanja, ukljuéujuéi plan procjene rizika, Projekt odrZzivog razvoja turizma i nosivosti te
Izvjes¢e o pracenju stanja Orlandovog stupa na Stradunu. Uz prethodne zahtjeve vezane za
iznoSenje sveobuhvatnih detalja projekta, a koji se ve¢ ponavljaju, Povjerenstvo zahtjeva
dokument o procjeni utjecaja na bastinu u skladu sa smjernicama ICOMOS-at iz 2011.
Nadalje, trazi i izvjeS¢e o sporazumu izmedu Grada Dubrovnika i udruge za kruzna putovanja
The Cruise Lines International Association, kao i sporazumu s Globalnim vije¢em za odrzivi
turizam (GSTC?). Navedenu dokumentaciju RH mora predati do 1. prosinca 2022. nakon ¢ega
¢e ona biti razmotrena na 46. sjednici koja je predvidena u 2023. (UNESCO. World Heritage
Commitee, 2021.).

11COMOS (International Council on Monuments and Sites) - nevladina internacionalna organizacija posveéena
ocuvanju svjetskih spomenika i lokaliteta.

2 GSTC (The Global Sustainable Tourism Council) — neovisna i neutralna organizacija koja uspostavlja i upravlja
globalnim standardima za odrZiva putovanja i turizam, poznatima kao GSTC kriteriji.
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2.3.2. OdrZivi razvoj turizma u Dubrovniku

Nakon upozorenja UNESCO-a 2016., uslijedio je i negativan publicitet izazvan clankom
britanskog medija Independent koji je Dubrovnik svrstao na svoj popis destinacija ,,Gdje ne
putovati u 2017.“, primarno zbog nesnosnih guzvi koje su postale svakodnevica tijekom
glavne sezone. Negativnim natpisima pridruZio se joS jedan poznati britanski medij,
Telegraph, koji je u ¢lanku izvijestio kako su kruzeri unistili Grad. Poznavajudi €injenicu koliko
je Velika Britanija kao turistic¢ko trZiste bitna gradu Dubrovniku, moguce posljedice ovakvog
publiciteta bile su ve¢ vise nego snaina motivacija za mijenjanje upravljanja destinacijom.
Takvo loSe upravljanje destinacijom i loSa organizacija ukomponirani s velikim brojem
dnevnih posjetitelja s kruzera doveli su do nekontroliranog stihijskog, masovnog turizma i
gusenja Grada. Ovakav razvoj situacije nije poceo izazivati nezadovoljstvo samo kod gostiju
vec i kod lokalnog stanovnistva Cija se kvaliteta Zivota drasti¢no smanjila. Na temu percepcije
razvoja turizma od strane lokalnog stanovnistva koje Zivi u UNESCO zasti¢enom podrucju u
Dubrovniku, pisale su Pavli¢, Portolan & Puh (2017) zakljucivsi kako je hitno potrebno razviti
plan upravljanja zastiéenom povijesnom jezgrom i uvesti kontrolu razvoja turizma
kontinuiranim praéenjem kako bi se podigla svijest vaznosti odrzivog turizma te ocuvala
kulturna bastina za sadasnje i buduce generacije.

2017. gradonacelnik grada Dubrovnika, Mato Frankovié, uputio je sluzbeni dopis krovnoj
organizaciji za kruzna putovanja Cruise Lines Inernational Association (CLIA) pozivajudi ih na
suradnju kako bi zajednickim trudom sveli broj istovremenih dolazaka brodova na 4000
gostiju isticu¢i vaznost svijesti o ocuvanju kulturno-povijesne bastine uz istovremeno
pruzanje kvalitetnije usluge posjetiteljima (Grad Dubrovnik, 2017.). Nastavno na dopis,
gradonacelnik se sastao s predstavnicima CLIA organizacije $to je ujedno bio njen prvi ovakav
susret s jednom lokalnom zajednicom, s ciljem da se zajednickim naporima usklade potrebe
destinacije s potrebama cruise trzista te kako bi se ostvarila bolja koordinacija rasporeda
dolazaka kruzera u grad Dubrovnik (Grad Dubrovnik, 2018.). Naknadno je grad Dubrovnik
dobio potporu predstavnika udruzenja putni¢kih luka Mediterana, MedCruise-a (Grad
Dubrovnik, 2019) i vodedeg svjetskog drustva za kruzna putovanja Celebrity Cruises (Grad
Dubrovnik, 2019).

Prepoznajuéi potrebu za hitnim i sustavnim djelovanjem na razvoju Grada i njegovog
odrzivog i odgovornog turizma, 2017. je pokrenut pilot projekt ,,Respect the city”. Projekt je
predstavljen kao: ,strateski istrazivacko-razvojno-inovacijski projekt ciji je cilj kroz suradnju
dionika i kombinaciju kratkorocnih, srednjoroc¢nih i dugoroc¢nih mjera i rjeSenja unaprijediti
pozitivne ucinke turizma na ljude, zajednicu i prirodne i kulturne vrijednosti s jedne, a
smanjiti negativne ucinke s druge strane” (Grad Dubrovnik, 2018.). Motivi zaokreta u
upravljanju destinacijom bili su kako o¢uvanje bastine i kvalitetan svakodnevni Zivot gradana,
tako i osiguranje najboljeg iskustva posjetiteljima Dubrovnika (Grad Dubrovnik, 2018.). Kao

jedna od hitnih mjera provedenih vec u ljetnoj sezoni u 2018. bilo je postavljanje konopca i
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usmjerivac¢a kretanja na vratima od Pila kako bi se osigurao bolji protok ljudi i manje
stvaranje guzvi (Grad Dubrovnik, 2018.).

U sklopu projekta ,Postujmo grad” do sada je implementiran niz mjera prometne
koordinacije kako bi doslo do prometnog rastereéenja, a to su: bolja distribucija vremena
upucivanja autobusa za shuttle prijevoz gostiju s lu¢kog podruéja prema Pilama, uska
suradnja nadleznih sluzbi kao Sto su Turisticka zajednica grada Dubrovnika, Lucka uprava,
djelatnici prometnog i komunalnog redarstva u svrhu nesmetanog odvijanja prometa,
zabrana izletnickih autobusa cetvrtkom i subotom kada je najvedi broj gostiju s kruzera,
uvodenje zglobnih niskopodnih autobusa na najoptereéenije linije s ciliem smanjenja broja
autobusa, a time i smanjenje prometnih guzvi; uvodenje zabrane prometovanja taksi vozila
Ulicom branitelja Dubrovnika od smjera Doma zdravlja prema Pilama kako bi se
minimaliziralo odstupanje javnog prijevoza od voznog reda te osigurao neometan ukrcaj i
iskrcaj putnika koji je inace bio oteZan zadrzavanjem taksi vozila na autobusnim stajalistima.
Takoder, u sklopu sustavnog upravljanja prometom i ideje o postepenoj redukciji motornih
vozila uz samu kontaktnu zonu povijesne jezgre (omogucavajuéi prometovanje samo lokalom
stanovnistvu), razvijeni su i planovi vezani za parkiraliSta automobila. Planirana je izgradnja
garaze u Vukovarskoj ulici te Park 'n' Ride sustav koji bi osigurao 600 parkirnih mjesta za
osobna i taksi vozila te autobuse na kat na podrucju Pobrezja. Nadalje, ideju da se
maksimalno ogranici kretanje automobila do granica kontaktne zone, prati plan prijevoza
gostiju s Pobrezja do grada autobusima Libertasa, gradske prijevoznicke tvrtke, koja bi
takoder preuzela i usluge shuttle prijevoza gostiju s kruzera (Grad Dubrovnik, n.d.).

Osim toga, grad je ulozio svoje napore kako bi organizirao bolji raspored dolazaka brodova
na kruznim putovanjima i pazljiviju distribuciju vremena ukrcaja i iskrcaja putnika. Takav
pristup ne zahtjeva nuino rigorozna smanjenja broja kruzer posjetitelja veé bolju
koordinaciju koja omoguéuje podnosljiv broj gostiju u okviru gradske jezgre u svakom
trenutku. Grad Dubrovnik je, kako bi osigurao prohodnost grada, predstavio mjere:
uklanjanja info pultova sa Pila, proSirenja pjesackih koridora kroz povijesnu jezgru i
reorganizacije ulaska dostavnih vozila. U suradnji sa Drustvom dubrovackih vodica, a u okviru
projekta ,Respect the city, donesena je odluka o nedozvoljenom zadrzavanju grupa na
mostovima ulaza u staru gradsku jezgru Pile i Plo¢e te u Sirokoj ulici, a nadalje je zaklju¢eno
kako je nepozZeljno zaustavljanje i zadrzavanje na Stradunu i u ulicama koje su pjeSacki
koridori (Grad Dubrovnik, 2019).

Kako bi bilo omoguéeno praéenje brojéanog stanja ljudi unutar stare jezgre grada
Dubrovnika, 2017. je implementirano Sest kamera brojaca, a 2018. je sustav praéenja
nadograden razvijanjem aplikacije za predvidanje broja posjetitelja u suradnji grada
Dubrovnika, razvojne agencije DURA i startup-om Enum (Grad Dubrovnik, 2018). Aplikacija je
dostupna na linku www.dubrovnik-visitors.hr/prediction i omogucuje pristup informacijama

o trenutnom brojéanom stanju u Starom gradu, ali i procjenama o zasi¢enosti podrucja na

18


http://www.dubrovnik-visitors.hr/prediction

odredeni dan, Sto posjetiteljima i lokalnom stanovniStvu olakSava planiranje posjete. Za
predvidanje broja posjetitelja algoritam koristi razne parametre kao $to su vremenska
prognoza (prosjecna temperatura i koli¢ina padalina), broj posjetitelja s brodova na kruznim
putovanjima i broj dolazaka i no¢enja u smjestajnim kapacitetima (Grad Dubrovnik, 2018); a
prepoznaje Cetiri mogude situacije: nema guzve (zelena boja), manja guzva (Zuta boja), guzva
(narancasta boja) te (crvena) koja oznacava veliku guzvu (Grad Dubrovnik, 2018). Iduci
stupanj nadogradnje pretpostavlja suradnju s platformama za rezervaciju smjestaja tako da
se prilikom individualne rezervacije gostu automatski ponudi link za kalendar i koji bi
eventualno utjecao na odabir termina dolaska (Grad Dubrovnik, 2018).

Prema zahtjevu UNESCO-a, 2019. grad Dubrovnik je krenuo u izradu Plana upravljanja
spomenickom cjelinom Grada Dubrovnika za razdoblje 2020.-2025. sklopivsi ugovor s
Arhitektonskim fakultetom SveuciliSta u Zagrebu (Grad Dubrovnik, 2019). Bududéi da je ovaj
plan ujedno i prvi plan upravljanja u RH za podrucje koje je pod zastitom UNESCO-a, osim
spomenutog fakulteta ukljuéeno je bilo i Sveuciliste u Dubrovniku, zajedno sa stranim
stru¢njacima koji imaju iskustva u tom podrucju (Grad Dubrovnik, 2019).

Iste godine, pokrenut je vrijedan projekt pod sponzorstvom CLIA organizacije, a zanimljivost
je kako je Dubrovnik jedini grad ¢ije mjerenje je financirala ta organizacija (Grad Dubrovnik,
2019). Naime, angazirano je Globalno vijece za odrzivi turizam (GSTC) Ciji je zadatak bio
provesti Ocjenu odredista za Dubrovnik, na temelju kriterija za odrZivi turizam i destinacijski
menadZment, utvrdenih od strane UN-a (Grad Dubrovnik, 2019). 2020. GSTC vijece
predstavilo je zavrsno izvjeS¢e koje obuhvaca cCetiri stupa odrZivosti odredista, a to su:
odrediSna politika i planiranje, ukljudivanje i koristi zajednice, upravljanje kulturnim i
prirodnim dobrima te upravljanje okoliSnim i prirodnim resursima (Grad Dubrovnik, 2020.).
Rezultati su pokazali kako je Dubrovnik na skali GSTC-a kojom se procjenjuje ukupna izvedba
destinacije u odrzivosti i koja ukljucuje 105 pokazatelja ostvario 70%, Sto predstavlja jako
dobre rezultate (Grad Dubrovnik, 2020.).

Na primjeru Starog grada u Dubrovniku moze se zakljuciti kolika je €ast biti uvrsten na
UNESCO-ov Popis svjetske zastiéene bastine, no s druge strane i koliku odgovornost i trud taj
status zahtjeva. Naime, UNESCO uistinu ozbiljno promice o€uvanje i zastitu svjetske bastine
te u skladu s time i zahtjeva od drzava clanica Cija su dobra na Popisu da kontinuirano
pravdaju dobiveni status. Takoder, na primjeru Dubrovnika moze se primijetiti koliko je teSko
drzati ravnotezu izmedu gospodarskog razvoja temeljenog na kulturnoj bastini i
odgovarajuce zaStite te iste bastine od mogudih osteéenja. Upravo zato je odrZivi turizam
jedino rjesenje, koje bi moZda donijelo manje brojke, ali bi pruzilo kvalitetniju uslugu i
dozivljaj svojim posjetiteljima, a s druge strane osiguralo bolju kvalitetu Zivota lokalne
zajednice i ocCuvalo njeno visestoljetno naslijede. Uslijed negodovanja lokalne zajednice,
opomene od strane UNESCO-a, ali i negativnih iskustava posjetitelja i turista koje su poceli
primjecivati svjetski mediji, grad Dubrovnik je bio primoran poceti sustavno upravljati
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svojom destinacijom kako ga Zelja za ekonomskom dobiti praéena stihijskim turizmom ne bi
unistila. Do danas su primjetne odredene modifikacije i poboljSanja cjelokupnog upravljanja
destinacijom, no odrzZivost je pojam koji zahtjeva kontinuirano pracenje situacije kao i
konstantan trud usmjeren ka rjeSavanju kompleksnosti problema, uzimaju¢i u razmatranje
sve faktore koji na njega utjecu.
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3. EKONOMIJA DIJELJENJA

Ekonomija dijeljenja (eng. Sharing economy) se u literaturi joS spominje i pod nazivima
collaborative economy, collaborative consumption, access economy, platform economy i
community-based economy (Belk, 2014.). lako dijeljenje dobara ili usluga postoji medu
ljudima od pocetka covjeCanstva, Sto navodi i puno autora, slazu se kako je termin
ekonomije dijeljenja kao poslovni model postao globalno poznat uslijed razvoja Interneta i
tehnologije (Hall & Williams, 2020.), ali i usred loSije financijske situacije i smanjenih prihoda
srednje klase zapadnih zemalja (Hacker & Pierson, 2011.). Razvoj Web 2.0 omogucio je
korisnicima da se medusobno spajaju i razmjenjuju sadrzaje (Carroll & Romano, 2011.), za
razliku od Web 1.0 koji nije pruzao moguénost interakcije, ve¢ su informacije bile
jednosmjerne (Belk, 2014.), dok je s druge strane tehnoloski razvoj omogudio nikada laksi
pristup Internetu i smartphone uredajima. Uz tehnoloski napredak, financijska kriza koja se
dogadala u 2008. i 2009., a Cije su posljedice trajale i dulje, dovela je do promjena gdje su se
potrebe za vlasnistvom nad stvarima transformirale u potrebe za zajednickim koristenjem te
dijeljenjem imovine, kao Sto su automobili, bicikli, stanovi, perilice rublja itd. (Lietaert,
2010.). Drugim rije¢ima, ljudi su poceli osvjestenije upravljati svojim financijama birajuci
opciju privremenog koriStenja nekog dobra u razdoblju u kojem im je potrebno umjesto
potrebe da to dobro kupe i time ga posjeduju dugorocno, Sto je znatno povoljnije. No,
paradoks je Sto je gubitak povjerenja u tradicionalne tvrtke uslijed recesije (Kristina & al.,
2013.) potaknuo ljude na okretanje ka modelima ekonomije dijeljenja koji se jos vise temelje
na povjerenju (Demary, 2015.).

