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SAZETAK

Razvoj tehnike i tehnologije, globalizacija, Internet mijenjaju nacin Zivota i poslovanja u svim
djelatnostima, pa tako i u hotelijerstvu. Ono Sto je znacajno promijenilo poslovanje u
hotelijerstvu je globalna pandemija Covid-19. Navedeni razvoj, kao i pandemija, utjecali su i
na promijenjeno ponasanje potrosaca, odnosno gostiju, na promjene u njihovim potrebama i
Zeljama. Zbog toga hotelijeri razvijaju i mijenjaju svoje ponude, uvode nove dodatne
vrijednosti, a kako bi bili konkurentniji na trzistu i privukli vise kupaca. Upravo navedeno je

tema ovog rada te ¢e biti predstavljeno u nastavku.

Kljucne rijeci: hotel, hotelijerstvo, dodatna vrijednost

ABSTRACT

The development of technique and technology, globalization, the Internet are changing the
way of life and business in all industries, including the hotel industry. What has significantly
changed business in the hotel industry is the global Covid-19 pandemic. The aforementioned
development, as well as the pandemic, also influenced the changed behavior of consumers,
that is, guests, changes in their needs and desires. This is why hoteliers develop and change
their offers, introduce new additional values, and in order to be more competitive on the
market and attract more customers. The above is the topic of this paper and will be presented

below.

Keywords: hotel, hotel industry, added value
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1. uvoD

Hotel je ugostiteljski objekt u kojem su objedinjene sve karakteristike ugostiteljskog
proizvodnog procesa i Ciji je cilj i svrha poslovanja ostvarivanje profita ispunjavanjem Zelja i
potreba svojih gostiju, odnosno potrosaca. Zbog toga hoteli, ukoliko Zele uspjesno poslovati i
razvijati se, moraju pratiti trendove i implementirati u svoje objekte i poslovanje, odnosno

svoju uslugu, dodane, nove vrijednosti, a kako bi zadovoljili potrebe i Zelje svojih gostiju.

1.1. Definicija rada

Dodatne vrijednosti u hotelijerstvu omogucuju hotelu da bude u trendu, konkurentniji,

u radu.

1.2. Svrhai ciljevi rada

Svrhaii cilj rada je istraziti i analizirati dodatne vrijednosti u hotelima danas te predstaviti Siroki
spektar dodanih vrijednosti, koje se razvijaju pod utjecajem razli¢itih ¢imbenika, kao Sto su
razvoj tehnike i tehnologije, globalizacija, Internet i sl., a na koje potic¢u promijenjene Zelje i

potrebe gostiju hotela, odnosno potrosaca.

1.3. Metodologija rada

U radu ¢ée se sekundarna teorijska istrazivanja provoditi koristenjem sekundarnih izvora
podataka, odnosno knjiga i struénih ¢lanaka vezanih uz temu, svrhu i ciljeve rada, kao i raznih

publikacija na Internetu.

U izradi rada koristit ¢e se znanstvene induktivne i deduktivne metode, metode deskripcije i
kompilacije. Na temelju analize pojedinacnih Cinjenica indukcijom ce se izvoditi zakljuéci o
opc¢im sudovima, odnosno deduktivnim metodama izvodit ¢e se opdi zakljucci i pojedinacni
zakljuéci iz opcih sudova. Za opisivanje Cinjenica koristit ¢e se metoda deskripcije, te ée se

koristiti metoda kompilacije pri preuzimanju zapaZzanja, stavova, zakljuc¢aka i znanja drugih.

1.4. Struktura rada

Rad se sastoji od cCetiri poglavlja.



U prvom, uvodnom poglavlju, dana je definicija rada, svrha i ciljevi rada, metodologija rada te

struktura rada.

Drugo poglavlje predstavlja hotelijerstvo kroz pojam hotelijerstva, vrste hotela, ulogu i vaznost

hotelijerstva te analizu hotelijerstva u svijetu i u Hrvatskoj.
Dodatne vrijednosti u hotelijerstvu predstavljene su u tre¢em poglavlju.

Cetvrto, zakljuéno poglavlje, sazima temu ovog rada.



2. HOTELUERSTVO

Pojam hotel dolazi od latinske rije¢i hospes Cije znacenje je gost, odnosno od francuske rijeci
héte &ije znadenje je gostoprimac (domacin).! lako u svjetskih okvirima postoje razliiti stavovi
oko toga koje sadrzaje treba imati smjeStajni objekt da bi se nazvao hotelom, Svjetska
turisticka organizacija (engl. World Tourism Organisation, WTO) definira hotel kao smjestajni
objekt u kojemu se usluge smjestaja pruzaju u odredenom broju soba, koji pruzaju odredene
usluge ukljucujuéi posluzivanje u sobama, dnevno ¢is¢enje i pospremanje soba i prostorija za
osobnu higijenu gostiju, koji je kategoriziran prema opremi i uslugama koje nudi, te koji je
upravljan od strane jedinstvenog menadzmenta. U hotelima se pruzaju usluge smjestaja u
sobama i u apartmanima. Hotel predstavlja reprezentativni ugostiteljski objekt koji objedinjuje

sve posebnosti ugostiteljskog procesa proizvodnje.?

Hotel je reprezentativan ugostiteljski objekt koji objedinjuje sve karakteristike ugostiteljskog
proizvodnog procesa. Osnovna svrhai cilj hotelskog poslovanja je ostvarivanje zadovoljavajuce
razine dobiti ispunjavanjem Zelja i potreba potrosaca. Hotel je komercijalna organizacija u
vlasnistvu odredenih subjekata koji su uloZili i o¢ekuju povrat ulaganja i odredene (obi¢no
materijalne) koristi od hotelskog poslovanja. Stoga je temeljni cilj hotelskog menadZzmenta
ostvarivanje dobiti. No, osim $to nastoje biti profitabilne, moderne organizacije, pa tako i
hoteli, takoder nastoje biti pozitivne snage u drustvenim i ekoloskim okruzenjima u kojima
djeluju. Moguénost profitabilnosti ovisi o pozicioniranosti hotela na trzistu, sto znaci da hotel
kroz usluge koje pruza treba pruziti neku vrstu usluge (korisnosti) tijekom boravka potrosaca

u hotelskim objektima.3

Dakle, radi se o djelatnosti u kojoj poslovni subjekti pruzaju svojim klijentima usluge smjestaja,
prehrane i to€enja pica, rekreacije i druge raznovrsne usluge. Za vrijeme privremenog boravka
klijenata, odnosno gostiju, u odabranoj destinaciji, hotelski objekt svojim gostima omogucava
odmor i relaksaciju, poslovnim ljudima ostvarivanje poslovnih kontakata, sudionicima
kongresa, seminara i razli¢itih drugih struc¢nih, znanstvenih i politickih skupova stvara uvjete

za konstruktivan rad, izletnicima omogucava upoznavanje s prirodnim atrakcijama i kulturno-

1 Bunja, D. (2006.). Turisti¢ko ugostiteljstvo. Zadar: Sveudilite u Zadru. str. 8.
2 |bid, str. 8-9.
3 |bid, str. 9.



povijesnim spomenicima, a domicilnom stanovnistvu usluge hrane i pic¢a te razliCite druge

zabavne sadrzaje.*

Ekspanzija hotelske industrije jedne zemlje rezultat je njezina gospodarskog razvoja. Rast,
posebno u tercijarnom sektoru, potaknuo je putovanja domaceg stanovnistva iz poslovnih i
turistickih razloga, kao i rast na svjetskom turistickom trZiStu, odnosno povecanje

medunarodnih turisti¢kih putovanja.®

2.1. Vrste hotela

Hoteli se razvrstavaju po razli¢itim kriterijima iako je teSko jednoznacno podijeliti prema
istovrsnim kriterijima. Naj¢e$éa podjela hotela je prema velicini, kvaliteti i vlasnisStvu, a na slici

1. je prikazana podjela hotela prema najéeséim kriterijima.

PREMA
LOKACIH

PREMA
PREMA PONUDI
VLASNISTVU | (VRSTI
/ GOSTIJU)

PREMA
RAZINI PREMA

USLUGE | VELIGINI |
(CLIENI) 4

Slika 1.: Podjela hotela prema razli¢itim kriterijima
Izvor: Gali¢i¢, V. (2017.). Poslovanje hotelskog odjela smjestaja. Opatija: Fakultet za

menadZment u turizmu i ugostiteljstvu. str. 41.

