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SAZETAK

Zavrs$ni rad analizira audio - vizualni vodi¢ Smart Guide s aspekta unapredenja poslovanja
ugostiteljskih objekata za smjestaj. Prikazuje obiljezja audio - vizualnog vodi¢a Smart Guide
za pametne telefone kroz njihov razvoj i1 funkcioniranje sustava, te mogucnosti koriStenja.
Posebno analizira uvodenje inovacija u ponudu ugostiteljskih objekata za smjestaj u Republici
Hrvatskoj, kroz pojmovno odredenje 1 obiljezja, te njihov povijesni razvoj i danasnja obiljezja
ugostiteljske ponude, kao i1 vaznost inovacija u kreiranju ponude ugostiteljskih objekata za
smjestaj. Audio - vizualni vodi¢ Smart Guide prikazan je i s aspekta unapredenja poslovanja
kao inovativan oblik ponude ugostiteljskih objekata za smjestaj, njegov sadrzaj i promociju, te

SWOT analizu uvodenja ovakvog vodica u ugostiteljske objekte za smjesta;.

Klju¢ne rije¢i: audio - vizualni vodi¢, Smart Guide, inovacije u turizmu, poslovanje

ugostiteljskih poduzeca



ABSTRACT

This final thesis analyzes the audio-visual guide Smart Guide in terms of improving the
accommodation facilities management. It shows the characteristics of the audio visual guide
Smart Guide for smartphones through the development and functioning of the system and its
wide possibilities for use. Especially, analysis are made based upon implementing innovations
in accommodation facilities offer in the Republic of Croatia, through its conceptual definition
and characteristics, historical development and contemporary features of catering services, as
well as the importance of innovations in creating touristic offers in accommodation facilities.
Audio-visual guide Smart Guide is presented in terms of improving the business as an
innovative form of accommodation facilities offers, its content and promotion, and SWOT

analysis of introducing advantages of using this guide in accommodation facilities.

Keywords: audio-visual guide, Smart Guide, innovations in tourism, catering services

management
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1. UvOoD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog zavr$nog rada je Smart Guide s aspekta unaprjedenja poslovanja ugostiteljskih
objekata za smjestaj. Cilj rada je prezentirati teorijska saznanja o audio-vizualnom vodicu
Smart Guide, namijenjenom za pametne telefone te prezentirati implementaciju navedenog

sustava na prakticnom primjeru ugostiteljskog objekta za smjestaj u RH.

1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja i obrade podataka

Kod izrade zavr$nog rada koriStene su razne znanstveno-istrazivatke metode: metoda
kompilacija, metoda deskripcije, metoda komparacije, metoda analize i sinteze, te induktivna i
deduktivna metoda. U analizi istrazivanja iskazuju se informacije 0 samom sustavu Smart
Guide i njegovim obiljezjima te uvodenju kao mogucu inovaciju u ponudu ugostiteljskih
objekata za smjeStaj. Izvori podataka koji su koriSteni u zavrSnom radu su vecinom
sekundarni podaci i to sljedeci: strucna literatura, pravilnici, ¢lanci u stru¢nim €asopisima i
web stranice sa podruc¢ja zadane tematike. Pri izradi zavrSnog rada koriStena je metoda desk

istrazivanja.

1.3. SadrzZaj i struktura rada

Zavr$ni rad sastoji se od pet glavnih poglavlja s njihovom daljnjom razradom, a sve sa
svrhom kako bi se glavna tema rada preglednije izlozila. U prvom, uvodnom dijelu rada
objasnjeni su predmet i cilj ovog zavrsnog rada, izvori podataka i metode istrazivanja te sama

struktura rada.

Drugo poglavlje analizira teoorijske pretpostavke sustava Smart Guide, koje cine spoj
prakti¢nih znanja 1 iskustva kulturne 1 turisticke ponude koje su implementirane u moderne
informacijske i komunikacijske tehnologije. Unutar ovog poglavlja objasnjava se razvoj i

funkcioniranje sustava Smart Guide te mogucnosti njegova koristenja.

Trece poglavlje, ponajviSe spaja teorijska znanja o ugostiteljskim objektima za smjestaj s

vaznosti uvodenja inovacija prilikom kreiranja svojih ponuda.