3.1. Konceptualizacija ekonomije dijeljenja

Pojam ekonomije dijeljenja joS uvijek nema jedinstvenu definiciju no mnogi autori su dali
svoj doprinos kako bi poblize opisali ,novonastali“ fenomen. Pojam collaborative
consumption prvi put su spomenuli Marcus Felson i Joe L. Spaeth 1978. (Mondal &
Samaddar, 2020.) u kontekstu zajednicke potrosnje ekonomskih dobara koja se dogada u
sklopu zajednickih aktivnosti dvije ili viSe osoba, kao na primjer konzumacija pi¢a i hrane s
rodbinom ili prijateljima (Felson & Spaeth, 1978.). S druge strane, pojam sharing economy je
prvi put spomenut 2008. (ujedno kada je otprilike i poceo nagli razvoj ekonomije dijeljenja u
,nhovom“ obliku) i autor ga je definirao kao zajedni¢ku potrosnju stvorenu zajednickim
aktivnostima, razmjenom ili iznajmljivanjem resursa bez njihovog posjedovanja (Lessing,
2008.).

Kao Sto je veé spomenuto, temelj ekonomije dijeljenja jest upravo tehnoloski razvoj i
Internet koji omogucuju spajanje individualaca koji su u potrazi za nekim dobrom ili uslugom
s onima koji nude odredena dobra ili usluge, a Internet-platforme igraju ulogu posrednika
koji pomazu tim dvaju stranama da se pronadu i spoje. Richardson (2015.) je dao Siroku
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definiciju utvrdivsi kako se ekonomija dijeljenja odnosi na oblike razmjene koje su olakSane
koristenjem internetskih platformi, a obuhvaca aktivnosti profitnih i neprofitnih organizacija
kako bi se svima olakSao pristup koristenja nedovoljno iskoristenih resursa. Botsman &
Rogers (2011 ) su definirali koncept ekonomije dijeljenja kao dijeljenje i iskoriStavanje
dobara i drugih resursa izmedu viSe korisnika, ¢ime se izbjegava neiskoristavanje
funkcionalnih resursa i osigurava maksimalno iskoriStavanje tijekom njihovog vijeka trajanja.
Munoz & Cohen (2017) svoj doprinos dali su definicijom ekonomije dijeljenja kao socio-
ekonomskog sustava koji omogucuje skup razmjena dobara i usluga izmedu pojedinaca uz
pomoc¢ posrednika, a kojima je cilj povecati ucinkovitost i optimizaciju resursa u drustvu. lako
postoji joS mnogo pokusaja definiranja ovog pojma, neki autori kao $to su Herbert & Collin-
Lachaud (2017) smatraju kako je utvrdivanje jedinstvene definicije fenomena ekonomije
dijeljenja otezano upravo zbog razli¢itih oblika u kojima se pojavljuje te stalnih promjena
unutar modela, no Acquier (2017) smatra da neslaganje autora nije razlog koji bi trebao
sprjecavati daljnja istrazivanja zakljuujuc¢i kako se znanstvenici i onako nikada nece sloziti
oko jedinstvene definicije.

3.1.1. Vrste i tipovi platformi ekonomije dijeljenja

Tradicionalni poslovni modeli gdje odredena firma proizvodi proizvode ili usluge, a druge
firme ili ku¢anstva ih kupuju dopunjeni su novim poslovnim modelima koji se ne fokusiraju
na vlasnistvo, ve¢ na koristenje proizvoda te na taj nacin kupci dijele dobra ili ih iznajmljuju
na odredeno vrijeme, umjesto da ih kupuju (Demary, 2015.). Princip ekonomije dijeljenja
najprije je razvijen u B2B (Business-to-Business) domeni gdje razli¢ite firme dijele resurse kao
na primjer strojeve u poljoprivredi i Sumarstvu (npr. Maschinenring u zemljama njemackog
govornog podrucja); kao i u B2C (Business-to-Customer) domeni u obliku samoposluznih
praonica rublja, usluga rent-a-car, javnih knjiznica, koristenja bazena i sl., gdje firme pruzaju
usluge korisnicima (Puschmann & Alt, 2016.). No, pojava modela C2C (Customer-to-
Customer) joS nazivan i P2P (Peer-to-Peer) oblikovao je novi poslovni model gdje se
transakcije dogadaju izmedu privatnih korisnika Sto je potaknulo razne rasprave, kao i
interes znanstvenika.

Ovisno o razini kontrole koju platforma ima u odnosu na sudionike te razini konkuriranja
izmedu sudionika na strani ponude, Constantinou & al. (2017) su istaknuli Cetiri tipa
platformi ekonomije dijeljenja. Franchiser je tip modela gdje vlasnici platforme imaju
apsolutnu kontrolu i autoritet nad cjelokupnom uslugom te oni dinami¢no odreduju cijene, a
nadmetanje na strani ponude je visoko izrazeno (npr. Uber); Chaperone model obuhvaca
platforme ciji vlasnici imaju ulogu nadglednika nad aktivnostima, imaju djelomiénu kontrolu
nad korisnicima te korisnici sami odreduju cijene, ali je konkurencija takoder izrazena (npr.
Airbnb). Principal platforme su pod potpunom kontrolom vlasnika, a cijene su unaprijed
definirane te ne prate promjene ponude i potraznje (npr. Handy) dok Gardener poslovni
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model karakterizira ohrabrivanje zajednice na samoorganizaciju i aktivho sudjelovanje
sudionika ¢ime se dalje razvija platforma, bez prisutnosti konkuriranja izmedu sudionika
zbog simboli¢ne naknade kojom se uzvraca usluga (npr. Coachsurfing).

Svjetski poznate platforme kao $to su Ebay koja je pokrenuta 1995. te one koje su slijedile
kao Amazon i Etsy mjesto su gdje korisnici prodaju i kupuju nove ili koriStene stvari, odjecu,
knjige, tehnologiju i druge materijalne stvari od drugih korisnika koji se mogu nalaziti bilo
gdje na svijetu gdje je omogucen pristup platformi. Buduéi da je ovaj model ,najstariji“
poznatih, postoje i one koje su orijentirane na uze trziste, kao Sto je u Hrvatskoj Njuskalo koji
nudi Sirok spektar materijalnih dobara ukljuéujuéi vozila, nekretnine i sl. No, pocele su se
pojavljivati razne inovativne platforme koje nude razne mogucnosti. Tako na primjer
Coworking platforme nude firmama iznajmljivanje i dijeljenje veé¢ namjestenih ureda;
Crowdfunding platforme omogucuju individualcima ili start-up firmama prikupljanje
financijskih sredstava u svrhu lansiranja novog proizvoda ili usluge ili pak pomaganiju ljudima
koji su se nasli u nevolji (financiranje lije¢enja bolesne osobe, financijske pomodi ljudima koji
su ostali bez imovine uslijed pozara, prirodnih katastrofa ili drugih tragi¢nih dogadaja)
(Crowdfunding, 2021); Peer-to-peer lending platforme omogucuju povezivanje zajmoprimaca
i zajmodavaca (investitora) koji posuduju novce kvalificiranim kandidatima omogucujudi
zaobilaZenje kredita i tradicionalnog posudivanja novca od banke, dok platforma odreduje
stope i uvjete (Best Peer-to-Peer Lending, 2022.); Ridesharing platforme kao Sto je BlaBlaCar
omogucuju spajanje osoba koje osobnim automobilom putuju negdje te imaju slobodne
kapacitete u vozilu koje su spremni podijeliti s osobama koje putuju na istu lokaciju.

U svim navedenim primjerima platforme su posrednici te odreduju pravila razmjena i
pladanja, a ostvaruju profit najées¢e u obliku postotka od svake transakcije. Korisnici obi¢no
pladaju vlasniku koriStenje usluge ili dobra proporcionalno vremenu koliko posudba traje
(Roblek & al., 2016.), iako postoje i neprofitne platforme kao sto je Coachsurfing koje spajaju
osobe koje putuju i one koje su ih spremne besplatno ugostiti. Ekonomija dijeljenja daleko
najvise je djelovala na usluge u okviru smjestaja i prijevoza, a neke od najpoznatijih platformi
su Uber, Car2go, Airbnb i VRBO.

3.1.2. Povjerenje kao kljuc uspjeha

Uspjeh platformi ekonomije dijeljenja ovisi o populaciji koja ju koristi, a temelj je u
povjerenju, buduéi da su percepcija i prihvaéanje potrosaca kljuéne odrednice opstanka
(Stern, 2008.), narocito kada se transakcije dogadaju izmedu potpunih stranaca. Belk (2010)
je lijepo opisao ovu temu izjavivsi da: ,Dijeljenje, bilo s roditeljima, djecom, rodbinom,
prijateljima, kolegama ili susjedima ide ruku pod ruku s povjerenjem i povezivanjem®.
Uspostavljanje povjerenja u okviru ekonomije dijeljenja je velik izazov jer za razliku od
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iznajmljivanja od poznatih firmi koje podlijezu odredenim standardima i pravilima, dobra
koja se oglasavaju na ovim platformama nemaju sluzbene standarde kvalitete, ne prate
nikakve regulative niti podlijezu ikakvim inspekcijama (Avital, 2015.). IstraZuju¢i temu
povjerenja u okviru ekonomije dijeljenja Hawlitschek, Teubner, & Weinhardt (2016) su
ustanovili kako ono ukljucuje sve tri stavke: platformu, proizvod i osobe. Rezultati su pokazali
kako je povjerenje izmedu osobe koja nudi uslugu i P2P platforme jednako bitno s obzirom
na to da ona svoju mikro poduzetni¢ku sudbinu stavlja u ruke platforme (koliko ¢e platforma
usmjeravati potraznju ka njenoj ponudi), da s platformom dijeli povjerljive informacije te da
¢e ovisiti o njenoj dobronamjernosti ako dode do neocekivanih zapleta ili ostec¢enja dobara
(Hawlitschek, Teubner, & Weinhardt, 2016.).

Strah, osjecaj rizika i odredenog nepovjerenja su opravdani i od stane osoba koje nude svoju
imovinu na platformama zbog mogudih ostecenja, ali i kod osoba koje privremeno koriste tu
imovinu s obzirom na ograni¢eno jamstvo kvalitete. No, iako je povjerenje Ahilova peta P2P
mreza (Lladds-Masllorens & Meseguer-Artola, 2020.), ocito je kako njihova popularnost
kontinuirano nastavlja rasti. Platforme uspijevaju stvarati i odrzavati povjerenje u zajednici
koriste¢i razne mehanizme. Tako je na primjer platforma Airbnb implementirala dvosmjerni
sustav ocjenjivanja, a prilikom registracije trazi verifikaciju osobne iskaznice ili putovnice te
sliku kako bi se potvrdio identitet osobe. Uz ostale korake sigurnosti, sustavi ocjenjivanja
pozitivno djeluju na izgradnju povjerenja, pruzajuci osobi koja planira koristiti odredeni
proizvod ili uslugu realan uvid na temelju iskustava prijasnjih korisnika. Uz to, slike i dovoljno
informacija o proizvodu ili usluzi koji se nude daje veéi osjeéaj sigurnosti i reducira
neizvjesnost kod korisnika.

3.1.3. Motivi koristenja P2P platformi

Znanstvenici su se zainteresirali za motive koristenja P2P platformi umjesto tradicionalnih
poslovnih modela. Tako su istrazivanja pokazala da su u okviru P2P platformi za smjestaj
motivi koriStenja: autenti¢no iskustvo i komunikacija s domacdinom (Young, Corsun, & Xie,
2017.); (Pung, Del Chiappa , & Sini, 2019.), znatizelja i Zelja za novim iskustvima (Lalicic &
Weismayer, 2018.) te uzivanje u ,kao kod kuce” dozivljaju (Olya , Altinay Gazi , & Altinay
Aksal, 2018.). Mnoga istraZzivanja modela ekonomije dijeljenja su kao primjer koristila Airbnb
platformu za smjestaj te su Cesto kao glavne komponente isticale vrijednost za novac i
autenti¢no iskustvo koje gosti rijetko mogu uistinu dozivjeti u tradicionalnom smjestaju kao
Sto su hoteli (Zhu & al., 2019.). Daljnjim istraZzivanjem su znanstvenici utvrdili i druge bitne
atribute ukljucujuéi ,lokaciju“ (Tussyadiah & Zach, 2017.), ,Cisto¢a“ (Bridges & Vasquez,
2016.), ,kuéne potrepstine” (Guttentag, 2015.) i ,lokalna naselja, odnosno susjedstvo”
(Yannopoulou, 2013.). Zhu & al. (2019) su istrazuju¢i komentare gostiju koji su koristili
Airbnb platformu izdvojili najéesce fraze koje gosti koriste kako bi opisali svoje iskustvo sto je
pokazatelj na Sto najviSe obracaju pozornost i Sto im je bitno tijekom boravka u takvoj vrsti
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smjestaja. NajceSce se spominje lokacija (podrazumijeva blizinu prijevoza, znamenitosti,
zanimljivih aktivnosti), prostor (spominje se u kontekstu privatnosti i prostranosti), domadin
(ima iznimnu ulogu komunikacija s domadinom, ¢ak i kada on nije fizicki prisutan jer ona
stvara osjecaj ugodnosti kao kod kuce), komunikacija sa susjedima ili druzenje s kuénim
ljlubimcima (Zhu & al.,, 2019.). No, povrh svega, ekonomska korist je najsnazniji motiv
korisnika jer je takva vrsta smjestaja Cesto jeftinija (Kuhzadya, Seyfi, & Béalc, 2020.), a s
druge strane se pokazalo kako je kod osoba koje nude usluge smjestaja takoder primarni
motiv ekonomska korist, odnosno profit (Guttentag, 2015.). Hossain (2020) je spominjuci
Uber platformu imao slican zakljucak, izjavivsi da je pored drugih motiva koji se navode,
financijska motivacija glavni razlog koji motivira i korisnike i pruZatelje usluge. Ottelin,
Heinonen, & Junnila (2014) zatim navode kako korisnici uStedeni novac koriste na vise
manjih ili na velika putovanja. Znanstvenici se takoder raspravljaju i oko drustvenih i
socijalnih motiva sudjelovanja u P2P mrezi. Dok neki smatraju kako su drustvene vrijednosti
iznimno vazan motiv individualaca koji sudjeluju u ekonomiji dijeljenja (Benoit & al, 2017.),
drugi isticu kako one imaju ogranicenu ulogu (Hittel & al., 2018.).