4 Bunja, D., op.cit.
5 Ibid



Kao $to se moze vidjeti na slici 1., najée$¢a podjela hotela je:®
e ,prema lokaciji koja predstavlja prostornu smjeStenost hotela, te se prema lokaciji
hoteli mogu podijeliti na:
o urbane (gradske ili komercijalne hotele) - koji su pretezno smjesteni u gusto
naseljenim sredistima velikih gradova,

o suburbani hoteli - koji se nalaze u predgradu gradskih podrucja,

o odmorisni (resort) hoteli - koji se nalaze u zaokruzenim podrucjima izvan
naseljenih gradova (u planinama, na moru, otocima, egzoti¢nim destinacijama
isl),

o airportel (airport hoteli ili aerodromski hotel) - koji su smjesteni u zoni ili
samom kompleksu zracne luke,

o akvatel (akva hotel) ili ploveci hotel - radi se o brodu opremljenom za odmor i
duza putovanja,

o botel (boat hotel) - vrsta specijaliziranog ugostiteljskog objeka koji nudi usluge
smjestaja i servis za nauticare i stalno usidrene brodove,

o hotel teglenica - koji je nastao na temelju razvoja komercijalnog prijevoza po
rije€nim kanalima Europe,

o motel (motor hotel) - hotel za motoriste koji je lociran uz ili u neposrednoj

blizini glavnim prometnica kojima su glavni gosti putnici sa svojim vozilima u
tranzitu,
o rotel - hotel na kotacdima, visSekatni autobus s posteljama, sanitarnim ¢vorom,

tusevima, kuhinjama i barovima,

o

pop-up hotel - privremeni hotel koji je izgraden, odnosno postavljen u kratko
vrijeme i neposredno prije odrZavanja nekih velikih dogadaja na otvorenom,
kao npr. velikih glazbenih koncerata,
e prema ponudi koja dominira u nekom hotelu, odnosno vrsti gostiju koji posjecuju te
hotele, hoteli se mogu podijeliti na:
o kongresne hotele - hoteli velikog smjestajnog kapaciteta koji raspolazu velikim
dvoranama za razli¢ite namjene, s najsuvremenijom opremom i tehnickim

pomagalima,

6 Galigi¢, V., op.cit., str. 41-54.



o garni hoteli - hoteli koji uobic¢ajeno nude samo usluge smjestaja, a neki od njih
nude i usluge dorucka,

o birohotel - ugostiteljski objekt obi¢no smjeSten u gradovima i uz usluge
smjestaja gostima omogucava uredski namjestaj s potrebnom tehnikom i
obucenim osobljem,

o carino hotel - hotel kojima je temeljna usluga igre na srecu (kockanje),

o boutique hotel - maniji, intimni, ali luksuzan hotel (do 50 soba),

o eko-hotel - hotel opremljen prema ekolo$kim principima, od same gradnje do
plahti u sobama,

o antibaby hotel - hoteli koji svojim gostima garantiraju da djeca nece remetiti
njihov mir za vrijeme boravka u objektu,

o couples only hotel - hotel koji je konceptualno namijenjen samo za parove,

o biohotel - hotel koji je u svojem poslovanju fokusiran na obveznu upotrebu
ekoloski proizvedene hrane,

o budget hoteli - vrsta hotela koji u svojim sobama osiguravaju skroman smjestaj,
uz ograni¢enu ponudu usluga prehrane i piéa,

o fasten hotel - hotel koji kroz svoju ponudu promovira poseban program baziran
na ,postu” (odricanje od komzumiranja hrane) i promicanju tradicionalnih
vrijednosti Zivota,

o fortuna hotel - hotel koji je od prodajne sluzbe hotelskog poduzeéa odabran
kao objekt koji ée u odredenom periodu poslovanja nuditi cijene smjestaja po
nizim, za trziste prihvatljivim cijenama,

o golf resort hotel - vrsta hotela namijenjenog igracima golfa,

o hostel - objekt u kojemu se usluge smjestaja pruzaju pretezito mladim gostima,

o self service hotel - hotel bez osoblja, u kojem gosti sami rezerviraju smjestaj,
sami se prijavljuju i odjavljuju, bez posredovanja osoblja hotela,

o zeleni hoteli - hoteli vezani uz ekoloske energetske ideje,

e prema veli¢ini - kriterij za razvrstavanje veli¢ine hotela su sobe, te je sukladno
navedenom kriteriju podjela hotela na:

o hoteli do 149 soba,

o hoteli od 150 do 299 soba,

o hoteli od 300 do 600 soba,



©)

hoteli sa vise od 600 soba,

U Republici Hrvatskoj je uobicajena podjela hotela na male hotele koji imaju

kapacitet od 5 do 50 soba, srednje velike hotele koji imaju kapacitet od 51 do 200

soba i velike hotele sa kapacitetom preko 200 soba.

® prema razini usluge (cijeni) hoteli se mogu podijeliti na:

©)

hoteli vrhunske usluge - najvisa razina kvalitete usluge, vrhunska usluga u
hotelijerstvu, koja se mora pruzati u hotelima najviSe kategorije i ova razina
usluga se dovodi u korelaciju s hotelima koji su kategorizirani u prvu kategoriju
i oznacavaju se s 5%,

hoteli srednje usluge - srednja razina kvalitete usluge, koja se mora pruzati u
hotelima srednje kategorije, a to je u aktualnom hotelijerskom trenutku hotel
s 4%,

ekonomska/ogranicena usluga - najniza razina kvalitete usluga u hotelijerstvu i
dovodi se u korelaciju s hotelima koji su kategorizirani u tre¢u kategoriju i

oznaceni s 3%,

® prema vlasnisStvu se hoteli mogu podijeliti na nekoliko vrsta, a naj¢eséa podjela je na:

(@]

o

nezavisne hotele - hoteli koji posluju samostalno,

hoteli s menadzerskim ugovorima - hoteli €iji su vlasnici zasnovali ugovorni
odnos s hotelskim lancem,

fransizni hoteli - ugovorom se utvrduju strogi standardi o dizajnu, dekoru,
opremi, proceduri rada te iznosu godisnje naknade za pripadnost lancu,
timeshare hoteli - hoteli u kojima posjetitelji ugovorom kupuju sobu ili
apartman i tako postaju stalni vlasnici samo za to ugovorom odredeno
vremensko razdoblje u godini,

condo hoteli - hoteli slicni timeshare hotelima, ali za razliku od njih, ovo je vrsta
suvlasnickih hotela u kojima postoji samo jedan vlasnik jedne smjestajne

jedinice.*

2.2. Ulogaivainost hotelijerstva

Hotelska ponuda igra sve vazniju ulogu u procesu odabira odrediSta putovanja. Pritom je

posebno naglasena potreba za raznolikos¢u koju hoteli nude, jer ne postoji potreba niti



mogucnost da turisticka potraznja boravi u odredenoj destinaciji ako smjestaj nije osiguran.

Vaznost hotela ogleda se u:’

e ponudi objekata u kojima se uz no¢enje mogu obavljati poslovi, odrzavati sastanci i
konferencije, takoder se u njima moZe zabavljati i rekreirati. Hoteli svojom ponudom
pridonose ukupnom rezultatu dobara i usluga, Sto ¢ini materijalno dobro stanje naroda
i zajednice,

e atrakcijskoj osnovi hotela za posjetitelje koji sa sobom donose potroSacku moé, tako
da hoteli putem potrosnje posjetitelja ¢esto doprinose lokalnoj privredi izravnhom i
neizravnom redistribucijom onoga Sto su posjetitelji potrosili kod drugih primatelja u
zajednici,

® vaznosti hotela kao poslodavca kroz ponudu radnih mjesta od izuzetnog je znacaja za
zaposljavanje u mnogim zemljama, a ujedno je to djelatnost sa velikim udjelom
samozaposljavanja,

e znacaju hotela kao trZiSta za proizvode drugih industrija, naime srodne znacajno
profitiraju od razvoja hotelijerstva, posebice gradevinska industrija kao i
zemljoradnistvo, ribarstvo, dobavlja¢i hrane i piéa, kao i elektropoduzeda,
vodoprivredna poduzeda, plinareisl.,

e pogodnostima koje stvaraju za lokalno stanovnistvo, njihove restauracije, barovi i drugi

objekti privlace i lokalne goste ¢ime hoteli postaju drustvena sredista zajednice.”

Hotelska ponuda temelj je turisticke industrije i mjerilo razvijenosti turisticke destinacije.
Hotelijerstvo je ekonomski najvazniji segment turizma jer zaposljava vise ljudi i ostvaruje vise
prihoda odnosno dobiti po jedinici kapaciteta od ostalih oblika turisticCkog smjestaja.
Hotelijerstvo ima vrlo vaznu ulogu i znacaj za gospodarstvo zemlje, a ogleda se u ostvarivanju
deviznih priljeva, utjecaju na platnu bilancu zemlje, sudjelovanju u prijevozu roba,

zaposljavanju zaposlenika, te drustvenoj, politi¢koj i kulturnoj vaznosti.®

7 Medlik, S., Ingram, H. (2002.). Hotelsko poslovanje. Zagreb: Golden marketing. str. 20.

8 Statista Research Department (2023.). Global hotel and resort industry market size worldwide 2013-2023.
Statista. Dostupno na: https://www.statista.com/statistics/1186201/hotel-and-resort-industry-market-size-
global/ (05.04.2023.)



2.3. Hotelijerstvo u svijetu

Veli¢ina trziSta hotelskog i odmorisnog sektora u cijelom svijetu dosegla je vrhunac od 1,52
bilijuna USS u 2019. godini. Kao rezultat pandemije koronavirusa (Covid-19), veli¢ina trzista
pala je ispod jednog bilijuna u 2020. i 2021. godini. U 2023. godini predvida se da ce veli¢ina
trzista dosegnuti 1,21 bilijuna USS.° Kretanje vrijednosti veli¢ine trZista hotelskog i odmorisnog

sektora u svijetu prikazano je grafikonom 1.
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Grafikon 1.: Kretanje vrijednosti veliine trziSta hotelskog i odmoriSnog sektora u svijetu
Izvor: Statista Research Department (2023.). Global hotel and resort industry market size
worldwide 2013-2023. Statista. Dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/1186201/hotel-and-resort-industry-market-size-global/
(05.04.2023.)