Cetvrto poglavlje obuhvaéa okosnicu zavrinog rada. Ovo se poglavlje dijeli na pod poglavlja

usmjerena na sadrzaj i nacine promocije konkretnog sustava na prakti¢nom primjeru.

Peto 1 posljednje poglavlje sadrzi zakljucak, u kojem je sazeto objektivno misljenje autora
ovog zavr$nog rada o predmetima opisanima u prethodnim poglavljima. Iza zakljucka, na

samom Kraju rada nalazi se popis literature i popis tablica.



2. OBILJEZJA AUDIO-VIZUALNOG VODICA SMART GUIDE ZA PAMETNE
TELEFONE

Audio-vizualni vodi¢ Smart Guide omogucava jednostavniji pristup ciljanom sadrzaju
koriste¢i tehnologiju besplatne racunalne mreze (,,Wi-Fi®) i pametne telefone pomocu kojih
korisnik pristupa odabranom sadrzaju na identi¢an nacin kao da se spaja putem besplatnog
interneta (,,hot spot™) na server pruzatelja usluge. Smart Guide sustav je spoj prakti¢nih
znanja 1 iskustva kulturne i turisticke ponude koje su implementirane u moderne

informacijske i komunikacijske tehnologije.

Smart Guide sustav sadrzi odredene razlike, ali i prednosti u odnosu na druge razne vodice i
aplikacije za pametne telefone koje se trenutno nalaze na trzistu. KoriStenim tehnologijama
mobilne komunikacije i modernog medijskog prezentiranja te kvalitetnom produkcijom
sadrzaja u razvoju i realizaciji projekta ostvarene su slijedeée koristi i prednosti:*
e Pristup sadrzaju je identiCan kao i hot spot internetu, bez dodatnih instalacija na
mobilni uredaj, dovoljno je samo odabrati WiFi mrezu Smart Guide;
e Usluga je neovisna o lokalnom operateru, proizvodacu i modelu mobilnog uredaja;
e Usluga bez ogranienja u broju informacija koje mogu biti ispri¢ane na zanimljiv
nacin i u punoj multimediji - tekst, foto, audio i/ili video galerija, geo-pozicija;
e Veliki broj istovremenih korisnika uslugu koristi brzinom kao na svom racunalu;
e Brzo 1 jednostavno azuriranje odrzavanje sadrzaja omogucuje ponudu aktualnih
dogadanja;
e Kbvalitetna 1 primjenjiva statistika koriStenja;

e Siroka primjenjivost.

2.1. Razvoj sustava Smart Guide

Razvoj sustava Smart Guide pokrenut je sredinom 2010. godine. U njegovom razvoju su
sudjelovale prvenstveno hrvatske kulturne institucije, posebno muzeji koji su ulozili svoje
veliko iskustvo s podruc¢ja kulture i1 kulturnog turizma. Kroz suradnji s kulturnim

institucijama, pokusala su se ostvariti dva osnovna cilja:?

1 Tisler, N., Krmpoti¢, M.: Smart Guide vodic: Studija pred-izvodljivosti projekta, Astarta, Zagreb, 2013., str. 4.
2 lbidem, str. 14.



e realizirati projekt kojim ¢e kulturne institucije kao i Svi ostali partneri, koji svojom
ponudom sudjeluju u kreiranju kulturnog turizma ali ukupne turisticke ponude
Republike Hrvatske, na jednostavan nacin ostvariti atraktivnu prezentiraju sadrzaja
svojega djelovanja, kao i omoguciti njenu vecu dostupnost korisniku;

e ostvariti novi marketin§ki prostor koji ¢e omoguditi snazan interes za poslovno

povezivanje svih koji sudjeluju u realizaciji projekta.

Projekt Smart Guide u svojoj osnovi predstavlja doprinos realizaciju osnovnih strateSkih
dokumenata na razini Europske Unije te u potpunosti slijedi ciljeve postavljene u Strategiji
razvoja turizma Republike Hrvatske i Strategiji razvoja poduzetniStva u Hrvatskoj za
razdoblje 2013. - 2020. godine. U tehnickom i marketinskom smislu u potpunosti realiziran je
koriStenjem modernih komunikacijskih tehnika te omogucuje informiranost o cjelovitom
turistickom proizvodu na mnogobrojnim vrlo frekventnim pozicijama dostupnim turistima.
Poseban naglasak je na sveobuhvatnoj i kvalitetnoj informiranosti o hrvatskoj kulturnoj i

povijesnoj bastini.?