Do sada ocigledno ne postoji jedinstven znanstveni zaklju¢ak o tome kako pojava P2P
platformi generalno djeluje na potrosacke navike te kako one utje¢u na okolinu i odrZivost,
no sigurno je kako je primarni motiv ukljuenih stranaka veéinom financijska korist Sto
zakljucuje i Hossain (2020) dodajuci da usprkos tome ekonomija dijeljenja zbog svoje prirode
daje znacajan doprinos odrzivosti. No, pored ekonomskih motiva ¢esto se mogu nadi i drugi,
a najc¢esce su vezani za CeZnju za jedinstvenim iskustvom. Svakako, brza ekspanzija ovog
novonastalog poslovnog modela dokazuje kako je dobro prihvaéen te kako se ljudima svidaju
mogucnosti koje nudi, bilo da se nadu na strani ponude ili na strani potraZnje. Kolaborativna
potrosnja, odnosno ekonomija dijeljenja, pruza ekonomske koristi svim strankama koje su
ukljucene; za pojedince koji predstavljaju ponudu nudi dodatan izvor zarade i iskoristavanje
dobara koja bi inace ostala neiskoristena, za platforme posrednike osigurava prihode od
provizije provedenih transakcija, a za korisnike koji predstavljaju potraznju, omoguduje
smanjenje troskova i dobivanje bolje vrijednosti za novac (Mondal & Samaddar, 2020.).

3.1.4. Prednosti i nedostaci ekonomije dijeljenja

Brzom ekspanzijom ekonomije dijeljenja potaknute su mnoge rasprave o njenim
prednostima i nedostacima. Mnogi autori navode odrzZivost kao najsnazniji adut ekonomije
dijeljenja jer se iskoriStavaju resursi koji ve¢ postoje ¢ime se smanjuje potreba za ve¢om
proizvodnjom, ujedno i ve¢im zagadivanjem okoliSa i troSenjem energije. Tako se navodi i da
je model ekonomije dijeljenja trziste second-hand predmeta Sto dovodi do toga da se
proizvodi koriste duze, ¢ime se posljedicno smanjuje zagadivanje (Edbring, Lehner, & Mont,
2016.). Neki autori navode kako ekonomija dijeljenja ima pozitivne ekonomske, drustvene i
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ekoloSke utjecaje jer zajednicka potrosnja i dijeljenje dobara zamjenjuje hiper-potrosnju i
neodrZive navike individualaca (Albinsson & Yasanthi Perera, 2012.); na primjer, zajednicko
koriStenje prijevoza smanjuje prometne guZve i negativan utjecaj na okoli§ (Barann,
Beverungen, & Miiller, 2017.). Autori Mondal & Samaddar (2020.) su proucivsi prijasnja
istrazivanja znanstvenika zakljucili da korisne strane ekonomije dijeljenja ukljucuju: osjecaj
povjerenja, vece ustede uz zadrzavanje jednakog nacina zZivljenja, manje izlaganje izdacima i
rizicima koje posjedovanje stvari sa sobom nosi, smanjenje ekoloskih utjecaja, prilike za
samozaposljavanje i viSe prilika za pokretanje novih poslovanja. No, s druge strane, neki
autori navode kako korisnicima nisu bitni faktori odrzZivosti i zastite okoliSa (Barnes &
Mattsson 2016., Botsman & Rogers, 2010.), dok neki ¢ak navode kako poveéani broj
putovanja zbog povoljnijeg smjestaja i prijevoza mogu utjecati na veci ekoloski pritisak i
iskoriStavanje resursa (Tussyadiah & Pesonen, 2016.). JoS jedna od opasnosti je pojava
nestasice stambenih prostora za dugoroéne najmoprimce (Edelman & Geradin, 2015.) uslijed
masovnog ukljudivanja nekretnina u P2P mrezu s ciliem kratkoro¢nih najmova.
Najnegativnija konotacija koja se veZe za ovaj model poslovanja je zaobilazenje zakona i
poreza, ali i nepostojanje standarda kvalitete usluga i proizvoda koji se nude, ¢ime se dovode
u opasnost sigurnost i prava potrosaca (Mondal & Samaddar, 2020.).

Iz perspektive vlasnika, pokretanje P2P platforme je prilicno unosan posao uzimajuéi u obzir
male troSkove odrZavanja i zaobilaZzenje ozbiljnijih regulativa. lako postoji pocetni troSak
razvoja platforme kao i marketinskih aktivnosti, daljnja ulaganja skoro da i ne postoje, a uz to
je relativno lako dosegnuti veliki broj korisnika ¢ime su zna¢ajno smanjene barijere pri ulasku
na trziste (Demary, 2015.).

3.2. Ekonomija dijeljenja u turizmu

Smjestaj i prijevoz su najdominantniji sektori ekonomije dijeljenja (Hossain, M., 2020.), a
istovremeno i turizma pa je ekonomija dijeljenja nudedéi prakti¢ne i ekonomski isplative
usluge snazno djelovala na transformacije turizma i hotelijerstva (Dogru & al., 2020.). No,
ekonomija dijeljenja u turisti¢kim destinacijama nije ograni¢ena samo na usluge smjestaja i
prijevoza vec i na dijeljenje automobila (npr. Car2Go), obroka (npr. EatWith) i lokalnih znanja
(Sigala, 2015.). Opcenito, pojmovi ekonomije dijeljenja u turizmu mogu se podijeliti u Cetiri
skupine: prijevoz, smjestaj, usluge turistickog vodica i usluge prehrane (Kuhzadya, Seyfi, &
Béalc, 2020.). U turistickim destinacijama ekonomija dijeljenja daje priliku lokalnom
stanovnistvu da uz tradicionalne pruzatelje usluga i oni ,sluze” turiste i tako ostvare
odredeni dodatni profit. Kolaborativnu potrosnju karakterizira veéa elasti¢nost i dinami¢nost
¢ime se kontinuirano formiraju nova trziSta te mijenjaju turisticke strukture i iskustva
(Tussyadiah & Sigala, 2018.). Unutar P2P trziSta lokalno stanovnistvo, tradicionalni pruzatelji
usluga, dobavljadi i platforme zajednicki stvaraju turizam iskustva ¢ime redefiniraju definiciju
vrijednosti, motiva, razloga i na¢ina na koje ljudi putuju i dozZivljavaju turizam (Sigala, 2015.).
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Prema podacima koje je objavio Europski Parlament, udio privatnog smjestaja koji se koristi
u turisticke svrhe u Europskoj Uniji (u daljem tekstu: EU) predstavlja 25% od ukupnih
raspolozivih smjestajnih kapaciteta na trzistu (European Parlament, 2024). Kao S$to je
navedeno, osim smjesStaja, ekonomija dijeljenja je u okviru turizma snazno utjecala i na
usluge prijevoza pa je nerijetko dolazilo do sukoba tradicionalnih taksi prijevoznika i
pruzatelja Uber voznji. Uber je svoju popularnost dobio zbog povoljnijih cijena prijevoza koje
su primarno omoguéene zbog nepostojanja regulativa i nacina oporezivanja P2P transakcija,
iako to nije uvijek sluéaj jer cijenama upravlja algoritam koji adaptira cijene ovisno o
potraznji. lako tradicionalni pruzatelji s razlogom smatraju kako bi i na firme kao $to je Uber
trebale biti primjene iste ili slicne regulative, Uber se brani argumentom da je pruZatelj
usluge zapravo individualac, a ne firma (Demary, 2015.).

Pojava ekonomije dijeljenja je uzburkala trziSte tradicionalnih pruzatelja usluga no jedina
opcija je prilagodavanje novim trendovima koje nabacuje ovaj model poslovanja.
Negodovanje neée smanjiti financijske gubitke i zbog toga je bitno prilagoditi se situaciji i
ponuditi neSto Sto ¢ée biti dovoljno konkurentno. Kako turisti sve ceSce tijekom svojih
putovanja koriste dijeljene usluge, potrebno je istraziti koje su to vrijednosti koje ,novi“
turisti traze, a da im ih ekonomija dijeljenja pruza (Cusumano, 2015.). Raspolazudi tim
saznanjima, tradicionalne firme mogu prilagoditi svoje usluge kako bi odgovorile na nove
trendove koje ekonomija dijeljenja i njeni korisnici stvaraju (Cusumano, 2015.). Roblek & al.
(2016) smatraju da tradicionalne firme P2P trzisSte moraju shvatiti kao izazov na koji ¢e prije
svega odgovoriti ulaganjem u informacijske tehnologije koje su u ekonomiji dijeljena
izuzetno bitne; pridajudi veliku vaznost drustvenim medijima, uvodec¢i mobilne aplikacije i
omogucavajuéi transakcije putem njih, koristenjem QR kodova i sl. Jedan od nacina borbe
tradicionalnih firmi s ,novom” konkurencijom jest usmjeravanje dijela poslovanja na trziste
ekonomije dijeljenja pa su tako neki proizvodaci iz automobilske industrije implementirali
carsharing usluge razvivsi Car2go(Daimler), ReachNow (BMW), Quicar (Vollswagen),
pomaknuvsi se od tradicionalnog poslovanja temeljenog iskljucivo na prodaji vlasnistva nad
automobilima (Akbar & Tracogna, 2018.).

Pored ostalih pozitivnih strana koristenja usluga ekonomije dijeljenja, kao najsnazniji adut
najées¢e se spominje pristupacnost cijena. Nacin odredivanja cijena usluga koje se nude
platformama ekonomije dijeljenja vecinom ovisi o politici odredivanja cijena samih
platformi, Sto znaci da neke platforme same odreduju cijene pomocu algoritma, a neke taj
posao prepustaju pruZateljima usluga. Neovisno o tome, usluge koje se nude u okviru
turizma nailaze na veliku elasti¢nost cijena potaknutu sezonalnoséu i velikim oscilacijama na
strani potraznje. Tako na primjer Uber koristi algoritam koji odreduje cijene u stvarnom
vremenu, temelje se na trenutnoj ponudi (broj aktivnih vozaca) i potraznji (upiti za voznje), a
cijene tijekom visoke potraznje koja je nerijetka tijekom glavne sezone mogu biti daleko vise
od onih standardnih koje napladuju tradicionalni taksi prijevoznici Cije se cijene inace u
usporedbi s Uberovim smatraju visokima. Cjenovna elasti¢nost izraZena je i na platformama
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koje nude usluge smjestaja, a na kojima cijene odreduje ponuda. Na platformama kao $to su
Airbnb i Homeaway, domacini samostalno kreiraju cijenu ovisno o sezonalnosti i potraznji, s
tim da si oni u vrijeme niske potraznje mogu daleko vise reducirati cijene za razliku od
tradicionalnih pruZatelja usluga kao Sto su hoteli, a da jo$ uvijek imaju zadovoljavajuci profit.
Osim faktora sezonalnosti, na odredivanje cijena smjeStaja najviSe utjeCe lokacija i
udaljenost od centra, zatim veli¢ina smjestaja, broj soba te ukupna ocjena smjeStaja na
platformi, a $to se ne razlikuje od tradicionalnih pruzatelja usluga (Tong & Gunter, 2020.).

3.3. Reguliranje ekonomije dijeljenja

Kada je rije¢ o tradicionalnim modelima poslovanja, da bi se neki proizvod ili usluga plasirali
na trziSte, neophodno je zadovoljiti odredene uvjete za obavljanje gospodarskih djelatnosti
Sto ukljuCuje osnivanje obrta ili firme koji podlijezu odredenoj zakonskoj regulativi i
porezima. Novi poslovni modeli u okviru ekonomije dijeljenja ¢esto nisu zakonski regulirani
te je njihova legitimnost upitna, a u Sto spadaju i dominantne platforme poput Ubera i
Airbnb-a koje su prisutne na trzistu vise od deset godina (Newlands & Lutz, 2020.).

Pored velikog interesa znanstvenika za ovaj problem, predstavnici tradicionalnih poslovnih
modela, posebno u turizmu, prvi su koji dovode u pitanje zakonitost platformi te ih optuzuju
za nepravednu konkurenciju i izbjegavanje placanja poreza (Ackermann & al., 2021.).
Nepravedna konkurencija temelji se na Cinjenici da sudionici ekonomije dijeljenja za razliku
od tradicionalnih pruzatelja usluga izbjegavaju porez i razne namete, Sto im omoguduje
nudenje usluga po znatno nizim cijenama. Predmeti najvecih rasprava bile su najpopularnije
platforme, Airbnb i Uber, koje su znadajno utjecale na trziste kada je rije¢ o uslugama
smjestaja i prijevoza u turisti¢ki atraktivnim gradovima. Osim toga, osobe koje rade preko
platformi kao Sto su vozaci Ubera i Bolta te dostavljaci Glova i Wolta nemaju jasno definiran
radni odnos, $to se manifestira na nacin da osobe rade, ali nisu zaposlene i nemaju osnovna
prava kao S$to je minimalna pla¢a, osiguranje, bolovanje i slicno (Gali¢, 2021.). Pored
zakonskog okvira, dodatan problem stvara upitnost standarda kvalitete usluga koje se nude
u sklopu privatnog smjestaja (Mondal & Samaddar, 2020.). U nastojanju da negativna
iskustva svedu na minimum, platforme nerijetko same donose odredena pravila koja
pruzatelji usluga moraju zadovoljiti. Uber na primjer zahtjeva da auti koji se koriste za
prijevoz putnika ne smiju biti stariji od sedam godina.

Prepoznajudi pozitivne i negativne utjecaje platformi ekonomije dijeljenja, Europska komisija
nastoji donijeti adekvatno rjeSenje kojim bi se omogudio razvoj novih i inovativnih usluga
osiguravajuéi pri tom odgovarajucu zastitu korisnika (www.ec.europa.eu, n.d.). Pocevsi od
¢injenice da je vrlo tesko pratiti rad platformi i njihove korisnike, plan o reguliranju na razini
EU razvija se relativno sporo no neke drzave kao Sto su Francuska i Italija same su pocele
uvoditi zakonski okvir (Gali¢, 2021.). Spomenute regulative najvise se odnose na uredivanje
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radnih odnosa. U skladu s tim, i hrvatsko resorno Ministarstvo je najavilo izmjene Zakona o
radu kojim bi se propisali uvjeti rada ,platformskih” radnika, uzimajuéi u obzir rjesenja
drugih drZzava koje su dijelom regulirale rad platformi, ali i zakonodavnu podlogu Europske
komisije iz 2021. (Gali¢, 2021.). Kako bi se postiglo bolje razumijevanje vaZznosti i razvoja
ekonomije dijeljenja, Eurostat je u oZujku 2020. sklopio ugovor s cCetiri najuspjesnije
platforme (Airbnb, Expedia Group, Booking i TripAdvisor) u svrhu kontinuiranog dijeljenja
internih podataka o broju noéenja i broju korisnika platformi (European Commission, 2021.).

Kada je rije¢ o standardu kvalitete usluge, ono je za sada regulirano na razini pojedine drzave
ili cak razli¢itih regija unutar drzave. 2018. Europska komisija je objavila izvjestaj s pregledom
zakonskih uvjeta koje je potrebno zadovoljiti za pruzanje usluga privatnog smjestaja
pojedinih drzava, a koji se medusobno vise ili manje razlikuju (Ypma, Chaves, & Kazmierska,
2018.). Nadalje, kada je rije¢ o porezima, platforme se Cesto ograduju i usmjeravaju tu
obavezu na pruZatelje usluga koje smatraju odgovornima za postovanje zakona u svojoj
drzavi. Dodatan problem su pruzatelji usluga koji nisu registrirani i koriste platforme za
ostvarivanje zarade nalazeéi se u sivoj zoni. Na primjer, platforme za pruzanje usluga
smjeStaja ne provjeravaju jesu li pruzatelji zadovoljili zakonski okvir drZave za obavljanje
djelatnosti Sto ostavlja Sirok prostor za ilegalno ,poslovanje”. Kompleksnost situacije
potvrduje Cinjenica da je Europska komisija tek krajem 2022. donijela prijedlog za poveéanje
transparentnosti u podrucju kratkoro¢nog iznajmljivanja smjesStaja. Samo par mjeseci ranije,
gradonacelnici i drugi politicki duznosnici iz vise Europskih gradova poslali su pismo
Europskoj komisiji s vapajem da se pokrene zakonska inicijativa reguliranja kratkorocnih
iznajmljivanja koja je bila ranije najavljena i otvorena za javno savjetovanje, a zatim i par
puta odgodena (Eurocities, 2022).