Ocekivanja su da ¢e veliCina trzista hotelske i odmorisne industrije rasti 12,3% u 2023. godini.
Izmedu 2018. i 2023. godine je veli¢ina trZiSta hotelske i odmoriSne industrije rasla po

prosjecnoj stopi od 1,1%. Cijene putovanja izravno utjecu na hotele i odmaraliSta. Ova je

9 Statista Research Department, op.cit.



industrija osjetljiva na makroekonomske c¢imbenike, geopoliticku nestabilnost i stvarni ili
prijeteéi terorizam, $to negativno utjeCe na Zelju ljudi za putovanjem. Kako se globalno
gospodarstvo razvijalo prije pandemije, gdje je bio prisutan rast prihoda, korporativne dobiti,
zaposljavanja i povjerenja potrosaca, navedeno je u konacnici poboljSalo stopu putovanja i

potraZnju za turisti¢kim smjestajem.0

Nije poznat to¢an podatak koliko hotela ili hotelskih soba ima u svijetu, a procjena je da postoji
17,5 milijuna soba za goste u 187.000 hotela diljem svijeta. Najvec¢a hotelska kompanija na
svijetu, po broju objekata, je Wyndham Hotel Group, s vise od 9.200 hotela u 2020. godini.
Marriott International je slijedeéi po veli¢ini, s preko 7.600 objekata, a Choice Hotels
International dolazi na treéem mjestu s viSe od 7.100 hotela. Dok Wyndham ima najvise
nekretnina, Marriott International ima najveci portfelj hotelskih soba. Marriott je 2020. godine
imao oko 1,4 milijuna soba za goste, viSe od 400.000 viSe od drugoplasiranog Hilton
Worldwide. Najveéi hotel na svijetu je First World Hotel & Plaza u Genting Highlandsu u

Maleziji sa 7.351 sobom.!

Slika 2.: First World Hotel & Plaza

101BIS World: Global Hotels & Resorts — Market Size 2005-2029 (2023.) Dostupno na:
https://www.ibisworld.com/global/market-size/global-hotels-resorts/ (05.04.2023.)

" Hollander, J. (2023.). 74+ Hospitality Statistics You Should Know, HotelTechReport. Dostupno na:
https://hoteltechreport.com/news/hospitality-statistics (05.04.2023.)
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Izvor: Uniqg Hotels (2023.). First world hotel. Dostupno na: https://www.unighotels.com/first-
world-hotel (05.04.2023.)

Hotelska i turisticka industrija obi¢no Cini oko 10% svjetskog BDP-a. Medutim, 2020. godine,
kada je nastupila pandemija Covid-19, hotelska industrija €inila je samo 5,5% globalnog BDP-
a. Globalni hotelski prihod dosegnuo je 198,6 milijardi USS u 2020. godini nakon pada od 46%
u usporedbi sa 2019. godinom. lako je u 2021. i 2022. primjetan oporavak, potpuni oporavak

se ofekuje od 2023. godine.!?

Posljednjih nekoliko godina Europa je nadmasila Ameriku, Aziju i Pacifik i Bliski istok i Afriku u
pogledu popunjenosti i performansi. No popunjenost je u Europi po¢etkom pandemije pala na

13,3%.13

2.4. Hotelijerstvo u Hrvatskoj

Hrvatsko hotelijerstvo, koje je prije dvadesetak godina karakterizirala nedovoljna razina
kvalitete usluge, nepovoljna struktura i niska iskoriStenost kapaciteta i koje je bilo usmjereno
na zadovoljavanje potreba masovnog turizma'4, u posljednjim godinama biljeZi povecanje
broja dolazaka i noéenja (uz izuzetak pandemijskih godina) te ulaganja u kvalitetu hotelskog
smjestaja. Brojnim brownfield projektima unaprijedeni su hotelski kapaciteti i danas vise od
polovine hotelskih smjestajnih kapaciteta ima kategoriju 4 i 5*.2° Grafikon 2. prikazuje stanje

broja hotela prema kategoriji u Hrvatskoj 2016., 2019. i 2021. godine.

2 Hollander, J., op.cit.

13 1bid

14 Bunja, D., op.cit., str. 10.

15 valamar Riviera (2018.). Integrirano godi$nje izvje$ce i drustveno odgovorno poslovanje 2018. str. 28.
Dostupno na: https://valamar-riviera.com/media/273424/integrirano-godisnje-izvjesce-i-drustveno-
odgovorno-poslovanje-2018.pdf (08.04.2023.)
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Grafikon 2.: Hoteli u Hrvatskoj prema kategoriji (2016., 2019. i 2021. godine)

Izvor: Hrvatska turisticka zajednica (2022.). Smjestajni kapaciteti hrvatskog turizma s analizom
popunjenosti i sezonalnosti prometa prema vrstama smjestajnih kapaciteta — izdanje 2022.
Dostupno na: https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-
01/Smje%C5%A1tajni%20kapaciteti%20Hrvatske%20-%20analiza%20popunjenosti%20-
%20izdanje%202022_0.pdf (08.04.2023.)

Istra je regija u Hrvatskoj koja ima najvise hotelskih kapaciteta, iza koje slijedi klaster Split —

Dalmacija te Kvarner.1®

16 Hrvatska turisti¢ka zajednica (2022.). Smjestajni kapaciteti hrvatskog turizma s analizom popunjenosti i
sezonalnosti prometa prema vrstama smjestajnih kapaciteta —izdanje 2022. Dostupno na:
https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-01/Smje%C5%A1tajni%20kapaciteti%20Hrvatske%20-
%20analiza%20popunjenosti%20-%20izdanje%202022_0.pdf (08.04.2023.)
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Grafikon 3.: Struktura hotelskog smjesStaja u Hrvatskoj prema klasterima (stanje 2021. godina)
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Izvor: Hrvatska turisticka zajednica (2022.). Smjestajni kapaciteti hrvatskog turizma s analizom
popunjenosti i sezonalnosti prometa prema vrstama smjestajnih kapaciteta — izdanje 2022.
Dostupno na: https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-
01/Smje%C5%Al1tajni%20kapaciteti%20Hrvatske%20-%20analiza%20popunjenosti%20-
%20izdanje%202022_0.pdf (08.04.2023.)

U oZujku 2023. godine je, prema podacima Ministarstva turizma, u Hrvatskoj bilo 746 hotela i
22 apart hotela. Smjestajni kapacitet hotela i apart hotela je 118.617 kreveta. Tablica 1.
prikazuje broj smjestajnih kapaciteta, hotela i apart hotela, u Republici Hrvatskoj u ozujku

2023. godine.
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Tablica 1.: Smjestajni kapaciteti, hoteli i aparthoteli, prema Zupanijama u Republici Hrvatskoj

i kategoriji (stanje u oZujku 2023. godine)

2% 3% 4% 8% 2% 3% 4% g%
R ) A B I ) I I
_422973555206142

Izvor: izrada autora prema podacima Ministarstva turizma (2023.) Popis kategorizacija.

Dostupno na: https://mint.gov.hr/dokumenti/10 (08.04.2023.)

Poremedaj u svim djelatnostima, pa tako i u hotelijerstvu, se dogodio zbog globalne Pandemije
Covid-19. Prije pojave pandemije hoteli i aparthoteli su imali bolju prosje¢nu popunjenost, a
pandemija Covid-19 je imala izuzetno negativan utjecaj na popunjenost hotela i aparthotela,
iako je ve¢ 2021. godina pokazala znakove oporavljanja.!” Grafikon 4. pokazuje kretanje

prosjecne popunjenosti hotelskih kapaciteta u Hrvatskoj u 2016., 2019., 2020. i 2021. godini.

v

17 Hrvatska turisti¢ka zajednica, op.cit.
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Grafikon 4.: Prosje¢na popunjenost hotelskih kapaciteta u Hrvatskoj u 2016., 2019., 2020. i
2021. godini

Izvor: Hrvatska turisticka zajednica (2022.). Smjestajni kapaciteti hrvatskog turizma s analizom
popunjenosti i sezonalnosti prometa prema vrstama smjestajnih kapaciteta — izdanje 2022.
Dostupno na: https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-
01/Smje%C5%A1tajni%20kapaciteti%20Hrvatske%20-%20analiza%20popunjenosti%20-
%20izdanje%202022_0.pdf (08.04.2023.)

Podaci o broju dolazaka i noéenja gostiju u hotelima u Hrvatskoj potvrduju stanje popunjenosti

hotelskih kapaciteta u Hrvatskoj.
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Grafikon 5.: Dolasci turista u hotele u Hrvatskoj u razdoblju od 2019. do 2021. godine (u tis.)
Izvor: izrada autora prema podacima Ministarstva turizma (2022.). Turizam u brojkama.
Dostupno na: https://www.htz.hr/sites/default/files/2022-
08/HTZ%20TUB%20HR_%202021.pdf (10.04.2023.)

Dakle, u 2020., pandemijskoj godini, dolasci turista u hrvatske hotele su smanjeni za gotovo

80% u odnosu na 2019. godinu, a 2021. godina ve¢ pokazuje znakove oporavka.
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Grafikon 6.: Nodenja turista u hotelima u Hrvatskoj u razdoblju od 2019. do 2021. godine (u
tis.)

Izvor: izrada autora prema podacima Ministarstva turizma (2022.). Turizam u brojkama.
Dostupno na: https://www.htz.hr/sites/default/files/2022-
08/HTZ%20TUB%20HR_%202021.pdf (10.04.2023.)
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Kao i kod dolazaka turista u hotele u Hrvatskoj, noc¢enja turista u hotelima u Hrvatskoj su u
2020. godini smanjena za 75% u odnosu na 2019. godinu, ali 2021. godina pokazuje znakove

oporavka i povratak na brojeve prije pandemije.

Prije pandemije Covid-19 hoteli vise i visoke kategorije su imali ve¢u popunjenost u odnosu na
hotele niZih kategorija. Pandemija Covid-19 je utjecala na smanjenje popunjenosti hotelskih
kapaciteta, medutim struktura popunjenosti je ostala kao i prije pandemije, Sto znaci da su
hotelski kapaciteti viSe i visoke kategorije imali bolju popunjenost u odnosu na hotele nizih

kategorija.'®

Grafikon 7.: Prosje€na popunjenost hotela u Hrvatskoj prema kategoriji i mjesecima u
razdoblju od 2019. do 2021. godine

Izvor: Hrvatska turisticka zajednica (2022.). Smjestajni kapaciteti hrvatskog turizma s analizom
popunjenosti i sezonalnosti prometa prema vrstama smjestajnih kapaciteta — izdanje 2022.
Dostupno na: https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-
01/Smje%C5%A1tajni%20kapaciteti%20Hrvatske%20-%20analiza%20popunjenosti%20-
%20izdanje%202022_0.pdf (08.04.2023.)