U cetvrtom poglavlju Strategije razvoja turizma RH do 2020., pod nazivom Hrvatski turizam
u 2020. istice se kao strateSki razvojni cilj diversifikacija turistickog proizvoda. Znacajno je
napomenuti, da svojom turistickom ponudom, Hrvatska pokuSava zadovoljava sve potrosacke
segmente 1 sve hrvatske turisticke regije kroz bilo koji oblik turizma. U strategijama razvoja
kao 1 u mjerama za njihovo ostvarenje posebno se naglasava zaokret prema elektroni¢kim
medijima. Inoviranje promocijskog miksa podrazumijeva bitno veéi naglasak na tzv. ,nove
medije“, odnosno na Internet i mobilne uredaje kao kanale s izuzetno brzim rastom broja
korisnika te nizom prednosti poput dostupnosti, informiranosti, mogu¢nosti multimedijske
komunikacije i prodaje usluga. U tom se pravcu posebna pozornost posvecuje:

e provjeri kvalitete 1 unapredenju web stranica sustava turistickih zajednica,

¢ intenzivnijem koriStenju druStvenog weba,

e intenzivnijem razvoju aplikacija za mobilne uredaje.*

U Strategiji razvoja poduzetniStva za razdoblje 2013. — 2020. postavlja se kao glavni cilj
jacanje konkurentnosti maloga gospodarstva provodenjem niza mjera. Ipak kao najvazniji

prioritet treba izdvojiti poboljSanje ekonomske uspjesnosti u sektoru proizvodackih i usluznih

3 Ibidem.
4 Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, Vlada RH, Zagreb, 2013., str. 36.



djelatnosti ve¢im ulaganjem u sektor istrazivanja i razvoja, ve¢im stupnjem inovacija,
porastom izvoza i daljnjim razvojem poslovnih mreza i povezanosti unutar malog, ali i
cjelokupnog gospodarstva Republike Hrvatske. U Strategiji se posebno isti¢e zadatak
promicanja usvajanja i uporabe informacijske i komunikacijske tehnologije te podrska

ulaganju u digitalnu tehnologiju.’

Sustav Smart Guide pokrenut je po¢etkom 2011. godine u suradnji s Muzejom Mimara u
Zagrebu. Nastavljen je s vrlo znacajnom manifestacijom ,,No¢ muzeja“ koja je koriStena za
prvu promociju ove aplikacije. Rezultati ostvareni provodenjem prilikom te manifestacije
pokazali su izuzetno veliki interes. Uslugu je koristilo viSe od 1.500 korisnika, a u jednom
trenutku 63 posjetioca istovremeno, $to je sustav opteretilo s malo viSe od 6% kapaciteta. Do
kraja lipnja 2013.godine ostvarena je slijedeca primjena Smart Guide sustava:®

e implementirano je 11 vodica kroz stalni postav izlozbi hrvatskih muzeja i galerija;

e implementirano je 8 povremenih izlozbi,

e osmidljeni su vodi¢i kroz Vrt sv. Lovre u Sibeniku, Eko centar Beli i pou¢ne staze

kroz Sumu Tramuntana na Cresu;

e ukljuceno je 10 javnih prostora — pjeSackih zona u 6 gradova,

e ukljucena su 3 hotela i 11 restorana;

e odrzana je prva nagradna igra koja objedinjuje 3 muzeja u jednom gradu i hotel, muzej

i restoran u drugom gradu.

Na osnovi prethodno navedenih iskustava u primjeni sustava Smart Guide, moze se zakljuciti
da je on vrlo kvalitetno razraden i da svojim potencijalom moze znacajno doprinijeti razvoju
hrvatskog turizma prezentiraju¢i upotrebom modernih komunikacijskih tehnologija

prvenstveno hrvatsku kulturnu i povijesnu bastinu.