Ranije spomenuti prijedlog Europske komisije iz 2022. je po¢etkom 2024. usvojen od strane
Europskog Parlamenta. Cilj je zastita potrosaca s jedne strane, a s druge strane suzbijanje
ilegalnih iznajmljivaca, promoviranje odgovorne i transparentne ekonomije dijeljenja te
uspostavljanje objedinjene baze podataka koja bi omoguéavala kontrolu svih privatnih
smjestajnih jedinica koje se oglasavaju na online platformama u EU (European Parlament,
2024). Prvi korak u omogucavanju sveobuhvatne kontrole jest uspostavljanje sustava online
registracije gdje ¢e svaki domadin za svoju smjestajnu jedinicu morati zatraziti registarski broj
koji ¢ée mu biti uvjet za iznajmljivanje. Registarski broj morat ¢e biti vidljiv na online platformi
na kojoj se domadin oglasava, Sto ¢e vlastima omoguditi laksu identifikaciju i provjere
(European Parlament, 2024).

Uspjeh ovakvog nacin kontrole svakako je suradnja s online platformama od kojih se o¢ekuje
da takoder provode nasumicne provjere, ali i da na mjeseénoj bazi dijele s vlastima podatke
kao Sto su broj nocenja, broj gostiju, registarski broj i poveznice na oglase i sl. Ovakvo
upravljanjem vlastima mi bilo omogucéeno uklanjanje nelegalnih iznajmljivac¢a kao i novéano
kaznjavanje iznajmljivaca i platformi koje se ne pridrzavaju postavljenih pravila (European

29



Parlament, 2024). Ranije, 2020., Europski Parlament je vec sklopio dogovor s vodeéim
platformama (Airbnb, Booking, Expedia i TripAdvisor) o dijeljenu podataka koji omoguduje
Eurostatu kao sluZzbenom statistickom uredu EU uvid i izvjeStavanje o noéenjima u privatnom
turistickom smjestaju (European Commission, 2020). Pocetak suradnji s online platformama
moze se smatrati klju¢nim trenutkom kada je rije¢ o ekonomiji dijeljenja u okviru privatnog
smjestaja jer do tada nije postojala kontrola nad takvim nacinom ,poslovanja“.

Kada Europsko vije¢e sluzbeno objavi odluku, sve drzave €lanice imat ¢e rok od dvije godine
da se prilagode i implementiraju jedinstvenu proceduru kontrole pravila (European
Parlament, 2024).
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4. PRIVATNI TURISTICKI SMJESTAJ (P2P)
Kako bi stanje na trzistu privatnog iznajmljivanja bilo poblize prikazano, u sljede¢em
poglavlju razradena je tema rasprostranjenosti privatnog turistickog smjestaja, kako u EU,
tako i u Republici Hrvatskoj.

4.1. Privatni turisticki smjestaj u EU

Popularnost koriStenja privatnog turistickog smjestaja prilikom turistickih putovanja biljezi
kontinuirani porast u Europi. Prema sluzbenim podacima Eurostata, u 2023. ostvareno je
ukupno 719 milijuna nocenja u privathnom smjestaju rezerviranom preko online platformi
(Airbnb, Booking.com, Expedia i TripAdvisor), Sto je porast od 20.5 % u odnosu na godinu
prije (Eurostat, 2024). Nize slijedi prikaz ukupnog broja noéenja po godinama, imajuéi na
umu kako 2020. i 2021. nisu relevantan prikaz zbog specifi¢ne situacije u cijelom svijetu koja
se dogadala kao posljedica epidemije COVID-19 gdje su turisticka kretanja bila ogranic¢ena.
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Dijagram 1.: Ukupan broj noc¢enja u privatnim smjestajnim jedinicama u EU (2019-2023)
Izvor: Eurostat, 2024

Sluzbena informacija o broju privatnog smjestaja koji se koristi za kratkoroéno iznajmljivanje
turistima nije dostupna. Airbnb, platforma koja je dosegnula prvo mjesto u posrednistvu
kratkoroCnog iznajmljivanja smjesStaja ujedno je i najtransparentnija u dijeljenju podataka te
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je tako objavila da na podrucju EU postoji 1.4 milijuna domadina koji iznajmljuju putem
njihove platforme, a od kojih 1.1 milijun oglasavaju samo jednu smjestajnu jedinicu (Airbnb,
2023).

4.2. Privatni turisticki smjesStaj u Republici Hrvatskoj

Sljededi dijagrami prikazuju ukupne dolaske i nocenja turista u Republici Hrvatskoj u
razdoblju od 2017. do 2023. Prikazan je i omjer smjestajnih jedinica u hotelskom i u
obiteljskom smjestaju kao i dolasci te noéenja po vrstama smjestaja. Iz priloZenih dijagrama
je vidljiv pad turisti¢kog kretanja u razdoblju 2020.-2021. jer u to vrijeme trajala pandemija
COVID-19 kada su turisticka kretanja bila znacajno ogranicena. Iz tog razloga 2020. i 2021.
godina nisu usporedive s ostatkom te ¢e se usporediti godine 2019. i 2023.

U nizem dijagramu 2 prikazan je ukupan broj dolazaka turista u Republiku Hrvatsku gdje je
vidljivo kako je od 2017. do 2019. godine broj dolazaka kontinuirano rastao. Tijekom 2022.
godine je joS uvijek trajao oporavak od pandemije COVID-19 no 2023. RH zabiljezila je broj
dolazaka gotovo izjednacen sa 2019. Domaci turisti su ostvarili 19,2% vedi broj dolazaka u
odnosu na 2019., dok su strani turisti imali za 2,9% manje dolazaka (DrZavni zavod za
statistiku, 2024).

*Podaci u '000

Ukupan broj dolazaka

25.000

20.000

15.000
10.000
5.000 l

2017. 2018. 2019. 2020. 2021. 2022. 2023.

Dijagram 2.: Ukupan broj dolazaka turista u Republiku Hrvatsku
Izvor: Turizam u brojkama 2017., 2018., 2019., 2020., 2021., 2022, 2022., 2023. i DZS, 2024.

Sljededi dijagram 3 prikazuje ukupan broj noéenja turista u Republici Hrvatskoj u razdoblju
od 2017. do 2023. Usporedujuéi 2019. i 2023. godinu, vidljivo je kako je broj noéenja
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porastao u 2023. U odnosu na 2019., 2023. ostvareno je otprilike milijun nocenja vise, a
porast ¢ine domaci turisti koji su ostvarili 14,4% vise nocenja u 2023. u odnosu na 2019.
(Drzavni zavod za statistiku, 2024).
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Dijagram 3.: Ukupan broj noéenja turista u Republici Hrvatskoj
Izvor: Turizam u brojkama 2017., 2018., 2019., 2020., 2021., 2022, 2022., 2023. i DZS, 2024.

Dijagram 4 prikazuje strukturu smjestajnih kapaciteta u RH gdje je vidljivo kako privatni
smjeStaj dominira pruzajuéi viSestruko vedi broj lezaja u odnosu na hotelski smjesta;j.
Medutim, primjetno je kako se dominacija privatnog smjestaja smanjila zbog pada broja
postelja u odnosu na 2019. Iz dijagrama je vidljivo kako je najveéi pad bio 2020., u godini
kada je zapocela pandemija. Do 2023. primjetan je ponovni porast privatnih smjestajnih
jedinica no jos uvijek je broj lezajeva manji za 39.614 u usporedbi s 2019.
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Dijagram 4.: Struktura smjestajnih kapaciteta u Republici Hrvatskoj

lzvor: DZS, 2018., 2019., 2020., 2021., 2022., 2023., 2024.

U niZzem dijagramu prikazani su dolasci gostiju ovisno o vrsti smjestaja u razdoblju izmedu
2017.i 2023. Broj gostiju koji odsjedaju u privatnom smjestaju bio je veci od onih koji koriste
hotelske usluge. Broj no¢enja u hotelskom smjestaju u 2023. nije dosegao razinu 2019.,
tocnije, ostvareno je 443.000 noéenja manje, Sto je u postotku 6,4%. S druge strane, u
privatnim smjestajnim jedinicama je u 2023. ostvareno 80.000 dolazaka manje nego u 2019.
Sto Cini manje od 1%.
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Dijagram 5. Broj dolazaka turista u Republici Hrvatskoj u hotelski i

lzvor: DZS, 2018., 2019., 2020., 2021., 2022., 2023., 2024.
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Takoder, u sladu s ve¢im brojem turista koji odsjedaju u privatnom turistickom smjestaju
prilikom svog boravka u RH, boravak gostiju u privatnom smjestaju je vise nego duplo duZi od
boravka gostiju koji odsjedaju u hotelima. Iz dijagrama 6 vidljivo je kako su u 2023. nodenja
turista u privathnom smjestaju gotovo izjednacena sa onima u 2019. dok su u hotelskom
smjestaju no¢enja u 2023. za 4,5 % niza u usporedbi s ostvarenim noéenjima u 2019.
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Dijagram 6. Broj noc¢enja turista u Republici Hrvatskoj u hotelskom i
obiteljskom smjestaju

Izvor: DZS, 2018., 2019., 2020., 2021., 2022., 2023., 2024.

Prikazani dijagrami pokazuju kako dolasci i noéenja turista u RH iz godine u godinu rastu te
kako je u 2023. turisticki promet dosegao skoro jednaku razinu kao i u rekordnoj 2019.
Medutim, primjetno je da turisti viSe nego duplo nocenja ostvaruju u privatnom turistickom
smjesStaju iako je broj privatnih turistickih jedinica manji za 4,6% u odnosu na 2019.

4.3. Privatni turisticki smjestaj u gradu Dubrovniku

Trend dolazaka i noéenja u gradu Dubrovniku ima tendenciju rasta kroz godine iskljucivsi
razdoblje od 2020. do 2022. Nakon pandemije COVID-19, od 2022. Dubrovnik biljezi
povecanje dolazaka i noéenja no ispod prosjeka u odnosu na ostatak Hrvatske. Primarni
razlog jest Cinjenica kako je Dubrovnik avio destinacija, a smanjeni broj ugovora sa avio
kompanijama rezultirao je slabijim turistickim rezultatima.

Dijagram prikazuju dolaske turista u Dubrovnik u razdoblju 2017.-2023. Usporedbom 2019. i
2023. zaklju€uje se kako Dubrovnik nije ostvario zadovoljavajuéi oporavak nakon pandemije,
odnosno, u 2023. ostvareno je 13,7% manje dolazaka turista u odnosu na 2019.
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Dijagram 7.: Ukupan broj dolazaka turista u grad Dubrovnik
Izvor: TZ Dubrovnik, 2017.-2023.

Sljedec¢i dijagram br. 8 prikazuje ukupan broj nocenja turista u gradu Dubrovniku. Broj
nocenja je u 2023. iznosio 3.889.475 Sto je za 11,1% manje u usporedbi s 2019. Prosjecan
broj no¢enja u destinaciji iznosi tri dana i nije se znacajno promijenio.
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Dijagram 8.: Ukupan broj nocenja turista u gradu Dubrovniku
Izvor: TZ Dubrovnik, 2017.-2023.
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Dijagramom 9 prikazan je broj postelja po vrstama smjestajnih jedinica gdje je vidljivodaiu
Dubrovniku prevladava vedéi broj lezajeva u privatnom smjestaju. 2020. broj lezajeva poceo
se smanjivati, a u 2023. bio je manji za 11,9% u odnosu na 2019. Medutim, u 2023. broj
leZajeva ponovno je porastao i nadmasio broj iz 2019. lako sluZzbeni podaci za broj lezajeva
isklju¢ivo u Staroj gradskoj jezgri ne postoje, prema nesluzbenim podacima TZ Grada
Dubrovnika iz 2022., Stara gradska jezgra raspolagala je s okvirno 2.663 redovna i 532
pomocna lezaja. Prilikom ponovljenog upita 2024. aZurirani podatak nije ustupljen autorici.
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Dijagram 9.: Struktura smjestajnih kapaciteta u gradu Dubrovniku
Izvor: TZ Dubrovnik, 2017.-2023.

Na nizem dijagramu br. 10 koji prikazuje dolaske turista prema vrstama smjestaja primjetno
je kako hotelski smjestaj ipak prevladava u Dubrovniku sto je opreéno situaciji na razini RH. U
2023. hotelski smjestaj je ostvario 41,5% vise dolazaka od privatnih smjestajnih jedinica Sto
je gotovo identicno kao u 2019. Nadalje, hotelski smjestaj zabiljezio je pad od 16,44%
dolazaka u odnosu na 2019., a privatni smjestaj pad od 16,95%.

Sljedecdi dijagram br. 11 prikazuje nocenja turista po vrstama smjestaja. Noéenja u privatnom
smjestaju su se u 2023. u odnosu na 2019. umanjila za 13%, a u hotelskom smjestaju za
13,8%. Ranije je zaklju¢eno kako hotelski smjestaj ostvaruje visSe dolazaka od privatnog
smjeStaja no u privatnom smjestaju turisti duze borave. U prosjeku, turisti u hotelskom
smjestaju borave 2,9 dana, a u privatnom 3,5 dana.
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Dijagram 10.: Broj dolazaka turista u hotelski i obiteljski smjeStaj u gradu
Dubrovniku

Izvor: TZ Dubrovnik, 2017.-2023.
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Dijagram 11.: Broj noéenja turista u hotelskom i obiteljskom smjestaju u
gradu Dubrovniku

Izvor: TZ Dubrovnik, 2017.-2023.

lako popularna turisti¢ka destinacija koja biljezi porast turisti¢kih dolazaka i noéenja kroz
godine, Dubrovnik se nakon pandemije COVID-19 oporavlja teze od ostatka Hrvatske.
Takoder, Dubrovnik se razlikuje od ostatka Hrvatske jer je broj lezajeva u privathom
smjesStaju u 2023. porastao u odnosu na 2019. dok se u ostatku RH smanjio. Usprkos tome,
hotelski smjestaj u Dubrovniku ostvaruje vece brojeve dolazaka i nocenja turista Sto je
oprecno podatcima koji se odnose na cijelu drzavu.
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5. ZAKONSKI OKVIR PRIVATNOG SMJESTAJA

U ovom poglavlju razraduje se zakonski okvir kojemu podlijeze iznajmljivanje privatnih
smjestajnih jedinica u turisticke svrhe. Prvo potpoglavlje pod nazivom Zakonski okvir
privatnog smjeStaja u EU sadrzi zakonske regulative u turisticki istaknutim europskim
drzavama i gradovima. Zanimljivost je kako ne postoje opéeprihvaéene legislative, ne samo
na razini EU, ve¢ u pojedinim slucajevima ni na razini drzave, ve¢ zasebne regije imaju
vlastite zakonske okvire. Drugo potpoglavlje, Zakonski okvir privatnog smjesStaja u Hrvatskoj,
informira o zakonima i pravilnicima kojima se regulira iznajmljivanje privatnog smjestaja u
Hrvatskoj.