U Hrvatskoj je veli¢ina trzista hotelske industrije u 2023. godini procijenjena na 2 milijare eura

i to svrstava Hrvatsku na 14. mjesto u Europskoj uniji, kao i 2018. godine. Kretanje prihoda

18 Hrvatska turisti¢ka zajednica, op.cit.
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hotelske industrije u Hrvatskoj i Europskoj uniji, u razdoblju od 2009. do 2028. godine

(procjena) je prikazano grafikonom 8.
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Grafikon 8.: Kretanje prihoda hotelske industrije u Hrvatskoj i EU od 2009. do 2028. godine
(procjena)

lzvor: IBISWorld: Hotels in Croatia — Industry Statistics (2023.). Dostupno na:
https://www.ibisworld.com/croatia/industry-statistics/hotels/3375/ (10.04.2023.)

Najveca turisti¢ka poduzeca u Hrvatskoj su upravo turisticka poduzeda iz hotelske industrije, a
tablica 2. prikazuje deset najvedih trgovackih drustava u hrvatskom turistickom sektoru prema

prihodima u 2021. godini.
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Tablica 2.: Odabrani pokazatelji deset najvecih trgovackih drustava u hrvatskom turistickom

sektoru, prema prihodima u 2021. godini

Koeficijont Bruto

“";:"j Brutodoblt  Koeficljent  *20To0° B0 roduktivnost
P [umil kuna] radufenosti ) [ tis_ kuna)
[u mil. kuna] likvidnosti (%]

Valamar Riviara d.d. 1.691.4 3711 052 0,99 £1.9 526.8
Maistra d.d. 11851 1976 0,39 1,04 18,86 BG5S,
Plava lagunad.d. 9991 166.8 0.28 1,895 1BE.7 B22.5
Arena Hospitality Group d.d. 4166 13.8 0.30 1.81 1.3 591.7
Jadranka turizam d.o.o. 3493 31.8 0493 1.28 81 4378
Sunce hotsli d.d. 326.5 2.8 0.33 2,78 0.8 3588
Jadranski lilkesuzni hotali d.d. 312.3 18.9 .54 0,78 B.O B13.5
Punta Skala d.o.o. 29,1 1451 0,33 ooy 50.2 1.588,7
Imperial Riviera d.d. 2H0.4 a3 0.15 6,68 3.0 536.2
Solarisd.d. 261,1 iz2 0.58 0,90 1.2 322

Izvor: Rasi¢, I. (2022.). Sektorske analize, Turizam. Zagreb. Ekonomski institut Zagreb. str. 36.
Dostupno na: https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-

publikacije/sektorske-analize/SA_turizam_2022.pdf (10.04.2023.)
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3. DODATNE VRUEDNOSTI U HOTELUERSTVU

LVrijednost” hotela je krajnji odlucujuéi faktor kod putnika, odnosno turista. Veéina njih
istraZzuje Internet u potrazi za uzbudljivim ponudama koje Stede novac, $to nije iznenadujuce.
Medutim, cijena nije jedini ¢imbenik koji privlai paznju putnika. Kada ljudi rezerviraju
hotelsku sobu offline ili online, Zele si osigurati da ¢e dobiti veci povrat od onoga Sto potrose.
Uglavnom gosti procjenjuju vrijednost hotela uzimajuéi u obzir tri glavna aspekta. To je novac
koji Stede, vrijeme koje Stede i iskustvo boravka. Ukoliko hotel uspije ispuniti te zahtjeve,
postoji velika vjerojatnost da ¢e se gosti vratiti kako bi iskoristili istu hotelsku ponudu il
podijelili svoje iskustvo s drugima. Hotelijeri trebaju voditi raduna da dodaju dovoljno
vrijednosti gostima da izvrSe rezervaciju. Potrebno je razumjeti zahtjeve gostiju i koristiti prave
tehnike za njihovo ispunjenje. Neke od ucinkovitih metoda za dodavanje vrijednosti hotelu i

poboljsanje iskustava gostiju su:°

® dodatna i uzbudljiva ponuda — osim tradicionalne gostoljubivosti, ponuda dodatnih
sadrzaja prilagodenih gostima moze uciniti dodatni benefit hotelu. Trebao bi postojati
dodatni poticaj da gosti odaberu ba$ odredeni hotel u odnosu na druge u tom
podrucju. Hotel na goste mozZe ostaviti dugotrajan dojam ako im npr. ponudi besplatan
dorucak ili uslugu parkiranja. Osim toga, iskustvo boravka gostiju na odmoru moze se
poboljsati tako da im se ponude kuponi za popust na obliznjoj atrakciji,

® ponuda neobi¢nih programa vjernosti — nudedi jednostavne, ali neobic¢ne programe
vjernosti, hotel moze uciniti da se gost osje¢a posebnim i poruciti gostima da je njihov
boravak vazan za hotel i njegovo osoblje. Stvari poput brzih prijava, posebnih ponuda
ili detaljnih informacija o ,unutrasnjosti hotela” cestim gostima mogu rezultirati
dobrim recenzijama od njih,

® komuniciranje s gostima — ne samo tijekom boravka, ve¢ je potrebna odlicna
komunikacija od trenutka kada gost rezervira sobu u hotelu. Pozdrav upravitelja
recepcije prije dolaska je dobar nacin za uspostavljanje linije komunikacije s gostom.

Ucinit ¢e da se gost osjeéa posebnim i cijenjenim. Jednostavna reéenica ,Radujem se

19 Arya, A. (2018.). Transforming Guest Experiences: How to Add Value to your Hotel. Medium.com. Dostupno
na: https://medium.com/@AskAviAryashow/transforming-guest-experiences-how-to-add-value-to-your-hotel-
9b2631b9e928 (15.04.2023.)
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Sto ¢u vas upoznati“ moze gostima izmamiti osmijeh na lice i uciniti da se osjecaju
posebnim i dobrodoslima,

e pomo¢ gostima da razbiju monotoniju — gosti na poslovnim putovanjima su vezani
koristenjem poslovnih sadrzaja. Ali mnogi hoteli planiraju izvannastavne aktivnosti ili
dodatne usluge za putnike koji putuju u slobodno vrijeme. lako poslovni putnici mozda
nemaju slobodnog vremena za sudjelovanje u zabavnim aktivnostima koje organizira
hotel, besplatno pi¢e moZe razbiti njihovu monotoniju. Cak i oni putuju zbog slobodnih
aktivnosti u svoje slobodno vrijeme, tako da razumiju vrijednost dodatne usluge i
cijenit ¢e hotelsku gestu,

e dodati vise vrijednosti kupcima nego Sto ocekuju — svi cijene sve $to je dodatno, osim
dodatnih troskova na njihovim rac¢unima. Uglavnom gosti ne o¢ekuju dodatne napore
hotelskog osoblja, ali kada to dobiju osje¢aju se posebno. Hotel moZe dobiti dobre
kritike od gostiju rade¢i male stvari, kao Sto je poruka dobrodoslice ili zanimljivo
uredenje sobe. Ovi mali napori hotela mogu poboljsati cjelokupno iskustvo boravka

gosta i mogu mu dodati viSe uzitka na kraju putovanja.

Mnogobrojni ¢imbenici su utjecali i utjeCu na promijenjene potrebe i Zelje turista. Razvoj
tehnike i tehnologije, Internet, globalizacija, pandemija Covid-19 itd. su samo od nekih
¢imbenika, mozda i najznacajnijih, koji su utjecali i utje€u na promijenjenu potraznju turista.
Hoteli, ukoliko Zele uspjesno poslovati i biti destinacija u koju ée gosti Zeljeti dolaziti, trebaju
prilagodavati svoje poslovanje ovim promijenjenim potrebama turista, odnosno uvoditi nove
dodatne vrijednosti u svoju uslugu i ponudu. U nastavku su predstavljene neke od inovacija,
dodanih vrijednosti u hotelu, koje danasnji uspjesni hoteli imaju implementirano ili su u
postupku implementacije, a kako bi zadovoljili potrebe svojih gostiju i osigurali im ugodan

boravak u svojim hotelima:?°

1. pametne sobe — Internet stvari (engl. Internet of Things, loT) se Siri ne samo u domove
vec i u hotelske sobe. Od pristupa uslugama streaminga do klju¢a sobe na pametnom
telefonu gosta, osnovni hotelski sadrzaji u sobi za goste postaju sve vise digitalni. Gosti

Zele usluge vratara ili kontrolu temperature pritiskom na gumb (ili dodirom prsta), a