2.2. Funkcioniranje sustava Smart Guide

Smart Guide sustav je realiziran kombiniranim koriStenjem tehnologije bezi¢ne racunalne
mreze 1 pametnih (smart) uredaja poput pametnih telefona, tableta, laptopa i drugih uredaja.
Korisnicima je pristup sadrzaju omogucen identi¢no kao i hot spot besplatnom internetu na

javnim prostorima. Smart Guide sadrzaj istovremeno moze Kkoristiti izuzetno velik broj

S Strategija razvoja poduzetnistva, u Republici Hrvatskoj 2013. — 2020., Vlada RH, Zagreb, 2013., str. 40.
8 Tisler, N., Krmpoti¢, M.: Smart Guide vodic: Studija pred-izvodljivosti projekta, Astarta, Zagreb, 2013., str. 3.
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korisnika brzinom kao na vlastitom racunalu i to potpuno besplatno. Naime kod koriStenja
Interneta, brzina i broj istovremenih korisnika su ovisni o infrastrukturi koju moze osigurati

lokalni operater. Detaljniji prikaz funkcioniranja sustava Smart Guide prikazan je na Shemi 1,
koja slijedi.

- l USPOREDBA

~ L

—“Smart Guide T
. % serverlapllkacua )

uredniétvo i N
administracija ‘ INTERNET -

N

Smart Guide Internet operater
AL |
/ Internet server
WiFi . s 5 ¥ - WiFi
Smart Guide pristup sadrzaju je identican hotspot |

N istovremenih korisnika

... do 200
istovremenih korisnika

Propusnost informaciji je ovisna o infrastrukturi
Propusnost informaciji je ovisna o koju nudi lokalni internet operater.
mogucnostima WiFi mreZe (router i antene).

Shemal:Tehni¢ki model funkcioniranja sustava Smart Guide

Izvor: Tisler, N., Krmpoti¢, M.: Smart Guide vodic: Studija pred-izvodljivosti projekta, Astarta, Zagreb, 2013.,
str 6.



Vrlo vazan aspekt kod koriStenja sustava Smart Guide je posti¢i osjecaj kvalitetnog i ugodnog
dozivljaja dobivenog koriStenjem same informacije. Zato sadrzaj, izmedu ostalog, mora biti
prezentiran na dinamic¢an i zanimljiv nadin, maksimalno koriste¢i sve pogodnosti koje

omogucuje sustav Smart Guide i moderne komunikacijske tehnologije multimedije.

Osim toga, s tehnoloSke strane, hot spot je rastereen za sve koji se Zele informirati
neposredno internetom, a istovremeno je sam sadrzaj Smart Guide-a izdvojen iz Sume
sadrzaja koji se nalaze na internetu. Korisniku je time olakSan pristup do ciljane informacije, a
kvalitetnom produkcijom omoguéena mu je kvalitetno prezentirana informacija. Iz tih
razloga, sinergijski sustav Smart Guide zahtijeva da su u njegov razvoj istovremeno ukljuc¢eni
profesionalci iz nekoliko razli¢itih podrucja: informatike i komunikacije, kulture, turizma,

multimedije i organizacije kako bi sve moglo simultano raditi na funkcionalan nacin.

2.3. Mogucnosti koriStenja sustava Smart Guide

Op¢i cilj sustava Smart Guide je osigurati stranim i domaéim posjetiteljima ciljanu i
kvalitetnu informaciju o turizmu i turistickim resursima Republike Hrvatske te na taj nacin
neposredno doprinijeti pove¢anju vanpansionske potrosnje, a posredno sadrzajnijoj promociji

turisticke ponude hrvatskog turisti¢kog proizvoda.

Specifi¢ni ciljevi su na svakoj pojedinoj turistickoj destinaciji na zato najfrekventnijim
mjestima omoguciti koriStenjem visoke IT tehnologije pristup kvalitetnoj, sadrZajnoj rijecju 1
slikom, informaciji o prirodnoj, kulturnoj i povijesnoj bastini Hrvatske. Ocekivani rezultati
izravno mogu se ocekivati u povecanju ukupnog prihoda odredenih skupina kulturnih
institucija 1 povijesnih lokaliteta, a neizravno povecanju broja domacih i stranih posjetitelja te
s tim u svezi 1 povecanju njihove ukupne potros$nje. Kao neposredna posljedica takvoga rasta
pojavljuje se i povecana zaposlenost u odredenim sektorima hrvatskog gospodarstva, posebno

u turisti¢koj industriji.’