5.1. Zakonski okvir privatnog smjestaja u Europskoj Uniji

Prema ranijim navodima, opceprihvacena regulacija privatnog iznajmljivanja smjestaja u EU
ne postoji. Neki gradovi u Europi su i prije popularizacije kratkoro¢nog iznajmljivanja
nekretnina imale odredene regulative, no neki gradovi nisu imali nikakve norme (Dolnicar &
von Briel, 2020). Uslijed snaznog utjecaja na kvalitetu Zivota stanovnika i prosvjeda medu
stanovnicima, ali i poduzetnicima koji su uslijedili, gradovi koji do tada nisu imali regulirane
norme bili su prisiljeni djelovati ad hoc, a oni koji su ih imali, morali su ih postroZiti (Bei &
Celata, 2023). Stupanj rigoroznosti mjera u razli¢itim gradovima ovisi o ciljevima koje gradovi
Zele postiéi (Nieuwland & Van Melik, 2022), a najcesci su (Bei & Celata, 2023):

e Ucinak mjera na smanjenje utjecaja kratkoro¢nog iznajmljivanja na stambeno trziste

e Utjecaj mjera na omjer oglaSavanja privatnih soba i cijelih stambenih jedinica

e Ucinak mjera na koncentraciju kratkoro¢nih najmova u pojedinim dcetvrtima
(zagusenost)

e Ucinak mjera na komercijalni pristup privatnom iznajmljivanju (jedan domacin, vise
stambenih jedinica)

lako se mjere odnose i na iznajmljivanje privatnih soba u stanu u kojemu stanuje domacin
(home sharing) i na zasebne stambene jedinice kao Sto su kuéa ili stan, smatra se da prvo
spomenuti vid iznajmljivanja ne utjeCe na stambeno trziste i smatra se benignim (Arias-Sans,
Quaglieri-Dominguez, & Russo, 2022).

U nastavku je istaknuto nekoliko popularnih turisti¢kih srediSta u Europi te zahtjevi i
restrikcije koje se odnose na kratkoroéno iznajmljivanje smjesStaja, a podaci su preuzeti iz
izvjesStaja dobrotvorne britanske organizacije Property Research Trust koja je 2021. obradila
temu kratkorocnog privatnog smjestaja i objedinila podatke o legislativama i propisima na
temu u 16 europskih gradova.

39



Amsterdam (Nizozemska)

Privatno iznajmljivanje smjestaja u Amsterdamu regulirano je na razini drzave zakonom
kojim se propisuje ishodenje dozvole u slu¢ajevima da se smjestajne jedinice koriste u neku
drugu svrhu osim Zivljenja te se dopusta opéinama da nametnu obvezu registracije za
domacine, vremenska ograniCenja izdavanja u turistiCke svrhe kao i uspostavu sustava
dozvola za kontrolu broja privatnih smjestajnih jedinica na odredenom podrucju. Nadalje,
zahtjeva od online platformi da blokiraju oglase koji ne postuju vremenska ogranicenja ili ne
posjeduju registracijski broj. Na razini grada, iznajmljivanje je definirano dvaju odredbama
koje zahtijevaju da se svaki oéekivani dolazak turista najavi unaprijed, propisano je plac¢anje
poreza i turisticke pristojbe, a maksimalni moguéi broj osoba koje istovremeno mogu
boraviti u jednom smjestaju je ograni¢en na Cetiri. Nadalje, grad Amsterdam poduzeo je
rigorozne mjere te omogudio iznajmljivanje jedne smjestajne jedinice samo 30 dana godisnje
(do 2019. dopusteno je bilo 60 dana), s tim da izdane dozvole vrijede do 01. travnja iduce
godine. Vlasti su 2020. ¢ak zabranile iznajmljivanje u tri podruc¢ja u gradu no spomenuta
odluka je ukinuta ve¢ 2021. S druge strane, kod iznajmljivanja privatnih soba u sklopu
stambene jedinice u kojoj domadin Zivi, pravila su nesto blaza, ali u vidu neogranicenog broja
noc¢enja i dozvole za izdavanje koja je vazeéa osam godina pod uvjetom da osoba koja
iznajmljuje prijavljena i boravi na toj adresi barem Sest mjeseci u zadnjih godinu dana
(Colomb & Moreira de Souza, 2021).

Kada je rije¢ o kontroli i provedbi navedenoga, odjel pod nazivom Holiday Rental Team of
Housing Enforcement and Supervision zaduZen je za nadgledanje, analiziranje i provjeru
istinitosti podataka te pravosudne postupke. Kontrolu im je zasigurno uvelike olaksSao
dogovor s najrasprostranjenijim online platformama, Booking i Airbnb, da jedinice koje
dosegnu maksimalan broj dana zauzetosti blokiraju, a ujedno je propisano zakonom da ne
smiju objavljivati oglase bez registarskog broja. Postoji takoder, i web stranica gdje gradani
mogu prijaviti ilegalne iznajmljivace. U slucaju nepostivanja propisanih pravila, kazna za ne
ishodenje registarskog broja ili ne isticanje istog na platformi je €8,700, a u sluéaju ne
posjedovanja dozvole 21,750€ (Colomb & Moreira de Souza, 2021).

Barcelona (Spanjolska)

Kratkoroéno iznajmljivanje u turistickom sredistu, Barceloni, regulirano je legislativom na tri
nivoa. Na nacionalnom nivou definirane su porezne obveze iznajmljivaca, na regionalnom
nivou definirane su vrste privatnog smjestaja i obveza isticanja registarskog broja na online
platformama, a na nivou grada je 2017. donesena odluka u sklopu projekta urbanistickog
upravljanja turistickim smjesStajem pod nazivom Special Tourist Accommodation Plan
(PEAUT), kojim se ogranicava broj dozvola za izdavanje u pojedinim dijelovima grada. Dakle,
nove registracije smjestajnih jedinica su moguce, a odobrava ih Gradsko poglavarstvo u

40



skladu s posebnim planom regulacije turistickog smjestaja (PEAUT). Zanimljivo je da stanari
zgrada imaju pravo takoder traZiti zabranu da se u njihovoj zgradi iznajmljuje kratkorocni
smjestaj. Za razliku od prethodnog primjera u Amsterdamu, u Barceloni ne postoji
vremensko ogranicenje izdavanja, dakle ono je moguce tijekom cijele godine. Nakon Sto
Gradsko poglavarstvo odobri dozvolu, domadin je duzan ishoditi registarski broj od
Turistickog registra Katalonije, obavijestiti Grad o pocetku obavljanja usluga te istaknuti
dobiveni registarski broj i na oglasu i u samoj smjestajnoj jedinici. Dodatno, domadin mora
posjedovati Certifikat o useljivosti koji jamci da je stan ili kuéa koju planira iznajmljivati
zadovoljava kriterije da bi netko u njoj Zivio (voda, struja, namjestaj, sigurnost). Termin
Homesharing kao vid iznajmljivanja je uvrsten u zakon tek 2020. pod istim uvjetima kao i
cijele smjesStajne jedinice, do tada takav nacin iznajmljivanja zakon nije prepoznavao
(Colomb, C.; Moreira de Souza, T., 2021).

Odjel za urbanisti¢cko planiranje posjeduje tim inspektora i tim zaposlenika koji kontroliraju i
analiziraju oglase na online platformama kako bi detektirali nepravilnosti ili ilegalne oglase.
Gradanima je takoder omoguceno da telefonskim putem ili putem web stranice prijave
ilegalne iznajmljivace, a postoji dostupni online registar u kojemu je lako provjeriti je li rije¢ o
legalnom, registriranom iznajmljivanju. Kazne u ovom slucaju nisu usmjerene samo na
privatne iznajmljivace Cija je kazna za ilegalno iznajmljivanje 30.000 €, ve¢ i na platforme koje
takve oglase oglasavaju, a Cije kazne mogu biti i do 600.000 € (Colomb, C.; Moreira de Souza,
T., 2021). U 2023. katalonska je vlada uklonila 1.339 ilegalnih oglasa te nastavlja provjere na
mjesecnoj bazi na raznim platformama (Catalan NEWS, 2024).

Berlin (Njemacka)

U glavnom gradu Njemacke, Berlinu, moguénosti iznajmljivanja smjestaja u turisticke svrhe
su ogranicene, a u periodu 2016.-2018. su ¢ak bile onemoguéene (Colomb, C.; Moreira de
Souza, T., 2021). Naime, gradani mogu iznajmljivati svoj primarni dom u kojem Zive veéim
dijelom godine i na Cijoj adresi su prijavljeni, tijekom njihovog privremenog odsustva, a
najvise do 60 dana godisnje. Iznajmljivanje u turisticke svrhe moguce je jedino u stambenim
jedinicama koje su registrirane kao kudée ili stanovi za odmor (najvise 90 dana tijekom
godine). Naravno, potrebno je zatraziti odobrenje od nadleZznog ureda kao i registarski broj
koji mora biti vidljiv na platformi na kojoj se smjestaj oglasava. Homesharing je dopusten sve
dok predmet iznajmljivanja ne prelazi 49% od ukupne veli¢ine stana te nije potrebno traziti
posebno dopustenje ve¢ samo obavijestiti nadlezna tijela i takoder zatraZiti registarski broj.
U slucaju da gradanin Berlina posjeduje drugu nekretninu u kojoj ne Zivi, a smatra se drugim
domom, ne moze ju iznajmljivati u turisticke svrhe. Svrha ovako strogih pravila je o¢uvanje
dovoljnog broja nekretnina za stanovanje na trziStu, ¢ime se interesi zajednice stavljaju
ispred interesa pojedinca (Berlin.de, 2024).
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Kazne za nepostivanje pravila i ilegalno oglasavanje su doista visoke pa tako osobe koje
iznajmljuju smjestaj koji nema registarski broj riskiraju kaznu od 250.000,00 €, a one koje
nemaju niti dozvolu, vrtoglavih 500.000,00 €. lako su pravila za homesharing znacajno blaza,
kada je rije¢ o kazni, ona iznosi 100.000,00 € u slucaju da podruc¢je u stanu koje je
namijenjeno iznajmljivanju prelazi 50%+ (Colomb & Moreira de Souza, 2021).

Lisabon (Portugal)

Portugalski zakon razlikuje tri vrste smjesStaja koji fizicke osobe mogu iznajmljivati, a to su
stanovi u stambenim zgradama, cijele kuée i homesharing koji je ograni¢en na dijeljenje
maksimalno tri sobe. Postoje tehnicki i sigurnosni zahtjevi koje takvi smjestaji moraju
zadovoljiti, izmedu ostalog nadlezna tijela mogu cak zahtijevati instalaciju uredaja za
mjerenje buke kako bi se osigurao mir ostalim stanarima. Situacija u Lisabonu je sli¢na onoj u
Barceloni pa je opusteni pristup regulaciji privatnog iznajmljivanja rezultirao prezasi¢enoscu
u pojedinim dijelovima grada i izazvao problem dugoroc¢nih najmova za gradane. Lisabon je
takoder bio prisilien donijeti odluku o prestanku izdavanja dozvola u odredenim zonama
grada koji su dosegli zasicenje. 2019. Gradsko vijece odredilo je dvije kategorije zoniranja,
podrucje apsolutne zasiéenosti i podrucje relativne zasi¢enosti. Podrucje apsolutne zabrane
jest ono gdje broj smjestaja koji se iznajmljuje u turisticke svrhe prelazi 20% od ukupnog
broja smjestajnih jedinica na tom podrucju, odnosno podrucje relativne zabrane kada je taj
broj izmedu 10% i 20%. Udruga stanara s druge strane moze zahtijevati da se u zgradi u kojoj
Zive zabrani iznajmljivanje stanova turistima zbog narusavanja mira, a od domacina se moze
zatraziti pla¢anje povec¢ane komunalne naknade. Kao i u slu¢aju do sada navedenih gradova,
registarski broj smjestaja mora biti istaknut na oglasima online platformi (Colomb & Moreira
de Souza, 2021).

llegalno iznajmljivanje, nepostivanje maksimalnog broja mogucih turista u jednoj smjestajnoj
jedinici, remecenje javnog reda i mira, ne zadovoljavanje propisa o sigurnosti i higijeni, u
Lisabonu se fizickim osobama mozZe naplatiti kaznom u rasponu od 2.500,00 € do 4.000,00 €.

Milano (Italija)

U Italiji je definiranje djelatnosti u turizmu u nadleznosti pojedine regije, a Milano pripada
nadleznosti regije Lombardije. Gradanin Milana slobodan je iznajmljivati sve svoje
nekretnine u turisticke svrhe bez ikakvih restrikcija sve dok ne pruZa druge usluge kao sto su
usluge hrane i pic¢a, usluge dnevnog ciS¢enja i sl. Nadalje, ne postoji obveza ishodenja
dozvole, veé je domadin duzan obavijestiti regionalni ured o pocetku pruzanja usluga te je
nuzno zatraziti Codice Indentificativo di Riferimento, registracijski kod (Colomb & Moreira de
Souza, 2021). Na razini regije su doneseni Minimalni uvjeti koji moraju biti zadovoljeni kako
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bi smjestajna jedinica mogla sluziti za boravak gostiju, a propisuje moguci broj gostiju ovisno
o kapacitetu smjestaja i minimalnu oprema koju mora sadrzavati (Comune di Milano, 2024).
Dakle, u Milanu je prilicno jednostavno zapoceti aktivnost pruZanja usluga privatnog
smjestaja i u usporedbi s dosada navedenim gradovima, zasigurno se isti¢e najopusteniji
pristup.

Zapravo, stavke kojima pridaju najviSe paZnje su prijava regionalnom uredu o pocetku
pruZanja usluga, ispravno pladanje poreza i turisticke pristojbe te prijava identifikacijskih
isprava gostiju turistickoj zajednici. Na navedene kategorije se i odnose kazne koje su
propisane pa tako gradani koji ne prijave pocetak pruzanja usluga odlijezu kazni u rasponu
2.000,00 € - 20.000,00 €, oni koji ne istaknu registarski broj riskiraju kaznu u rasponu 500,00
€ - 2.500,00 €, a za ne prijavljivanje gostiju turistickoj zajednici 250,00 € - 2.500,00 €. Kako bi
olaksali prac¢enje i kontrolu pla¢anja poreza, u 2017. je zatrazeno od platforme Airbnb da
automatski odbija iznos poreza domadinima (21 %) od svake rezervacije, sto je platforma
svojedobno odbila (Colomb & Moreira de Souza, 2021). Medutim, situacija se s godinama
promijenila i Airbnb je odlucio suradivati s vlastima te su tako na svojoj stranici istaknuli
upute za domacine u kojima navode kako ¢e ubuduce od svake rezervacije zadrzavati porez i
u ime domacdina slati Agenciji za prihode (Responsible hosting in Italy, 2024).

Pregledom pet europskih turisti¢kih sredista primjecuje se kako doista razliciti gradovi u
Europi imaju razli¢ite pristupe u reguliranju kratkoro¢nog iznajmljivanja. Od Berlina i
Amsterdama koji pruZaju ograni¢ene mogucnosti i izrazito visoke kazne za nepridrzavanje
propisa, preko Milana koji ima opusten pristup pa sve do Barcelone i Lisabona koji su upravo
takvim pristupom dosli do situacije prezasi¢enosti, smanjene kvalitete Zivota rezidenata i
manjka smjestaja za iste. Propisi i mjere su prilagodeni individualno ovisno o problemima s
kojima se gradovi najviSe bore, no jedno je sigurno, a to je da se svi gradovi primjetno bore s
problemom nedostatka nekretnina namijenjenih dugoro¢nom najmu.