20 Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond. HotelTechReport. Dostupno
na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends (23.04.2023.)
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kontrole koje se aktiviraju glasom prosiruju se dalje od jednostavnog trazenja Alexe da
pusti njihovu omiljenu pjesmu. Ovi trendovi moZda zvuce futuristicki, ali za nekoliko
godina gosti ¢e ih oekivati kao standardnu uslugu. Mnoge od ovih inovacija zahtijevaju
samo minimalne promjene u modernoj sobi za goste, tako da ih hotelijeri koji
razmisljaju unaprijed mogu implementirati brzo i u¢inkovito:
® vlastiti streaming — prijenosni uredaji za streaming kao $to je Amazon Fire Stick
omogucuju gostima da spakiraju vlastite filmove ili emisije u svoje kovcege, ali
ih mogu gledati samo ako TV u hotelskoj sobi ima USB priklju¢ak. Hoteli takoder
mogu iskoristiti platformu kao Sto je Enseo koja gostima omogucuje prijavu na
svoje omiljene racune za streaming, a zatim se automatski odjavljuju nakon
odjave,
® beZicno punjenje uredaja: kablovi su ,zastarjela” stvar. BeZi¢nim punjenjem
pune se uredaji poput pametnog telefona ili slusalica kada se uredaj stavi na
podlogu. Hoteli mogu iskoristiti platformu kao Sto je Chargifi za pruzanje
bezi¢nog punjenja u sobama za goste,
® pametne kontrole — digitalne kontrole za temperaturu, svjetlo i snagu, kao sto
je Nest, koje se mogu podesiti i programirati dodirom prsta s pametnog
telefona ili drugog uredaja,
® kontrola temeljena na tabletu: gosti Zele vidjeti radno vrijeme restorana,
jelovnike posluge u sobi, spa usluge i preporuke na tabletu u sobi koji takoder
moze reproducirati glazbu, kontrolirati svjetla i temperaturu u sobi i postavljati
posebne zahtjeve. Neki popularni brendovi ukljuuju Crestron, Intelity,

SuitePad i Crave,
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Slika 3.: Kontrola tabletom u hotelskoj sobi

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

e tehnologija zvucne izolacije: novi standard zvucno izoliranih prozora koristi
akusti¢nu tehnologiju za smanjenje buke od prometa, zrakoplova ili glasne glazbe,
Sto znadi da prituzbe na buku mogu zauvijek nestati,

e kontrole koje se aktiviraju glasom: hoteli mogu nadograditi pametni zvucnik, poput
Amazon Alexa, za obradu zahtjeva specificnih za hotel sa sustavom kao Sto je
volara. Ovi sustavi omogucuju gostima koriStenje glasovnih naredbi za trazenje
usluga kao $to su pospremanije ili sobara,

® pametna ogledala: ova visokotehnoloska pogodnost kombinira TV ekran i ogledalo
u sobi. Dok se briju ili peru zube, gosti mogu gledati vijesti, provjeriti vremensku
prognozu ili zatraziti hotelske usluge putem funkcije concierge,

e ulaz bez kljuca: Sifra tipkovnice, digitalna verzija klju¢a sobe ili aplikacija na

pametnom telefonu eliminira potrebu za fizickim kljuevima sobe i
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pojednostavljuje postupak prijave. Sustavi ulaska bez kljuca trebaju biti integrirani

u hotelskim softverskim sustavima kako bi gosti mogli kontrolirati svako iskustvo u

objektu iz hotelske aplikacije,

Slika 4.: Ulazak u sobu bez kljuca

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

® concierge videochat: uz brzo skeniranje QR koda, komunikacijski sustavi kao sto je
Crave omogucuju gostima razgovor, slanje poruka ili videochat s hotelskim
osobljem u stvarnom vremenu. Gosti mogu preskociti Setnju do recepcije, a osoblje
moze odgovoriti na pitanja ili obraditi zahtjeve brzo i ucinkovito,
® pametni televizori: mnogi gosti Zele gledati svoju omiljenu Netflix emisiju, a Smart
TV, bilo s integriranom internetskom vezom ili dodatkom poput Apple TV-a ili
Rokua, omoguduje gledateljima da odaberu svoju omiljenu uslugu streaminga iz
kataloga aplikacije,
2. zeleni fokus — fokus na odrZivost okolisa nije nov, ali stupanj do kojeg gosti oCekuju, i
preferiraju, ekoloski prihvatljive proizvode i usluge jest. Nije dovoljno jednostavno

sugerirati gostima da ponovno koriste rucnike za dodatni dan. Danasnji putnik Zeli
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odsjesti u hotelima koji su integrirali zelene prakse u sve aspekte svog poslovanja. Od
fizickih promjena na hotelskim zgradama, poput dodavanja solarnih panela, do
jelovnika s vise vegeterijanskih i veganskih izbora, a neke od dodanih vrijednosti,
vezano uz ,zeleni fokus” koje gosti o¢ekuju i koje hoteli implementiraju danas u svoje
poslovanje su:
® LEED certifikat: skraéeno od Leadership in Energy and Environmental Design,
ovaj globalni LEED certifikat mjeri ekoloSku prihvatljivost zgrade. Procjena
pokriva teme poput ucinkovitosti vode i kvalitete okoliSa u zatvorenom
prostoru, a hotel moze stedi certificirani, zlatni, srebrni ili platinasti status,
® solarna energija: hoteli mogu koristiti solarnu energiju generiranjem energije iz
vlastitih solarnih ploca ili kupnjom solarne energije od svog dobavljaca
elektricne energije. Tako je npr. Hampton Inn Bakersfield koristio solarnu

energiju kako bi iskoristio 30% drzavne porezne olaksSice, dok je istovremeno

smanjio svoje racune energije za 35-45%,

Slika 5.: Solarni paneli u hotelu
Izvor: Orbittal (2023.). Dostupno na: https://www.orbittalgreenenergy.com/solar/we-

provide/hotels-resorts (23.04.2023.)
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® ocuvanje vode: svaki napor da se smanji potroSnja vode moZze pomoci hotelu da
postane zeleniji, od primjene tusSeva sa sporijim protokom do koriStenja
ucinkovitijih strojeva za pranje rublja,
® bez plastike: potrosaci se klone plastike, pa hoteli mogu reagirati na ovaj trend
zamjenom plasti¢nih slamki, pribora za jelo, boca s vodom, toaletnih potrepstina i
spremnika na to-go alternativama koje se mogu kompostirati ili ponovno koristiti.
Vecina velikih hotelskih lanaca postupno izbacuje jednokratne plasti¢ne toaletne
potrepstine,
e senzori pokreta: hoteli mogu ustedjeti energiju implementacijom senzora pokreta
koji ¢e iskljuciti struju nakon Sto odredeno vrijeme nije zamijeceno kretanje,
® zbrinjavanje otpada: hoteli uvode ekoloski prihvatljivije opcije za zbrinjavanje
otpada uvodenjem kanti za recikliranje u sobama za goste i kanti za kompost na
mjestima gdje se konzumira hrana i pice,
® mesne alternative u ponudi jela i pi¢a: mesne alternative nisu samo ,,alternative”,
a hoteli mogu doskociti veganskom i vegetarijanskom trendu nudeci opcije bez
mesa na svakom jelovniku i jasno navodedi sadrzi li jelo meso ili mlije¢ne proizvode,
promjene u radnoj snazi — dok sve digitalniji svijet znaci da se zadaci zaposlenika
mijenjaju, mijenja se i sama radna snaga. Ove promjene nisu samo u demografiji,
potaknute usponom generacije Z i globalnijom radnom snagom, ve¢ su ocite i sve
veéim fokusom na sigurnost, sindikalno organiziranje i tehnologiju ljudskih resursa.
Hotelijeri moraju biti svjesni ovih promjena u radnoj snazi kako bi ucinkovito
zapoésljavali, smanijili fluktuaciju i odrzali zaposlenike sigurnima i sretnima:
® globalnaradnasnagaiimigracija: tehnologija omogucuje globalnu radnu snagu,
s komunikacijskim alatima koji mogu povezati timove i potaknuti u¢inkovitost.
No buduci da ekonomski i politicki cimbenici kompliciraju useljavanje ili tjeraju
neke ljude na preseljenje, hoteli se mogu suoditi s izazovima pri zaposljavanju
ili zadrzavanju zaposlenika,
® generacija Z: nakon milenijalaca, generacija Z ukljucuje mlade odrasle osobe
rodene izmedu sredine 1990-ih i ranih 2000-ih. Ovi mladi ljudi su ,digitalni

domoroci”, sto znaci da nikada nisu Zivjeli u doba bez interneta, a njihovi
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pogledi i navike u vezi s koristenjem tehnologije i drustvenih medija mogu biti
drugadiji od onih starijih generacija,

e sindikalno organiziranje: sindikati, koji su organizacije koje djeluju u ime
zaposlenika c¢lanova radi rjeSavanja pravnih sukoba ili obrane beneficija
zaposlenika, nisu novost u hotelskoj industriji, ali njihovi odnosi s hotelskim
lancima se nastavljaju rasti i razvijati,

® sigurnosni propisi: u 2020. godini je nekoliko drzava i gradova donijelo zakone
koji od hotela zahtijevaju uvodenje sigurnosnih uredaja za zaposlenike, a
program 5-Star Promise Ameri¢kog udruzenja hotela i smjesStaja pruza dodatne
resurse za sigurnost zaposlenika koje obuhvaca od fiksnih tipki za paniku iza
recepcije do prijenosnih tipki za paniku za kué¢no osoblje,

® upravljanje radnom snagom: s mogucénostima kao $to su planiranje, raspodjela
resursa i zahtjevi za slobodno vrijeme, sustavi upravljanja radnom snagom
kljuéni su dodatak svakom hotelskom odjelu koji ima potrebe za osobljem,

alternativni smjesStaj — danasnji putnici imaju bezbroj opcija za smjestaj. Osim
tradicionalnih hotela, mogu birati izmedu smjestaja za odmor, hostela, apartmana s
uslugom, kucica na drvetu, pa ¢ak i podvodnih hotela. Kako ljudi putuju sve ¢esce i na
dulje vrijeme i kako platforme poput Airbnba omogucuju bilo kojem pruzatelju usluga
smjeStaja da dopre do velike publike online, karakteristike samog smjestaja se
mijenjaju i uskoro ,alternativni smjestaj” neée biti iskljucivo alternativa, ve¢ dio
mainstreama:

® mobilni hoteli: umjesto da putnici traze novi hotel svaki put kada putuju,
mobilni hotel, koji je u biti samovozeéa hotelska soba na kota¢ima, putuje s
putnikom. lako je jo$ uvijek u idejnoj fazi, to je uvjerljiva ideja za poslovne

putnike
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Slika 6.: Mobilni hotel

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

e podvodni hotel: omogucuje svojim gostima upoznavanje izbliza s morskim Zivotom
i koraljnim grebenima u podvodnom hotelu kao Sto je Conrad Maldives Rangali
Island, koji takoder ima podvodni restoran,

® rad na daljinu: tehnologija virtualnih sastanaka i alati za komunikaciju u stvarnom
vremenu znace da rad ne mora biti ograni¢en lokacijom. Neki hoteli ve¢ imaju
upravitelje prihoda na daljinu, ali ¢ini se da ¢e ovaj trend omogucditi jo$ ve¢em broju
hotelskog osoblja da povremeno ili stalno radi izvan hotela,

® hometels: spajajuci aspekte hotela i smjestaja za odmor, brendovi kao Sto su
Sonder i Stay Alfred daju kratkoro¢ni najam prema standardima hotelskog stila i
robne marke plus sadrzajima kao Sto su usluge vratara, praonica rublja u jedinici i
potpuno opremljene kuhinje,

5. tehnologija: nije iznenadenje da je veliki dio hotelskih trendova i dodane vrijednosti
povezan s tehnologijom. Inovacije u sektoru hotelske tehnologije jure naprijed velikom
brzinom. Ranije skupe tehnologije kao sto su umjetna inteligencija i digitalni kljucevi

soba sada su pristupacniji nego ikada, a napredak u sustavima pla¢anja i moguénostima

28



aplikacija znaci da hotelijeri i gosti imaju uzbudljive nove mogucnosti kada je rije¢ o

rezervaciji, pla¢anju i stvarnom doZivljaju boravka u hotelu. Neki od dodanih

vrijednosti, povezanih s tehnologijom, u hotelima su:

iskustvo prodaje: nova tehnologija omogucuje hotelima da dodaju uvjerljive
opcije skuplje prodaje za nadogradnju soba, prijevoz, sadrzaje hrane i piéa,
obilaske i druge dodatke tijekom ili nakon procesa rezervacije,

odredivanje cijena temeljem umjetne inteligencije: mnogi sustavi za
upravljanje prihodima veé koriste algoritme za odredivanje cijena podrzane
umjetnom inteligencijom, koja odreduje optimalne cijene analizom niza
povijesnih, prognoznih i trziSnih podataka, a umjetna inteligencija vjerojatno ce
donijeti optimizaciju cijena i restoranima, toplicama i drugim prodajnim
mjestima,

vlastiti uredaj gosta: gosti nerado preuzimaju hotelsku aplikaciju koju ée
koristiti samo jednom, tako da hoteli mogu ustedjeti novac na ulaganjima u
hardver i povecdati angazman gostiju s ,aplikacijom” koja ne zahtijeva
preuzimanje. Tako se npr. gostima moZe omoguciti da jednostavno skeniraju
QR kodove postavljene oko objekta ili u sobi za goste kako bi pristupili
informacijama putem web preglednika svog pametnog telefona,

beskontaktna i mobilna prijava: hoteli mogu omoguditi gostima da zaobidu
recepciju i odu ravno u svoje sobe s beskontaktnim postupkom prijave, koji

trenutno daje digitalni klju¢ sobe na pametnom telefonu gosta,

Your stay at Blue Sands

Slika 7.: Beskontaktna i mobilna prijava

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.

HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends

(23.04.2023.)
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odabir svoje sobe: uz usluge kao sto je digitalna prijave, gosti mogu odabrati svoju

odredenu sobu prije dolaska, kao $to npr. biraju sjedalo u zrakoplovu,

fitness na putu: gosti ne Zele Zrtvovati svoje rutine vjezbanja tijekom putovanja,

stoga hoteli ulazu u fitness programe i opremu koje gosti ve¢ poznaju i vole,

W
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WERE

Slika 8.: Sobni bicikli i fitness program u hotelskoj sobi

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.

HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends

(23.04.2023.)

rezerviranje putem umjetne inteligencije i chatbotovi: hotelijeri mogu stalno
optimizirati svoje web stranice uz pomoc¢ umjetne inteligencije, a koja omogucava
testiranje kako bi se povedala stopa izravnih online rezervacija. Osim navedenog,
tu su i chatbotovi pokretani umjetnom inteligencijom koji pomazu hotelima
povedati izravne rezervacije,

nove platforme drusStvenih medija: sada kada su hoteli ovladali Facebookom i
Twitterom, postoje nove platforme na koje se mogu usredotociti. Hotelijeri mogu
npr. dosegnuti dodatnu publiku strateskim koristenjem TikTok videa i Instagram
prica,

rezervacija putem mobilnih uredaja: sve viSe i viSe gostiju dovrSavaju cijeli
postupak rezervacije na svojim pametnim telefonima, pa hotelijeri moraju osigurati

da su njihove web stranice prilagodene mobilnim uredajima,
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Slika 9.: Rezervacija hotelskog smjestaja putem pametnog mobilnog uredaja

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

® brzi Internet: WiFi nije viSse pogodnost jedne brzine za sve. Ukoliko hotelski
pruzatelj internetskih usluga nije napravio nikakvu nadogradnju nekoliko godina
tada je postojeéi WiFi mozda prespor za streaming filmova ili preuzimanje velikih
datoteka. 50 megabita u sekundi (mbps) je danas prag za adekvatan WiFi, a neki
pruzatelji usluga nude i do 1000 mbps,

® robotska posluga u sobu: dok neki hoteli u potpunosti odustaju od usluge u sobi,
drugi je pretvaraju u potpis robne marke s futuristickim robotom koji obavlja

dostavu na zahtjev,

Slika 10.: Futuristicki robot koji obavlja dostavu u hotelsku sobu
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Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.

HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

e aplikacije za prevodenje: kako broj medunarodnih putnika raste, tako raste i
moguénost medusobnog nerazumijevanja i zbog toga hoteli osiguravaju svojim
zaposlenicima alate za prevodenje jezika, kao Sto su slusalice za trenutno

prevodenje izgovorenih rijeci i teksta,

Slika 11.: SluSalice za trenutno prevodenje izgovorenih rijeéi i teksta
Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.

HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

® beskontaktno plac¢anje: hoteli, ukoliko ve¢ nisu, moraju nadograditi svoju
tehnologiju pla¢anja kako bi prihvatili pla¢anja putem komunikacije kratkog polja

(engl. near field communication, NFC),
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Slika 12.: Moguc¢nost beskontaktnog pladanja u hotelu

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

® RFID tehnologija: radiofrekvencijska identifikacija (RFID), koja se cCesto nalazi u
privjescima za kljuceve i klju¢evima od soba, vrsta je beskontaktne sigurnosne i
komunikacijske tehnologije koja koristi radiovalove za prijenos informacija,

® mobilni vratar: rezervacije restorana, rezervacije izleta i razli¢ite druge informacije
omogucéene su putem mobilnog concierga koji gostima daje trenutne odgovore i
preporuke,

® ,zgrabi i idi u predvorju”: ove samoposluzne ,trznice” omogucuju gostima brzu
kupnju hrane i pi¢a na blagajni, Sto Stedi na troSkovima osoblja i pomaze hotelskim

poslovnicama da konkuriraju supermarketima i restoranima brze usluge,

NEED
SUNDRIES?
ASK us!

Slika 13.: Usluga ,,zgrabi i idi“ u predvorju hotela

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)
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personalizacija: hoteli prikupljaju mnostvo podataka o gostima i, na Zalost, rijetko
ih koriste za personalizaciju iskustva gostiju. Medutim, sa alatima kao $to je CRM
(upravljanje odnosima s klijentima), hoteli mogu izvuéi podatkovne tocke iz oblaka
u sobu gosta kako bi stvorili prilagodenije iskustvo,

kiberneticka sigurnosti: hakiranje sigurnosnih podataka se cesto pojavljuje na
naslovnicama, a uz sve vecéu koli¢inu osjetljivih podataka pohranjenih na mreii,
hoteli moraju osigurati da su ti podaci sigurno pohranjeni kako bi se izbjegla
povreda,

novi propisi o pla¢anju: danas postoje novi zahtjevi sigurnijeg rukovanja osjetljivim
podacima, poput brojeva kreditnih kartica i provjeru za kupnje kada kartica nije
prisutna, kao Sto su online transakcije,

poslovne tekstualne poruke: ¢esto su gosti i osoblje zaokupirani svojim pametnim
telefonima i tekstualne poruke mogu biti najucinkovitija metoda komunikacije, a
platforme za tekstualne poruke koje nude automatizaciju i grupne poruke sve su
popularnije u hotelima,

glasovno pretraZivanje za rezervacije hotelskih soba: ,Alexa rezerviraj moju
hotelsku sobu!“ Uskoro ¢e putnici moéi rezervirati cijelo svoje putovanje bez
dodirivanja prstom, zahvaljujuéi napretku u aplikacijama i uslugama s glasovnim
upravljanjem,

virtualna i proSirena stvarnost: putnici Zele znati sve o hotelu prije nego sto ga
rezerviraju i najbolji nacin je obilazak hotela u virtualnoj stvarnosti. Uz virtualnu
stvarnost, prosSirena stvarnost omogudit ¢e gostima da doZive hotel jednostavnim

pri¢vri¢ivanjem slusalica,
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Slika 14.: Virtualna stvarnost hotela
Izvor: Itiola, F. (2016.). Using Virtual Reality as a tool to help Hotels Compete With Airbnb.
LinkedIn. Dostupno na: https://www.linkedin.com/pulse/using-virtual-reality-tool-help-

hotels-compete-airbnb-femi-itiola/ (02.05.2023.)