Siroka primjenjivost pruzanja usluga sustava Smart Guide ocituje se u slijedeéim

mogucnostima koriStenja:

7 Ibidem, str. 13.



u muzejima, galerijama, organiziranim izlozbama izvan ustanova: Smart Guide se
koristi kroz postavljanje izlozbi 1 njihovu reprodukciju;

na javnim gradskim prostorima i/ili pjeSackim zonama: Smart Guide bi zapravo bio
turisticki vodic€ koji se sastoji od mnostva raznog sadrzaja odabrane destinacije, ali i o
svim dogadanjima u kojima korisnici mogu uZivati tijekom svog boravka;

u hotelima, kampovima, marinama, restoranima, kavanama: Smart Guide se
primjenjuje kroz vlastitu ponudu objekta;

na putu, u odmoristima na autocestama, trajektima, lukama, autobusnim i Zeljeznickim
kolodvorima: Smart Guide se koristi kao turisticki vodi¢ svih destinacija koje su u

smjeru putovanja.



Primjenjivost sustava Smart Guide ocituje se u shematskom prikazu 2.

INTERNET

Smart Guide
server i aplikacija

hdtel',vhostel, kamp

muzej, galerija, z0o, sajam ./ javni prostor - pjesacka zona marina, restoran ...
g g LLIEE
‘okain) server lokaini server Fi lokalini server
LOKALNI SADRZA) LOKALNI SADRZAI Smart Gm,e' LOKALNI SADRZA!

turisticki vodic (TIC) koji se sastoji od mnostva

sadriaja odabrane destinacije, audio - vizualni vodi¢ kroz viastitu ponudu,

audio - vizualni vodi¢ kroz postav izlotbi ’ = y i
kao i o svim dogadanjima u kojima korisnici kao i ponudu TIC-a

vodié kroz sadrZaj lokalnog TIC-a

mogu uZivati tijekom svog boravka

WiFi WiFi WiFi
Smart Guide | Smart Guide Smart Guide

Shema 2. Primjenjivost sustava “Smart Guide”

Izvor: Tisler, N., Krmpoti¢, M.: Smart Guide vodi¢: Studija pred-izvodljivosti projekta, Astarta,Zagreb, 2013.,
str. 5.

Na javnim prostorima gradova, u pjeSackim zonama uslugom Smart Guide nudi se lokalni
sadrzaj:

e Cjelokupan informativan sadrzaj Turistickog informativnog centra,

e Opcija ,,Preporu¢amo na lokaciji na kojoj se gost nalazi

e Grad na dlanu®“ — vodi¢ kroz povijesni i kulturni zivot Grada i njegovih stanovnika, s

opisom znamenitostima u Gradu.

U muzejima i1 galerijama posjetiocu je omogucen individualni vodi¢ koji nudi znatno vise
informacija 1 zanimljivih pri€a od onog §to moZe ponuditi ,,Zivi“ vodi¢ unutar 45 minuta.
Svaki eksponat moze biti prezentiran i s viSe pri¢a (o autoru, o vremenu bithom za taj

eksponat i dr.). Korisnik uslugu u potpunosti individualizira i koristi samo ono $to ga zanima.



Instalacijom usluge u ugostiteljskim objektima za smjestaj gostima se nudi moguénost
koristenja informacija koje su dostupne i na javnom prostoru u Gradu, ali i vodi¢ kroz vlastitu
ponudu. Instalacijom hotel preuzima obavezu svakom svom gostu pokloniti voucher,

besplatan ulaz u bilo koju drugu instituciju sa Smart Guide vodi¢em.

Gost koji ¢e mo¢i dobro isplanirati svoje vrijeme i jednako ga dobro provesti je zadovoljan
gost kojemu nece biti tesko izdvojiti i neSto veci iznos za dozivljaj koji je odabrao. Poklonjeni
voucher je preporuka i velika je vjerojatnost da ¢e biti iskoriSten, a time je 1 kulturna

institucija ostvarila svoj cilj.
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3. UVODENJE INOVACIJA U PONUDU UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA
SMJESTAJ U REPUBLICI HRVATSKOJ

Hotelijerstvo je dio globalnog poduzetnistva objedinjeno jednim op¢im pojmom i zajedni¢kim
nazivom - turizam.® Zbog svojeg ogromnog obima poslovanja i utjecaja na gospodarstvo
odredene zemlje, danas se hotelijerstvo naziva i hotelskom industrijom. Hotelijerstvo danas
postaje vodeca industrija svijeta, ali i najzastupljeniji smjeStajni oblik ponude. Hotelska
industrija je sektor poslovanja u ¢ijem je glavnom fokusu pruzanje smjesStaja za osobe koje
nemaju stalno prebivaliSte u tom odredenom kraju, drugim rije¢ima putnike. Nude se usluge
koje se ostvaruju na turistiCkom trziStu prodajom usluga smjesStaja i ostalih usluga, kao i
posebnih roba i usluga koje se prodaju turistima i lokalnom stanovniStvu, te se tako ostvaruje

turisti¢ka potrosnja.’