5.2. Zakonski okvir privatnog smjestaja u Hrvatskoj

U Republici Hrvatskoj iznajmljivanje privatnog smjestaja u turisticke svrhe definirano je s vise
zakona i pravilnika koji ¢e u idu¢im potpoglavljima biti razradeni, a koji definiraju uvjete koje
nekretnine moraju zadovoljiti, kategorije na koje se dijele te iznose turistickih pristojbi i
poreza. Ukratko, da bi fizicka osoba, gradanin Republike hrvatske mogao iznajmljivati svoju
nekretninu u turisticke svrhe, obvezna je prije svega podnijeti zahtjev Uredu drZzavne uprave
u Zupaniji za izdavanje RjeSenja za pruZanje ugostiteljskih usluga u domacdinstvu, a zatim
legalizirati apartman podnosedi zahtjev za kategorizacijom, a koja se temelji na zadovoljenju
Uvjeta ovisno vrsti i kategoriji.
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5.2.1. Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti

Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti (u nastavku: Zakon) ureduje nacin i uvjete pod kojima osim
pravnih, i fizicke osobe mogu obavljati ugostiteljsku djelatnost. Navedeni zakon ugostiteljsku
djelatnost definira kao pripremanje i usluZivanje jela, pi¢a i napitaka te pruzanje usluga
smjestaja. Ugostiteljski objekti u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge razvrstavaju se u
sedam skupina i to: Hoteli, Kampovi, Ostali ugostiteljski objekti za smjestaj, Restorani,
Barovi, Catering objekti i objekti jednostavnih usluga. Privatni smjestaj u okviru ovog Zakona
definiran je kao Ostali ugostiteljski objekt za smjestaj (Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, NN
126/21, 2021).

Nadalje, zakonom je propisano da usluge u domadinstvu moZe pruzati fizicka osoba,
gradanin Republike Hrvatske, odnosno drzavljanin ostalih drzava c¢lanica Europskog
gospodarskog prostora i Svicarske Konfederacije. Ugostiteljskim uslugama u domacinstvu
smatraju se (Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, NN 126/21, 2021):

- Smjestaj u sobi, apartmanu i kuéi za odmor, kojih je iznajmljiva¢ vlasnik, a koje se
sastoje od najvise deset soba, odnosno dvadeset lezajeva, iskljuivsi pomoéne
leZajeve

- SmjesStaj u kampu i/ili kamp-odmoristu diji je iznajmljivac vlasnik, a u kojem
istovremeno ne boravi vise od 30 osoba, ne racunajudi djecu do 12 godina

- SmjeStaj u objektu za robinzonski smjestaj Ciji je iznajmljiva¢ vlasnik, a u kojem
istovremeno ne boravi vise od 30 osoba, ne ra¢unajudi djecu do 12 godina

- Pruzanje usluga dorucka gostima kojima iznajmljiva¢ veé pruza uslugu smjestaja

Za pruzanje ugostiteljskih usluga u domacinstvu fizicka osoba mora ishoditi rjeSenje
nadleznog upravnog tijela o odobrenju za pruzanje ugostiteljskih usluga, mora biti vlasnik
objekta i ispuniti Minimalne uvjete i Uvjete za kategoriju (Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti,
NN 126/21, 2021). Fizicke osobe koje ne registriraju djelatnost i posluju ilegalno, riskiraju
kaznu u rasponu 1.328,00 € - 3.982,00 € (Narodne Novine, 66/19, 2019).

5.2.2. Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji

Kategoriziranje objekata privatnog smjesStaja u Republici Hrvatskoj odredeno je Pravilnikom
o razvrstavanju i kategorizaciji objekata u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge u
domacdinstvu koji propisuje minimalne uvjete, kategorije te oznake za kategorije.

Prije svega, ovim zakonom propisuju se Minimalni uvjeti o sigurnosti koje smjestaj mora
zadovoljavati u smislu sigurnosti i funkcionalnosti, uredenosti okolisa i vanjskog izgleda te
ispravnosti uredaja i opreme koja se nalazi u objektu, a koju ¢e gost koristiti tijekom svog
boravka. U okviru sigurnosti, Pravilnik nalaze obavezno posjedovanje kutije prve pomoci te
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redovito odlaganje otpada. Nadalje, obavezni uvjeti su topla i hladna tekuéa voda s
odvodnjom, elektricna energija koja omogucuje dobru osvijetljenost u svim prostorijama,
grijanje prostorija na najmanje 20 °C (osim u objektima koji se isklju€ivo iznajmljuju ljeti),
moguénost prirodnog prozracivanja svih prostorija i javna telefonska mreZza (Pravilnik o
razvrstavanju i kategorizaciji, NN 9/2016, 2016).

Kako je ranije navedeno, Pravilnikom se nekretnine razvrstavaju u Cetiri vrste, a to su sobe,
apartmani, studio apartmani i kuée za odmor. Vrste Soba i Studio apartman dalje se granaju
po kategorijama te mogu imati dvije, tri ili etiri zvjezdice, a vrste Apartman, Kuca za odmor i
Kamp dvije, tri, Cetiri ili pet zvjezdica (Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji, NN 9/2016,
2016).

Osim kategorije, smjestaj ima i propisane kapacitete, a oni su kako slijedi (Pravilnik o
razvrstavanju i kategorizaciji, NN 9/2016, 2016):

- jednokrevetna soba namijenjena jednoj osobi i posjeduje krevet Sirine do 120 cm
- dvokrevetna soba koja moze sadrzavati jedan veliki ili dva manja kreveta za dvije osobe
- trokrevetna soba ukljuéuje tri kreveta, no soba mora biti vec¢a za 3m?

Osim fiksnih lezajeva, u jednokrevetne i dvokrevetne sobe moZe se dodati i pomocni lezaj
(dvosjed, trosjed, fotelja i sl.) uz uvjet da je soba veca od propisanog standarda za 3m? te da
se uz pomoc¢ni lezaj nalazi noéni ormari¢, noéna svjetiljka, tepih uz krevet i moguénost
gasenja i paljenja glavnog osvjetljenja iz kreveta. Dva pomoc¢na lezaja mogu se dodati u
dnevni boravak apartmana ili ku¢e za odmor, na zahtjev gosta te uz zadovoljavanje uvjeta
kao i za sobe. U studio apartmanima pak mogu boraviti najvise Cetiri osobe na pomoénim ili
fiksnim lezajevima (Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji, NN 9/2016, 2016).

Osim svega navedenog, Pravilnik propisuje i detaljno raspisane Uvjete koje apartman mora
ispunjavati ovisno o kategoriji, a oni ukljuuju: povrsinu stana i kupaonica, prostorije koje
mora sadrzavati, visinu stropa, svu potrebu opremu i tehnologiju koja se mora nalaziti u
apartmanu, ali i usluge koje domacin ovisno o kategoriji mora pruziti kao $to je ucestalost
izmjene posteljine i ruc¢nika i u pruzanje usluge budenja. Uvjetima je propisana i obaveza
isticanja cjenika u apartmanu kao i propisane oznake na ulazu u apartman gdje je vidljiva
kategorija apartmana (Uvjeti za kategorizaciju, 2016).
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5.2.3. Pravilnik o pausalnom oporezivanju djelatnosti iznajmljivanja i organiziranja
smjestaja u turizmu

Iznajmljivaci privatnog smjestaja u Hrvatskoj plac¢aju pausalno porez na dohodak, a Pravilnik
o pausalnom oporezivanju djelatnosti iznajmljivanja i organiziranja smjeStaja u turizmu (u
nastavku: Pravilnik) propisuje da predsjednicko tijelo lokalne samouprave svojim odlukama
propisuje visinu pausalnog poreza ovisno o naselju u kojemu se smjesStaj nalazi. Visina
pausalnog poreza odreduje se prema broju kreveta, a ona ne moze biti manja od 20,00 €, niti
veca od 200,00 €. Godisnji pausalni porez se tako utvrduje umnoskom broja kreveta i
pausalnim iznosom koji odredi lokalna samouprava, a pla¢a se tromjesecno. Porezni
obveznik koji pruza usluge smjestaja duzan je izdati racun za svaku obavljenu uslugu no nije
duZan voditi poslovne knjige prema propisima o porezu na dohodak ve¢ samo Evidenciju o
prometu. Evidencija o prometu jest evidencija izdanih racuna koja se vodi kronoloski prema
nadnevku Pravilnik o pausalnom oporezivanju.

5.2.4. Zakon o ¢lanarinama u turistickim zajednicama

Svaka pravna ili fizicka osoba koja ima svoje sjediSte, podruznicu ili objekt u kojem pruza
usluge i slicno na podrucju lokalne turisticke zajednice, obveznik je pla¢anja ¢lanarine
turistickoj zajednici. U skladu s tim, i fizicke osobe koje pruzaju usluge u svom domacinstvu
imaju istu obvezu, a visina ¢lanarine ovisi o broju kreveta u sobi, apartmanu ili ku¢i za odmor
i placa se pausalno, a racuna se umnoskom maksimalnog broja zauzetih kreveta prethodne
godine i iznosa ¢lanarine koju turisti¢ka zajednica odredi na godi$njoj razini. Iznimno od toga,
osobama koje su tek tekuée godine ishodile rjeSenje o obavljanju ugostiteljske djelatnosti,
racuna se maksimalan mogu broj zauzetih kreveta (Zakon o ¢lanarinama u turistickim
zajednicama, NN 144/20, 2021).

5.2.5. Pravilnik o sustavu eVisitor

Svaki privatni iznajmljiva¢ u Republici Hrvatskoj (u daljem tekstu: RH) duzan je voditi
evidenciju gostiju koji borave u njegovom smjestaju putem prijave kroz sustav eVisitor koji je
u nadleZnosti Hrvatske turisticke zajednice. Za svakog gosta koji no¢i u smjestaju, iznajmljivac
je duzan unijeti sljedeée podatke (Pravilnik o sustavu eVisitor, NN 52/19, 2020):

- Imeiprezime

- Mjesto, drzava i datum rodenja

- Drzavljanstvo

- Vrstaibroj isprave o identitetu

- Prebivaliste (boraviste) i adresa

- Datum i vrijeme dolaska u objekt
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- Predvideni datum odlaska iz objekta
- Datum i vrijeme odlaska iz objekta
- Spol

Za razliku od hotela koji plaéaju iznos turisticke pristojbe po osobi, privatni iznajmljivaci
placaju godisnji pausalniiznos po krevetu (fiksnom i pomoénom), a iznos odreduje Turisticka
zajednica (Zakon o turistickoj pristojbi, NN 42/20, 2020).

Iznajmljivaci koji podlijezu kaznama u rasponu 266,00,00 € - 1.328,00 € ako:

- ne podmire godisnji pausalni iznos turisticke pristojbe jednokratno do 31. srpnja ili u tri
obroka 31. srpnja, 31. kolovoza i 30. rujna podlijezu kazni u rasponu 266,00,00 € - 1.328,00 €

- u roku 24 sata od dolaska ne prijavi gosta u sustav eVisitor ili ga 24 sata nakon odlaska ne
odjavi

U slucaju ponavljanja prekrsaja, osoba riskira nov€anu kaznu od 530,00 € do 2.655,00 €
(zakon o turistickoj pristojbi, NN 42/20, 2020).
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6. KVALITETA USLUGE U PRIVATNOM TURISTICKOM SMJESTAJU

Sesto poglavlje pod nazivom Kvaliteta usluge u privatnom turistickom smjestaju usmjereno
je na definiranje pojmova usluge i kvalitete usluge te zavrSno, na modele koji se koriste za
mjerenje kvalitete usluge.

6.1. Usluge

PruZzanje usluga je relativno Sirok i kompleksan pojam pa u skladu s tim ne postoji
jedinstvena definicija koja objedinjuje njegovo znalenje. Sukladno tome, postoje razne
definicije koje su znanstvenici tijekom godina razvili pa je tako Kotler (1997), ,,otac modernog
marketinga“ definirao pojam usluge kao bilo koju aktivnost ili korist koju jedna strana moze
ponuditi drugoj, a da je ona generalno nije opipljiva i ne rezultira vlasnistvom”. S druge
strane, primarni rezultat pla¢anja nekog proizvoda cija je glavna karakteristika opipljivost jest
posjedovanje i vlasnistvo. Kupljeni proizvod tako postaje vlasniStvo i predmet neograni¢enog
koriStenja dok je usluga s druge strane vremenski ograni¢ena. Gronroos (1991) je definirao
usluge kao aktivnosti ili niz aktivnosti koje su u manjoj ili veéoj mjeri opipljive, a koje se
¢esto, ali ne nuzno, odvija u prisutnosti osobe koja tu uslugu pruza i istovremeno zadovoljava
potrebu korisnika.

U turizmu prevladava ekonomija usluga jer turisti placaju usluge prijevoza, smjestaja, hrane i
pi¢a te raznih aktivnosti uzivajuéi u njima ograni¢eno vrijeme zapravo placajuci dozivljaje i
prateée usluge koje im to omogucuju. Uzimajudi primjer privatnog smjestaja, turisti koriste
smjestaj, prostor u kojem borave i koji je materijalne prirode no ne postaju njegovi vlasnici
veé korisnici u odredenom periodu. U navedenom slucaju, koristenje usluge ne odvija se u
prisutnosti osobe koja je uslugu pruzila. Osoba koja pruza uslugu smjestaja moze biti
uklju¢ena na nacin da doceka goste pri dolasku i pruzi im sve potrebne informacije no to i ne
mora biti slu¢aj s obzirom na sve veéu popularnost odsutnosti domadina prilikom dolaska
gostiju. S druge strane, kada je rije€¢ o usluzi prijevoza taksi vozilom, voza€ je osoba koja
aktivno pruza uslugu prijevoza i prisutna je cijelo vrijeme koristenja usluge jer upravlja
vozilom.

Obiljezja koja karakteriziraju usluge su neopipljivost, nedjeljivost proizvodnje (pruzanja) od
koriStenja, neuskladistivost, heterogenost i odsustvo vlasniStva (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). Neopipljivost usluge predstavlja manu jer korisnik ne moze isprobati uslugu na
bilo koji nacin prije nego Sto je plati tj. poc¢ne konzumirati. Korisnik pak stvara percepciju o
usluzi na temelju informacija koje mu podijeli pruzatelj usluga. U novije vrijeme tehnologija
je dovoljno napredovala da se dozivljaj koju usluga pruza moZe dovoljno pribliziti
potencijalnom kupcu (primjer su virtualne Setnje). Dodatna prednost koja je u novije vrijeme

48



smanjila nepredvidivost je sve veca racunalna i Internet pismenost pa gosti lako mogu
provijeriti iskustva prethodnih korisnika usluge koji ¢esto vrlo detaljno opisuju svoja iskustva.

Nedjeljivost usluge od mjesta pruzanja je karakteristicna za usluge jer korisnik mora doéi na
mjesto gdje se usluga pruza da bi ju koristio. Nadalje, neuskladistivost je bitna karakteristika
usluga, a znacajno je izraZzena u turizmu, osobito u destinacijama gdje se koncentracija
posjetitelja znatno razlikuje ovisno o dijelu godine. Najveci utjecaj se ocituje na smjestajnim
kapacitetima jer ako primjerice pruZatelj usluge smjesStaja na raspolaganju ima deset
smjestajnih jedinica, a tri ostanu ne popunjene danas, sutra vise ne moZe to nadoknaditi i
prodati trinaest ved je to trajno izgubljeni prihod.