6. preferencije putnika: odgovor na pitanje ,Sto celi putnik 21. stolje¢a?“ se ¢ini
jednostavnim, iako je, zapravo, vrlo kompliciran. Putnici traze nova iskustva, bilo kroz
wellness, aktivnosti na otvorenom, gastronomiju ili poseban interes poput sporta ili
glazbe. Putuju sami, s grupom ili poslovno, a mozda ¢e saznati vise o destinaciji ili
turistickoj marki putem drustvenih medija, a ne tradicionalnih marketinskih kanala.
Danasnji putnik otvorenog je uma, bira otmjene motele ili glamping umjesto
standardnih hotela, pa ¢ak i posje¢uje nove destinacije prije nego Sto se pojave na
turistickom radaru. Odrzavajuéi korak s promjenama preferencija putnika, hotelijeri
mogu osigurati da njihovi objekti ostanu relevantni danasnjim preferencijama putnika:

® iskustva a ne stvari: putnici kupuju manje, a rade vise. Umjesto kupnje novog
automobila ili skupog televizora, oni se odlu¢uju za duza ili skuplja putovanja,
obilaske ili gastronomska iskustva,

® kultura kave: sve veci segment poznavatelja kave doslovno ée putovati po kavu,
ili barem ocekuju visi standard kave u hotelskoj sobi,

® slobodno vrijeme: spajajuéi posao i odmor, putnik produljuje poslovno
putovanje kako bi si omogucio nekoliko dana slobodnog vremena,

® |uksuzni moteli: moderno ne znaci uvijek i skupo, a oronuli moteli uz cestu

dobivaju ozbiljnu nadogradniju,
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® iskustvena putovanja: putovanja kao $to su joga odmori, kampovi za surfanje i
susreti sa zivotinjama koji ¢esto nude jedinstvene aktivnosti i smjesta;j,
® putovanja vodena glazbom: sa koncertima na licu mjesta i DJ-ima uZivo u baru
u predvorju hoteli nude novu vrstu hotelskog iskustva usmjerenog na glazbu,
® uspon influencera: popularni profili na drustvenim mreZzama ne skupljaju samo
»lajkove”, vec i zaraduju objavljujuci oglase kao marketinski partneri za hotele,
zrakoplovne tvrtke i druge turisticke marke pa hoteli, kao dodanu vrijednost,
angaziraju Cesto slavne osobe da naprave svoje videozapise iz hotela,
® zdravstvenaiwellness putovanja: umjesto da se upuste u novi plan prehrane il
tjelovjezbe prije odmora, putnici odlucuju putovati isklju¢ivo zbog zdravstvenih
i wellness ciljeva, rezervirajudi iskustva koja uklju¢uju zdrave obroke, satove
fitnessa, tecajeve meditacije ili poducavanje Zivotnog stila pa hoteli kao dodanu
vrijednost u svojim ponudama imaju uklju¢eno sve navedeno,
® |jubimci na odmoru: sve je viSe putnika koji sa sobom vodi svoje ljubimce i sve
je vise hotela koji nude posebne sadrzaje za kuéne ljubimce poput zdjelica i
krveta,
® |ast minute rezervacije: danasnji putnici su spontani, sto zna¢i da mozda ¢ak i
ne znaju gdje su odsjeli kada stignu u zra¢nu luku, a aplikacije kao Sto je
HotelTonight olakSavaju rezervacije u zadnji tren, $to je za dodatna usluga koju
nude hotelijeri gostima iako im navedeno znatno skraduje rok rezervacije,
® hoteli s potrepstinama za kucanstvo: mnogi hoteli, kako bi udovoljili potrebama
i Zeljama gostiju, imaju proizvode za kuc¢anstvo koje gosti koriste,
® hoteli sa temom sporta: ulaganjem u vrhunski sportski bar ili planiranjem
jedinstvenih paketa hoteli pruzaju gostima, koji su ujedno sportski fanovi,
jedinstvene sadrzaje,
® iskustva u tematskom parku: mnogi hoteli svojim gostima nude odmor u
tematskom parku koji se nalazi u okruZzenju hotelskog objekta,
7. hotelsko poslovanje: u hotelijerstvu ¢e u slijede¢im godinama biti sve samo ne
uobicajeno. Primjetna je proliferacija hotelskih brendova, fokus na jedinstvenost bilo

ukljuc¢ivanjem kompleta za koktele kao pogodnosti za goste ili fizickim spajanjem
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hotela s trgovackim centrom, teretanom ili stambenom zgradom. Kako luksuzni

segment raste, takoder su vidljiva i ulaganja u ekonomski segment:

eksplozija brendova: hotelski lanci viSe se ne sastoje od jednog ili dva brenda.
Dok Marriott preuzima kolac s kolekcijom od 30 pojedinaénih marki, drugi lanci
poput Best Westerna i Hiltona takoder se granaju s novim markama te svojim
gostima nude nove vrijednosti,

cool luksuzni hoteli: nova era luksuza ostavlja u praSini zagusljive lobije i
pretenciozne stavove. Moderni brendovi stavljaju naglasak na dizajn,
gastronomiju i spa za sljedecu generaciju zahtjevnih putnika,

miksologija koktela u hotelskoj sobi: hoteli nude jedinstveni lokalni okus s
novom miksologijom, bilo ukljucivanjem pribora za pripremu koktela u sobama
za goste ili ulaganjem u program koktela u baru u predvorju,

mikro sobe: pojedini hotelski lanci dokazuju da male sobe mogu biti
funkcionalne, ¢ak i luksuzne, s ucinkovitim koriStenjem prostora i uklanjanjem
nepotrebnih pogodnosti poput ladica za odlaganje stvari i kada,

ultra pristupaéno gostoprimstvo: hoteli se ne suocavaju samo s cjenovnim
pritiskom svojih konkurentskih grupa pa, kao odgovor na navedeno, obnavljaju
i moderniziraju stare motele na ruralnim i prigradskim trziStima,

prostori mjeSovite namjene: kada je prostor veliki, nova gradnja ili renoviranje

¢esto ukljucuje kombiniranje nekoliko vrsta prostora, kao Sto su maloprodaja u

prizemlju, nekoliko katova hotelskih soba i apartmani na vrhu,
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Slika 15.: Prostor mjeSovite namjene u hotelu

Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

8. dizajn hotela — buduénost mijenja dizajn hotela. Na temelju postojecih trendova moze
se predvidjeti da ¢e hoteli biti puno manje ,velike kutije“, a puno vise ,izvan kutije”.
Trendovi dizajna pokazuju fokus na umjetnost, zajednicu i jedinstvenost. Gosti Zude za
dizajnom koji odrazava karakter odrediSta, bilo s lokalnom umjetnoscu ili samom
arhitekturom. U nekim je hotelima sam prostor ono Sto pokreée jedinstvenost, s
kreativnim idejama za predvorije ili javnim povrSinama koje prikazuju prirodu:

e hiper lokalni dizajn: gosti preferiraju dizajn koji odrazava jedinstveni karakter
destinacije, integrirajuci lokalne umjetnike ili kulturne teme,

® iskustveni druStveni prostori: u nastojanju da izgrade osjecaj zajedniStva u
predvorjima, hoteli postaju kreativniji s ponudenim vrstama javnih prostora, od
zajednickih radnih prostora do kuhinja i soba za igru,

o zeleni hotelski brendovi: hotelski brendovi s holistickim fokusom na ekolosku

prihvatljivost smatraju se ,,zelenim*

Slika 16.: ,,Zeleni” hotel
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Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

e eklekticni stil: ne samo mjesto za spavanje, hoteli proSiruju svoje umjetnicke
granice jedinstvenom rasvjetom, neobi¢nim namjestajem, neoéekivanim shemama
boja i privlaénim umjetnickim djelima,

e vrhunska umjetni¢ka i galerijska iskustva: pojedine hotelske grupe grade
integrirane umjetnicke galerije u svoje objekte. Primjer je 21c Museum Hotel koji
ima oko 70.000 m? kombiniranog izlozbenog prostora, isklju¢ivo posveéenog
predstavljanju suvremene umjetnosti, otvoren 24 sata dnevno, 365 dana i
besplatno je. Muzej nudi robustan raspored izlozbi, kulturnog programa i predstava
koji su otvoreni za javnost i besplatni. lako se u galeriji ne mogu kupiti izlozena

umjetnicka djela, gostima se nudi moguénost kupnje posebnih izdanja,

Slika 17.: Muzej u hotelu 21c Museum Hotel
Izvor: Hollander, J. (2023.). 100 Hotel Trends You Need to Watch in 2023 & Beyond.
HotelTechReport. Dostupno na: https://hoteltechreport.com/news/100-hotel-trends
(23.04.2023.)

9. globalizacija — svijet je globalno poslovno i gospodarski povezan i navedeno ima
implikacije na hotelsku industriju. Kako globalizacija povecava prihode u zemljama
diljem svijeta, sve viSe ljudi si moZe priustiti putovanje i hoteli se suocavaju sa prilikama
i izazovima koji dolaze sa smjeStajem novih putnika iz razli¢itih mjesta. Uz ovu rastucu

srednju klasu, povec¢ana nejednakost dohotka dodatno udaljava one koji najvise
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zaraduju od ostalih. Luksuzni putnici i dalje imaju apetit za vrhunskim iskustvima, tako
da vrhunski hoteli moraju neprestano osmisljavati kreativne i inovativne ponude kako
bi odusevili svoje goste:
® promjenjiva demografija: rastuca srednja klasa u zemljama poput Kine i Indije
znaci da viSe ljudi ima viSe novca za putovanja pa su hoteli pripremljeni za
dobrodoslicu ovim putnicima s jezi¢nim i kulturnim resursima koje oni ocekuju,
® rastuca nejednakost u bogatstvu: kako se jaz izmedu viSe i srednje klase
povecava, luksuzni putnici Zude za jo$ viSe noviteta, kreativnosti i vrhunskih

iskustava.