Karakteristika heterogenosti usluge oslanja se na ljudski faktor, odnosno osobu koja pruza
uslugu te njena znanja i vjestine, ali i ljubaznost kao bitan ¢imbenik u pruZanju usluga u
turizmu. Uzmemo li za primjer uslugu koriStenja smjeStaja u hotelu, ona se ne sastoji samo
od sobe i dodatnih sadrzaja u hotelu ve¢ uslugu upotpunjuje osoblje s kojim se gost susrece.
Velicina sobe i njena opremljenost uvijek ¢e biti ista no svaki gost stvara jedinstvenu
percepciju o usluzi ovisno o primjerice pristupu recepcionara prilikom prijave u hotel il
odnosu konobara prilikom posjete restoranu. Korporacije mogu imati standarde po kojima
zaposlenici trebaju postupati no kako se radi o ljudskom faktoru, pruzena usluga moze se
razlikovati ne samo ovisno o tome tko je pruza nego i ovisno o psiho-fizickom stanju iste
osobe.

Usluge su podijeljene na tri razine, ovisno o vrijednosti koju pruzaju korisniku (Kotler &
Keller, Marketing Management, 2016):

1) Genericka ili osnovna usluga — predstavlja osnovnu korist koju usluga pruza, npr.
prilikom rezerviranja usluge smjestaja, primarni motiv je mjesto za boravak i no¢enje

2) Ocekivana usluga — odnosi se na osnovne uvjete koji bi trebali biti zadovoljeni da se
usluga moze koristiti, npr. rucnici i posteljina u smjestajnoj jedinici

3) Dodatna usluga — dio usluge koji korisnik nuzno ne ocekuje, ali diferencira pruzatelja
usluga od konkurencije, npr. kola¢ i Sampanjac kao znak dobrodoslice

6.2. Kvaliteta usluge

Pridavanje znacaja kvaliteti usluga zapocelo je 1970.-ih godina kada su usluge pocele
poprimati sve veci znacaj u razvoju ekonomije (Prakash & Mohanty, 2013). Naime, udio
usluga u ukupnom BDP-u drzava koji je ranije bio jako nizak, poceo se izjednacavati s
udjelom proizvoda (Schneider & White , 2004). S druge strane, globalizacijom trzista i
poveéanjem konkurentnosti, firme su se pocele susretati s problematikom opstanka na
trzistu i nacina na koji ée se istaknuti u odnosu na konkurenciju. U godinama koje su
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uslijedile, znanstveni struCnjaci iz raznih podrucja i zemalja istrazivali su i pokuSavali
definirati pojam kvalitete usluga, njen utjecaj na korisnike i ulogu pruzatelja usluga u tom
procesu (Schneider & White , 2004). Prakash & Mohanty (2013) isti€u kako je glavnina
istrazivackih studija na temu nastala u periodu izmedu 1985. i 1995. i dovela do kreiranja
menadZmenta usluga.

Za razliku od proizvoda kojemu se relativno lako moZe odrediti kvaliteta na temelju mjerljivih
karakteristika, mogucih performansi ili materijala od kojih je proizveden, odredivanje
kvalitete usluge je puno kompleksnije. Istrazivanje Cheng, Gan, & Imrie (2019) pokazalo je da
postoji pozitivnha veza izmedu kvalitete i zadovoljstva korisnika. Nadalje, 1SO 9000:2015
definira zadovoljstvo kao percepciju o tome do koje je razine usluga zadovoljila potrebe
korisnika, dok percipiranu kvalitetu Bolton & Drew (1991) definiraju kao stav koji je povezan,
ali ne i jednak zadovoljstvu, veé je rezultat usporedbe ocekivanja i percepcije. Prema
navedenim definicijama namece se zaklju¢ak kako kvaliteta usluge ovisi o subjektivnom
misljenju korisnika, njihovim potrebama i oCekivanjima. Ocekivanja korisnika mogu ovisiti o
nacionalnim, demografskim i raznim drugim odrednicama. Medutim, Cronin (1994), smatra
da je zadovoljstvo gosta sud koji nastaje kod svakog pojedinaénog susreta s uslugom te da se
kvaliteta treba promatrati kao dugorocna pojava na temelju viSe susreta.

Gronroos C. (1983) istice dvije dimenzije kvalitete usluge, tehnicke i funkcionalne. Tehnicke
karakteristike odgovaraju na pitanje ,5to?“ i odnose se na materijale i aspekte kvalitete koji
se odnose na opremu i opipljive elemente usluge, a funkcionalne karakteristike odgovaraju
na pitanje , Kako?“ i odnose se na nacine na koje je usluga isporucena kroz neopipljive
elemente. lako su obje dimenzije bitne za ukupnu kvalitetu usluge, funkcionalna dimenzija
usmjerena na proces pruzanja usluge, daleko je u veéem fokusu veéine istrazivanja
(Schneider & White , 2004).

Zbog razlicitosti usluga, tesko je definirati jedinstveni model kojim ¢e se odredivati kvaliteta
u svim djelatnostima usluga. Kako bi ipak imali kontrolu nad kvalitetom usluge, Haywood-
Farmer (1988) smatra da bi menadZeri trebali pokusati odrediti Sto njihovi korisnici o¢ekuju
od usluge, odnosno $to najvise utjeCe na percepciju korisnika o kvaliteti odredene usluge
kako bi znali na sto se trebaju fokusirati. Kontrola i upravljanje kvalitetom su neophodni za
uspjesno poslovanje, odnosno isticanje na trziStu, diverzifikaciju, stvaranje stalnih,
zadovoljnih korisnika koji ¢e Siriti pozitivnu sliku o usluzi svojim poznanicima ¢ineci besplatni
marketing, a sve u svrhu ostvarenja glavnog cilja — ostvarenja veceg profita.

6.3. Mjerenje kvalitete usluge

Kako je ranije navedeno, svrha mjerenja kvalitete jest ostvarenje manjih troskova, lojalnosti
kupaca i vece profitabilnosti pa je tako tijekom godina razvijen niz modela koji bi olaksali
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menadzZerima da odrede glavne ¢imbenike kvalitete usluge koju pruzaju, ali i otkriju smjer u
kojem trebaju i¢i kako bi unaprijedili uslugu. U sljedec¢im potpoglavljima isticu se najpoznatiji
pristupi mjerenja kvalitete usluga.

6.3.1. Gronroos Model

Prvi razvijeni model mjerenja kvalitete jest Gronroos Model (Gronroos, 1984) ciji autor
vjeruje kako je temelj uspjeha razumijevanje percepcije korisnika o usluzi. Vjeruje kako
upravljanje kvalitetom usluge znaci minimaliziranje razlike izmedu percipirane i doZivljene
kvalitete korisnika. U tu svrhu, razvio je tri dimenzije kvalitete usluge kojima je potrebno
upravljati. Tehnicka dimenzija oznacava sto korisnik dobiva u interakciji s pruzateljem usluge.
Funkcionalna dimenzija definira na koji nacin je korisniku bila pruzena usluga. Treéa
dimenzija predstavlja sliku, odnosno Image pruzatelja usluge u oima korisnika, a koja je
rezultat marketinskih aktivnosti, ideologije firme i word-of-mouth nadina prenosenja
informacije o pruzatelju usluge medu korisnicima. Manjkavost ovog modela bila je
nedostatak objasnjenja o nacinu mjerenja tehnicke i funkcionalne dimenzije (Ghotbabadi,
Feiz, & Baharun, 2015).

6.3.2. GAP Model (SERVQUAL)

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) predstavili su GAP ili SERVQUAL model mjerenja
kvalitete usluge, a koja se temelji na jazu izmedu percipirane kvalitete usluge prije koristenja
usluge i stvarnog dozivljaja tijekom koristenja usluge. Percepcija o usluzi prije samog
koristenja stvara se na temelju prijasnjih iskustava, medijskih oglasavanja i usmene predaje
te se nakon koristenja usluge, ocekivanja korisnika mogu ocitovati pozitivno (kada je
primljena usluga imala vecu kvalitetu od ocekivane) ili negativno (kad je isporucena usluga
bila ispod ocekivane kvalitete (Churchill & Surprenant, 1982). Cilj SERVQUAL modela jest
otkrivanje sljedecih nepodudarnosti (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985):

e Jaz znanja — razlika izmedu ocekivanja korisnika i percepcije pruzatelja o tome Sto
korisnici o¢ekuju od usluge

e Jaz standarda - razlika izmedu percepcije pruzatelja o ocekivanjima korisnika i
specifikacije kvalitete usluge, odnosno neprikladni standardi kvalitete usluge

e Jaz isporuke - razlika izmedu specifikacije kvalitete usluge i usluge koja je isporucena,
odnosno jaz u isporuci usluge

e Komunikacijski jaz - razlika izmedu isporucene usluge i usluge koja je korisnicima
obeéana prilikom komunikacije; odnosno dobivaju li korisnici obe¢anu uslugu

e Jaz usluge — krajnja razlika izmedu ocekivane i percipirane usluge

51



Jaz usluge kao krajnje nezadovoljstvo uslugom nastaje uslijed pojave barem jednog od prva
Cetiri spomenuta jaza. U svrhu otkrivanja podrucja u kojem je nastao jaz i negativho se
odrazio na kvalitetu koju je korisnik primio, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) su razvili
mjernu ljestvicu od deset dimenzija koje utjecu na kvalitetu usluge, a koju su naknadno 1988.
revidirali i objedinili u pet dimenzija, a to su (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, SERVQUAL: A
multiple- Item Scale for measuring consumer perceptions of service quality, 1988):
pouzdanost, stru¢nost i povjerenje, dodirljivost, susretljivost i poistovjeéivanje.

Mjerna ljestvica se sastoji od 22 individualna pitanja u okviru pet navedenih dimenzija na
nacin da korisnici ocjenjuju ocekivanja prije koristenja usluge i percepciju nakon koristenja u
rasponu ocjena 1-5, za svako pitanje. Autori smatraju da njihov model omogucuje dublje
razumijevanje percepcije korisnika i dinamike ocjenjivanja tijekom vremena te tako
zakljucuju kako ankete s negativnim rezultatima ne moraju znaciti loSu kvalitetu ve¢ mogu
biti rezultat preizrazenog marketinga koji stvara nerealnu sliku o uslugu, a time i iskrivljena
ocekivanja korisnika (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

SERVQUAL je model koji ima razne varijacije te je vremenom prilagodavan ovisno o vrsti
usluge Cija kvaliteta se Zeli mjeriti pa su tako nastali:

e LibQUAL+ - instrument za mjerenje kvalitete usluge u knjiznicama (Thompson, Cook,
& Heath, 2000)

e Dineserv - instrument za mjerenje kvalitete usluge u restoranima (Stevens, Knutson,
& Patton, 1995)

e Lodqual — instrument za mjerenje kvalitete usluge smjesStaja (Getty & Thompson,
1994)

6.3.3. SERVPERF Model i Hijerarhijski model

(Cronin, J.J.; Taylor, S., 1992) su objavili znanstveni ¢lanak u kojemu se suprotstavljaju
autorima SERVQUAL modela navodedéi kako bi kvalitetu usluga trebalo mjeriti uzimajuci u
obzir isklju¢ivo percepciju korisnika kao pokazatelja kvalitete, a ne mjereéi jaz izmedu
ocekivanja i percepcije. Nastavno, predlozili su novi model pod nazivom SERVPERF te
implementirali jednake dimenzije kvalitete kao i izvorni autori (pouzdanost, stru¢nost i
povjerenje, dodirljivost, susretljivost i poistovjecivanje).

Autori Dabholkar, Thorp & Rentz (1996) su istaknuli kako SERVQUAL, iako je upotrebljiv za
mnoge djelatnosti, nije i za sve pa tako nije prikladan za mjerenje kvalitete u maloprodajnim
trgovinama. Autori su predloZili novi model s uporistem u postojeéim modelima mjerenja
kvalitete, SERVQUAL i SERVPERF. Novi model sastoji se od hijerarhijski strukturiranog
modela, toc¢nije pet primarnih dimenzija (fizicki aspekti, pouzdanost, osobna interakcija,
rieSavanje problema i politike), s tim da se tri dimenzije dijele na pod dimenzije. Tako se
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Fizicki aspekti dijele na izgled i privlacnost, Pouzdanost na obedanja i ispunjavanje istih te
Osobna interakcija ljubaznost i ulijevanje povjerenja. Ovakvom strukturom isti¢e se
multidimenzionalnost usluga s kojom su se sloZili i autori (Brady & Cronin, 2001) no ipak su
predlozZili izmjene Hijerarhijskog modela. Naime, usvojili su dvije dimenzije postojeéeg
modela Gronoors (tehnicka i funkcionalna dimenzija) te tre¢u dimenziju (okruzenje) autora
(Rust & Oliver, 1994). Oslanjajudi se na podrsku literature koja istice multudimenzionalnost,
svakoj dimenziji su dodali tri poddimenzije: stav, ponaSanje i stru¢nost dimenziji
funkcionalnosti, vrijeme Cekanja, opipljive karakteristike i sposobnosti tehnickoj dimenziji te
stanje okoline usluge, dizajn i drustveni ¢imbenici dimenziji okruZzenja (Ghotbabadi, Feiz, &
Baharun, 2015). Hijerarhijski model prihvaéen je i koristen za mjerenje kvalitete u raznim
usluznim djelatnostima uz prilagodbu dimenzija i poddimenzija ovisno o vrsti usluge cija
kvaliteta se mjeri (Ghotbabadi, Feiz, & Baharun, 2015).

Osim navedenih, postoje mnogi drugi modeli za mjerenje kvalitete usluga. lako ne postoji
generalno prihvaceni model koji je iskoristiv za sve usluzne djelatnosti, dosadasnja praksa je
pokazala kako su najprikladniji modeli za mjerenje kvalitete usluge upravo
SERVQUAL/SERVPEREF i Hijerarhijski model (Ghotbabadi, Feiz, & Baharun, 2015).

6.4. Mjerenje kvalitete usluge u privatnom turistiCkom smjestaju

lako postoji veliki broj istrazivanja kvalitete u turizmu i hotelskoj industriji, primjetni je
nedostatak literature i istrazivanja na temu kvalitete usluge u privatnom smjestaju, s ¢ime se
slazu i autori Brito, Petakovi¢, & Vrtodusi¢ Hrgovié¢ (2021) koji su 2020. proveli istraZivanje
kvalitete u privatnom smjestaju koriste¢i mjerni instrument koji ukljucuje funkcionalnu i
tehnicku dimenziju. Cilj istraZivanja je bilo utvrdivanje razlika u percepciji kvalitete privatnog
smjestaja s obzirom na dob korisnika, podrijetlo i obrazovanje i utvrdili su znacajne razlike.
Agyeiwaah, Akyeampong & Amenumey (2014) obradili su temu utjecaja socio-demografskog
statusa na odabir privatnog smjestaja.

Autori Petakovic¢, Vrtodusi¢ Hrgovi¢, & Milohni¢ (2022) su proveli komparativnu analizu kako
bi odredili razlike percipiranja kvalitete usluge u privatnom smjestaju izmedu domadih i
stranih turista. Istrazivanjem su utvrdili kako domadi i strani gosti drugadije percipiraju
kvalitetu usluge u privatnom smjestaju te isticu elemente na koje se domadini trebaju
fokusirati ovisno o tome ugoséuju li strane ili domade turiste, Sto je potvrdilo ranija
istrazivanja (Mahadevan, 2017); (Zhang & Fu, 2020). S druge strane, postoji viSe literatura
usmjerenih na utvrdivanje elementa koji utjeCu na percipiranje kvalitete privatnog smjestaja
kod korisnika i razloga koji utjecu na odabir ove vrste smjestaja (Tussyadiah I., 2016), (Ju,
Back, Choi, & Lee, 2018), (Pawlicz, Petakovi¢, & Vrtodusi¢ Hrgovi¢, 2022).
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Pregledom literature i znanstvenih ¢lanaka, nailazi se na svega par radova koji su usmjereni
na odredivanje kvalitete privatnog smjestaja na temelju nekog od modela mjerenja kvalitete,
tocnije, veéina radova temelji se na pregledu i analizi komentara korisnika na platformi
Airbnb. Neki od radova se ipak koriste modelima mjerenja pa su tako Portolan & Olivari
(2020) koristenjem SERVQUAL modela istraZivali kvalitetu smjestaja u Dubrovniku, Wong &
Lian Chan (2023) koristili su P2PSERVQUAL kako bi ispitali kvalitetu privatnog smjestaja u
Maleziji, a Choi, Ann, Lee, & Park (2018) su kombiniranjem SERVQUAL i IPA modela istrazivali
kvalitetu usluge privatnog smjestaja u ruralnim dijelovima Juzne Koreje. Primjetno je kako su
sva dosadasnja istraZivanja ,novijeg datuma“, Sto znali da je povecani interes za
istrazivanjem ove vrste smjestaja tek zapoceo. S obzirom na sve vedu rasprostranjenost
koriStenja privatnog smjeStaja prilikom putovanja, za ocekivati je kako ¢ée u narednom
periodu biti sve viSe istraZivanja na ovu temu.
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7. KVALITETA USLUGE PRIVATNOG SMIJESTAJA U DUBROVNIKU,
ZASTICENOJ SVJETSKOJ CJELINI

U ovom poglavlju ¢e se kroz dva potpoglavlja objasniti metodologija provedenog istraZivanja
Ciji je cilj bio odrediti razinu kvalitete privatnog smjestaja u Staroj gradskoj jezgri grada
Dubrovnika te ée se predstaviti rezultati i analize dobivenih rezultata.

7.1. Metodologija istrazivanja

U svrhu istrazivanja koriSten je visoko strukturirani upitnik SERVQUAL kao instrument
mjerenja kvalitete. Upitnik obuhvaca izjave preuzete iz znanstvene literature, a koje su
prilagodene istraZzivanju kvalitete usluge privatnog smjestaja. Upitnikom su mjereni
ocekivanja i percepcija turista koristeci Likertovu skalu od pet stupnjeva, u rasponu od (1) ,,u
potpunosti se ne slazem” do (5) ,,u potpunosti se slazem”. Ocjenjivanjem ocekivanja prije
dolaska u smjestaj turisti su iskazali ofekivanu razinu kvalitete usluge temeljenu na
prijasnjim iskustvima, povratnim informacijama drugih gostiju koji su ranije koristili smjestaj,
sadrZaju koji im je bio dostupan prilikom rezervacije, komunikaciji s pruzateljem usluge prije
dolaska u smjestaj i slicno. Ocjenjivanjem percepcije kvalitete turisti su ocijenili stvarnu
razinu kvalitete nakon koristenja usluge smjestaja. Kvaliteta usluge analizirani su kao jaz
izmedu ocekivanja i percepcije. Percepcija ocijenjena vise od ocekivane usluge znak je
nadmasenih ocekivanja dok percepcija ocijenjena nize od ocekivanja ukazuje na
nezadovoljstvo kvalitetom koriStene usluge. Sve izjave koje upitnik sadrZi postavljene su
pozitivno, kako su u literaturi predlozZili autori SERVQUAL instrumenta mjerenja kvalitete.
Koristena je struktura mjernog instrumenta kreirana 2020. prilikom izrade zavrSnog rada
autorice (Olivari, 2020). Empirijsko istrazivanje provedeno je na prigodnom uzorku od 352
turista koji su koristili usluge privatnog smjestaja lociranog u Staroj gradskoj jezgri u
Dubrovniku. Istrazivanje je provedeno u dvije vremenske etape, u periodu od 1. travnja do 1.
listopada 2022. te u periodu od 1. svibnja do 1. listopada 2023.

7.2. Rezultati i analize

Tablica 1 prikazuje profil ispitanika koji su bili dio istraZivanja. Broj ispitanika Zenskog spola
bio je visi (59,40%) od onih muskog spola (40,60%). Najvedi udio ispitanika (43,2%) pripada
grupi od 30 do 39 godina, a slijedi ju grupa od 18 do 29 godina (21%). Vecina ispitanika ima
osobni mjesecni prihod od 2000 do 2999 eura (48,3 %). Ispitanici ve¢inom nisu iz drzava koje
pripadaju Europskoj Uniji (64,2%). Kratki boravak turista potvrden je rezultatom koji kaze da
najvise gostiju u Staroj gradskoj jezgri boravi dvije (24,4%) i tri (23,9%) nodi. Vecina ispitanika
odsjedala je u apartmanima ili studio apartmanima sa Cetiri (44,9%) i tri (38,6%) zvjezdice.

55



Dominantni motiv posjeta bio je odmor i relaksacija (83,5%), a slijedi ga povijesna bastina
(7,4%). Najvecu udio ispitanika kao pratnju na putovanju naveo je obitelj i rodbinu (36,4%).

Tablica 1.: Profil ispitanika

Variables Frequency Percentage
of total (%)
Spol muski 143 40,60
Zenski 209 59,40
Dob 18-29 74 21,0
30-39 152 43,2
40-49 72 20,5
50-59 36 10,2
60 i vise 18 51
Osobni mjese¢ni dohodak u € 999 i manje 6 1,7
1000-1999 124 35,2
2000-2999 170 48,3
3000 i vise 52 14,8
Zemlja podrijetla unutar Europske unije 126 35,8
izvan Europske unije 226 64,2
Duljina boravka u smjestaju jedna no¢ 40 11,44
dvije noci 86 24,4
tri nodi 84 23,9
Cetiri noci 46 13,1
pet noci 42 11,9
Sest nodi 22 6,3
sedam nodi 22 6,3
osam noci 2 ,6
devet nodi 0 0
deset nodi 2 ,6
jedanaest nodi 6 1,7
Vrsta/kategorija smjestaja studio/apartman 5* 40 11,4
studio/apartmant 4* 158 44,9
studio/apartmant 3* 136 38,6
soba 18 5,1
Dominanti motiv posjeta odmor i relaksacija 294 83,5
posao 2 ,6
posjeta prijatelja i obitelji 6 1,7
povijesna bastina 26 7,4
vino i gastronomija 18 51
dogadanja/festivali 6 1,7
Pratnja na putovanju obitelj/rodbina 128 36,4
partner 114 32,4
prijatelji 104 29,5
sam 6 1,7

Izvor: Primarni izvor

Idudi tabli¢ni prikaz sadrzi ranije spomenute izjave koje su turisti valorizirali kako bi se
utvrdila kvaliteta pruzene usluge u privatnim smjestajnim jedinicama. Promatrajuéi zadnji
stupac koji prikazuje kvalitetu usluge kao rezultat razlike izmedu ocekivanja i percepcije,
jasno je kako je kod svih izjava nastao pozitivan jaz. Dakle, kvaliteta usluge privatnog
smjesStaja u Staroj gradskoj jezgri u Dubrovniku nadmasila je oéekivanja turista. Kao kljucni
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elementi kvalitete istiCcu se dostupnost domacina u svakom trenutku, brzina odgovora na

upite, ljubaznu komunikaciju, informiranje o aktivnostima u destinaciji i obraéanje gostu

imenom kao znak posvecdenosti i personaliziranog pristupa. Navedeni elementi su neopipljivi

¢ime je potvrden raniji zaklju¢ak kako neopipljivi elementi usluge imaju veci utjecaj na

percepciju kvalitete usluge od opipljivih elemenata (Olivari, 2020).

Tablica 2.: SERVQUAL aritmeticke sredine po izjavama

Aritmeticka sredina

Kvaliteta
Ocekivanja Percepcija usluge

Smjestaj ima autenti¢ni namjestaj 3,92 4,27 0,35
Smjestaj ima suvremenu (modernu) opremu 4,29 472 0,43
Fizicki sadrZaji smjestaja vizualno su privlacni 431 471 0,40
Fizicki izgled smjestaja u skladu je s vrstom pruzene usluge 438 474 0,36
Generalna Cistoca smjestaja je zadovoljavajuca 454 4,85 0,31
Domacin je lijepo odjeven i izgleda uredno 423 465 0,42
Domacin gostima pruZa personaliziranu paznju 3,08 451 0,53
Domacin ima razumijevanja za specijalne zahtjeve gostiju 3,93 456 0,63
Domacin uzima u obzir potrebe manje sposobnih gostiju 3,78 434 0,56
Domacin se obraca gostima imenom 3,59 4,36 0,77
Domacin ima strpljenja s djecom 4,03 4.49 0,46
Radno vrijeme smjesStaja odgovara svim gostima 436 4,75 0,39
Gosti se osjecaju sigurno i zasti¢eno tijekom svog boravka 4,57 487 0,30
Domacin savjetuje neodlucne goste 3,80 4,46 0,66
Domacin je uvijek dostupan svojim gostima 3,96 4,68 0,72
Domacin je ljubazan i srdacan 4,10 4,77 0,67
Domacin je visoko profesionalan 3,96 4,60 0,64
Smjestaj pruza obecanu uslugu 420 472 0,52
Domacin brzo odgovara na sve upite 3,97 4,66 0,69
Domacin je uvijek voljan pomodi, ¢ak i kada je u guzvi 3,92 459 0,67
Smjestaj nudi uslugu u domeni “vrijednost za novac” 428 470 0,42
Domacin pruza uslugu u dogovoreno vrijeme 4,28 4,73 0,45
U slucaju problema prilikom boravka, mozZete se osloniti na

domacina 4,11 4,66 0,55
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Domadin uvijek ispuni obecanja u vezi s uslugom 4,22 473 0,51

Domacdin informira goste o svim aktivnostima u destinaciji 3,84 4,51 0,67

Izvor: Primarni izvor

Tablica 3 prikazuje izjave oblikovane u pet glavnih dimenzija kao glavnih pokazatelja kvalitete
usluge. Prema svim istaknutim dimenzijama kvaliteta usluge nadmasuje ocekivanja gostiju, a
najistaknutije dimenzije kvalitete smjestajnih jedinica u zasticenoj svjetskoj cjelini su
sigurnost i susretljivost. Za razliku od aktualnog istraZivanja, istraZivanje iz 2020. koje je
ukljucivalo cijelo podrucje grada Dubrovnika pokazalo je da su najistaknutije dimenzije
pouzdanost i empatija (Olivari, 2020).

Tablica 3 SERQUAL rezultati kvalitete usluge prema dimenzijama

Dimenzije kvalitete usluge Jaz izmedu ocekivanja i percepcije
Opipljivost 0,38
Empatija 0,5559
Sigurnost 0,5852
Susretljivost 0,5875
Pouzdanost 0,5469
Ukupna kvaliteta usluge 0,38

Izvor: Primarni izvor

Rezultati dobiveni istrazivanjem potvrdili su sve tri postavljene hipoteze, a to je da su razine
ocekivane i percipirana kvaliteta privatnog smjestaja unutar zastiéene svjetske cjeline u
Dubrovniku visoke te da je susretljivost jedna od najbitnijih dimenzija kvalitete. Osim
susretljivosti koja je na prvom mjestu kao neopipljivi element, sigurnost zauzima drugo
mjesto na ljestvici pokazatelja kvalitete. Moguci razlozi isticanja sigurnosti kao bitnog
pokazatelja kvalitete tijekom posjete destinaciji i boravka u smjestaju zasigurno je rat na
istoku Europe u Ukrajini.
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8. ZAKLJUCAK

Stara gradska jezgra u Dubrovniku je UNESCO zasticena svjetska cjelina koja svojom
atraktivnosc¢u privlaci brojne posjetitelje, ali je zbog toga prvenstveno podredena turisti¢koj
potraznji i njihovim potrebama. U paleti turisti¢kih usluga koje Stara gradska jezgra nudi,
veliki dio zauzima privatni turisticki smjestaj. Nakon provedenog istraZzivanja kvalitete
privatnog smjestaja na razini grada Dubrovnika (Olivari, 2020) koje je pokazalo kako kvaliteta
smjesStaja u naselju Dubrovniku nadmasuje ocekivanja gostiju, razvio se interes za
istrazivanje kvalitete privatnog smjestaja na uzem podrucju, tocnije u Staroj gradskoj jezgri.
Ovo istraZivanje pokazalo je kao i ono iz 2020. kako je kvaliteta koriStenja usluge privatnog
smjeStaja nadmasila ocekivanja gostiju. Takoder, ponovno je potvrdeno kako opipljivi
elementi nemaju vodeéu ulogu pri percipiranju kvalitete privatnog smjestaja, ve¢ kako
neopipljivi elementi imaju puno vedi utjecaj. Rezultatima istrazivanja potvrdene su prve dvije
hipoteze rada ¢ime je dokazano da su ocekivana kvaliteta privatnog smjestaja prije dolaska i
percipirana kvaliteta po dolasku i koristenju usluge privatnog smjestaja u Zasti¢enoj svjetskoj
cjelini u Dubrovniku visoke. Isticanjem susretljivosti kao najbitnijom dimenzijom kvalitete
privatnog smjesStaja potvrdena je i treca hipoteza. Ciljevi postavljeni u uvodu rada su
postignuti te je SERVQUAL modelom mjerenja kvalitete ustanovljeno da su domacini u Staroj
gradskoj jezgri posveceni gostima, da je kvaliteta privatnog smjesStaja nadmasila ocekivanja
gostiju i da su gosti dobili uslugu kakvu su ocekivali. Doprinos ovog rada ogleda se u
saznanjima o zadovoljstvu gostiju sa privatnim smjeStajem na najatraktivnijoj i
najposjecenijoj lokaciji u gradu Dubrovniku. Uz teorijski doprinos, saznanja iz ovog rada
korisna su ne samo pruZateljima usluga smjestaja vec¢ i strankama zainteresiranim za
cjelokupnu kvalitetu proizvoda destinacije. Rezultati rada ukazuju pruzateljima usluga
smjestaja dimenzije kvalitete koje gosti posebno cijene i kojima bi trebali posvetiti paznju
prilikom pruzanja usluge. S obzirom na rasprostranjenost privatnog smjestaja u Staroj
gradskoj jezgri, istrazivanje kvalitete potrebno je podeti pratiti jer predstavlja dio ukupnog
proizvoda destinacije.

Glavna ograni¢enja ovog istrazivanja su razli¢ita razdoblja provodenja istrazivanja
(predsezona/podsezona i glavna sezona). S druge strane, s obzirom da je koristen prigodni
uzorak, rezultati istrazivanja mogu se smatrati indikativnim. Bududéa istraZivanja trebala bi se
fokusirati na sveukupno zadovoljstvo privatnim smjeStajem u zasticenoj svjetskoj cjelini
ovisno o sezoni intenziteta posjeta gostiju, sociodemografskim obiljeZjima gostiju, razli¢itoj
vrsti/kategoriji smjestaja te duljini boravka u smjestaju.
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