Hotelski trendovi, koji su brojni i koji se svaki dan mijenjaju i razvijaju utje¢u na implementaciju
istih u hotelima, odnosno ponudu dodane vrijednosti putnicima, a sukladno navedenim
promjenama i razvoju kao i potrebama i Zeljama gostiju. U budu¢em razdoblju ée tehnologija,

odrzivost i sigurnost, bez sumnje, imati i igrati jo$ ve¢u ulogu u poslovanju hotela.

Mnoge stvari su se promijenile u Zivotu i poslovanju globalno, pa tako i u hotelijerstvu. Sada
je neko drugo vrijeme, ,novo normalno”, koje je donijelo obilje kontrasta u hotelskoj industriji
u usporedbi s vremenima prije pandemije Covid-19. No, bez obzira na negativne ucinke koji su

nastali, uvijek postoje nove prilike koje proizlaze iz toga.

Dakle, hotel mora imati osobnost kojom se povezuje s postojeéim i buduéim gostima koji traze
jedinstveno iskustvo putovanja. Ova osobnost se mora prenijeti preko osoblja hotela i samog
objekta, ali takoder treba prozimati i online hotelsku prisutnost. Neke od inicijativa, a
prethodno su nabrojane brojne inicijative i dodane vrijednosti koje se trebaju ponuditi
gostima, Cija primjena je u porastu diljem svijeta i koju bi svaki hotel trebao imati kao dodanu
vrijednost koja se nudi gostima su:%!
® pametna hotelska tehnologija — implementiranje Interneta stvari (IoT) u hotelski
objekt je nesto Sto odusevljava goste. Nudi im visoku razinu prakti¢nosti i u¢inkovitosti,
alii osjecaj luksuza. Kako ljudi pocinju ugradivati ovakvu tehnologiju u vlastite domove,

potraznja za njom u hotelima stalno raste,

21 SiteMinder (2023.). Hotel industry trends to watch out for this year. Dostupno na:
https://www.siteminder.com/r/hotel-trends-hotel-hospitality-industry/ (05.05.2023.)

40



E}}jrﬂm:l-ﬂ

Smart Hotels
with [oT

Slika 18.: loT u hotelu
Izvor: DreamzloT (2023.). The Touch of Tehnology to Transform Hospitality: Hotels blend with
loT. Dostupno na: https://dreamziot.com/the-touch-of-technology-to-transform-hospitality-

hotels-blend-with-iot/ (05.03.2023.)

® odrzivi hoteli — opéenito, drustvo postaje ekoloski svjesnije jer postaje jasno da je
odrzivost vazno pitanje. Ovi promjenjivi stavovi filtriraju se u nacin na koji putnici biraju
svoj hotel. Odrzivi hoteli kao prioritete gledaju na ekolosku gradnju, ustedu energije i
gospodarenje otpadom,

® robotsko osoblje — nekim putnicima moze biti neugodno da ih usluzuje robot, dok ¢e
drugi mozda pozdraviti priliku da ne moraju komunicirati s ljudima dok odsjedaju u
svom hotelu. Sve vise i viSe hotela koristi robote u nekom svojstvu, kako bi pomogli
automatizirati prijavu i odjavu, nositi prtljagu i djelovati kao concierge ili za poslugu u

sobu,
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Slika 19.: Robot na recepciji hotela
Izvor: Starkov, M. (2020.). Is Hospitality Ready For The Army Of Robots Coming To A Hotel
Near You? Hospitalitynet. Dostupno na:

https://www.hospitalitynet.org/opinion/4102065.html (05.05.2023.)

® virtualna stvarnost i proSirena stvarnost — ove tehnologije vise nisu nisSni segmenti kao
$to su nekada bili. Iznimno su popularni u igrama, zabavi, atrakcijama, i takoder mogu
biti vrlo korisni klijentima hotela. virtualna stvarnost zamjenjuje stvarni svijet vizualnim
i audio ulazom, dok prosirena stvarnost stavlja virtualne elemente u stvarni svijet.
Potencijalni gosti, prije nego rezerviraju smjestaj u hotelu, mogu prethodno krenuti u
virtualne obilaske hotela, pa ¢ak i odredista,

e jedinstvenaiskustva brenda — mnogi hoteli pocinju diferencirati svoj brend ¢ineéi nesto
jedinstveno s nacinom na koji dizajniraju, naprave raspored hotela ili opremaju svoj
hotel. Putnici sve viSe traze cool, iskustvene hotelske boravke, tako da ¢e sve sto hotel

moze uciniti da pruzi nesto drugacije, biti njegov ¢imbenik za konkurentsku prednost.

Kao Sto se moZe vidjeti, promjene u Zivotu i radu se dogadaju svakodnevno pod utjecajem
globalizacije, razvoja tehnike i tehnologije, promjena u razmisljanju ljudi itd. Hoteli, ukoliko

Zele biti uspjesni i privlaciti sve viSe gostiju, moraju i¢i u korak sa navedenim promjenama,
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implementirati sve dodane vrijednosti koje su potaknute promjenama, a kako bi zadovoljili

promijenjene potrebe i Zelje svojih gostiju.
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4. ZAKLJUCAK

Prema Svjetskoj turisti¢koj organizaciji hotel se definira kao smjestajni objekt u kojemu se
usluge smjestaja pruzaju u odredenom broju soba, koji pruzaju odredene usluge ukljucujuci
posluzivanje u sobama, dnevno ciS¢enje i pospremanje soba i prostorija za osobnu higijenu
gostiju, koji je kategoriziran prema opremi i uslugama koje nudi, te koji je upravljan od strane
jedinstvenog menadZmenta.

Ekspanzija hotelske industrije jedne zemlje rezultat je njezina gospodarskog razvoja. Hotelska
ponuda temelj je turisticke industrije i mjerilo razvijenosti turisti¢ke destinacije. Hotelijerstvo
je ekonomski najvazniji segment turizma jer zaposljava viSe ljudi i ostvaruje viSe prihoda
odnosno dobiti po jedinici kapaciteta od ostalih oblika turistickog smjestaja. Hotelijerstvo ima
vrlo vaznu ulogu i znacdaj za gospodarstvo zemlje, a ogleda se u ostvarivanju deviznih priljeva,
utjecaju na platnu bilancu zemlje, sudjelovanju u prijevozu roba, zapoS$ljavanju zaposlenika, te
drustvenoj, politickoj i kulturnoj vaznosti.

Velic¢ina trziSta hotelskog i odmorisnog sektora u cijelom svijetu dosegla je vrhunac od 1,52
bilijuna USS u 2019. godini. U 2023. godini predvida se da ¢e veli¢ina trZista dosegnuti 1,21
bilijuna USS. Hrvatsko hotelijerstvo, koje je prije dvadesetak godina karakterizirala nedovoljna
razina kvalitete usluge, nepovoljna struktura i niska iskoriStenost kapaciteta i koje je bilo
usmjereno na zadovoljavanje potreba masovnog turizma, u posljednjim godinama biljezi
povecanje broja dolazaka i no¢enja (uz izuzetak pandemijskih godina) te ulaganja u kvalitetu
hotelskog smjestaja.

,Vrijednost” hotela je krajnji odlucujuéi faktor kod putnika, odnosno turista. lako je cijena vrlo
znacajan ¢imbenik kod odabira hotela, kada ljudi rezerviraju hotelsku sobu offline ili online,
Zele si osigurati da ¢e dobiti veéi povrat od onoga Sto potrose. Uglavhom gosti procjenjuju
vrijednost hotela uzimajudéi u obzir tri glavna aspekta. To je novac koji Stede, vrijeme koje Stede
i iskustvo boravka. Ukoliko hotel uspije ispuniti te zahtjeve, postoji velika vjerojatnost da ce se
gosti vratiti kako bi iskoristili istu hotelsku ponudu ili podijelili svoje iskustvo s drugima.
Hotelijeri trebaju voditi raCuna da dodaju dovoljno vrijednosti gostima da izvrSe rezervaciju, a
neke od metode za poboljSanje iskustva gostiju su dodatna i uzbudljiva ponuda, ponuda
neobi¢nih programa vjernosti, komuniciranje s gostima, pomo¢ gostima u razbijanju

monotonije, dodavanje viSe vrijednosti nego $to su oéekivanja gostiju.
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Globalizacija, razvoj tehnike i tehnologije, Internet, pandemija Covid-19 su neki od vrlo
znacajnih ¢imbenika koji su utjecali na promjene u ponasanju potrosaca, odnosno turista, na
promjenu u njihovim potrebama i Zeljama kojima su se hoteli, ukoliko se Zele razvijati i biti
uspjesni, morali prilagoditi, odnosno implementirati u svoju ponudu neke nove dodatne
vrijednosti kojima ¢e biti konkurentniji na trziStu i privudi vie gostiju kao $to su pametne sobe,
robotsko osoblje, odrZivo ,zeleno” poslovanje, beskontaktno pladanje, mobilna prijava,
umjetna inteligencija, platforme drustvenih medija, aplikacije za prevodenje, personalizacija

itd., a koji su predstavljeni prethodno u radu.
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