Trendovi koji vladaju na turistickom trziStu svijeta odreduju 1 trendove
u hotelijerstvu te hotelska ponuda neprestano treba proucavati navedene trendove i
prilagodavati se zahtjevima i potrebama suvremenog turista kontinuirano slijede¢i njihove

navike i potrebe.

3.1. Pojmovno odredenje i1 obiljeZja ugostiteljskih objekata za smjestaj

Ugostiteljski objekt za smjestaj koji je osnovni reprezentant hotelske industrije i hotelijerstva
je hotel. To je ugostiteljski objekt u kome se pruzaju usluge smjesStaja 1 ostale usluge na
hotelijerski nacin, $to je osnovno poimanje hotela kao objekta u kome se pruzaju hotelijerske

usluge. Hotel je okolina ¢iji je smisao osigurati Svojim gostima korisne i efikasne usluge, te

ugodan boravak.®

Prema Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine hoteli, ugostiteljskim objektom iz skupine hoteli podrazumijeva se
poslovni objekt kojim posluje ugostitelj (pravna ili fiziCka osoba registrirana za obavljanje
ugostiteljske djelatnosti u skupini hoteli) ili pravna osoba koja nije ugostitelj, ali pod uvjetima

propisanim zakonom za ugostitelja moze obavljati ugostiteljsku djelatnost.

8 Gali¢i¢, V., Ivanovié, S., Lupi¢, M.: Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za turisti¢ki i hotelski
menadzment, Opatija, 2005., str. 19.

® Cerovi¢, Z., Pavia, N., Gali¢i¢, V.: Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment, Opatija, 2005., str. 16.

10 Ibidem, str. 19.

11 Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli,
Narodne novine 88/07, ¢1.2., st.1.
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Objekti iz skupine hoteli razvrstavaju se u sljedece vrste:*2
1. Hotel bastina (heritage)

Hotel

Aparthotel

Turisticko naselje

Turisticki apartmani

© g k~ w DN

Pansion.

Hotel bastina je hotel koji je lokacijski smjeSten u starim, izvornim, tradicijskim, povijesnim,
ruralno-urbanim strukturama i gradevinama, te je ureden i opremljen na tradicijski nacin.
Nalazi se u prostorima starih gradevina i struktura koje su protokom vremena zadrzale
izvornu prostornu strukturu i oblik. Hotel bastina je objekt u kojemu se gostima obvezno

pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge.

Hotel je objekt u kojemu se gostima obvezno pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se
pruzati i druge ugostiteljske usluge.!® Hotel je funkcionalna cjelina koju ¢ini jedna gradevina
ili dio gradevine sa zasebnim ulazom, horizontalnim 1 vertikalnim komunikacijama. U
svakodnevnom govoru, hotel je objekt u kome se gostima pruza smjestaj, ali je on 1 osnovni
reprezentant objekata za smjestaj,’* koji se po mnogo ¢emu izdvaja iz skupine ugostiteljskih
objekata za smjestaj. Dakle, osnovna je djelatnost hotela pruzanje usluga smjestaja, a te se
usluge sastoje u iznajmljivanju hotelskih soba gostima za nocenje i1 dnevni boravak. Na
zahtjev gostiju hotel pruza usluge prehrane i pica. Radi sadrzajnijeg boravka gostiju, hotel
pruza rekreacijske usluge. Ove su usluge pretezito Sportskog i kulturno-zabavnog karaktera.
Osim toga, hotel pruza gostima dopunske (komplementarne) usluge, i to: lokalni prijevoz,
garaziranje automobila, pranje rublja, glacanje odjece i sl. Kao $to hotelski proizvod ¢ine sve
materijalne 1 nematerijalne usluge koje se gostima pruzaju u hotelu, jednako se moze rec¢i da
je hotelska usluga zapravo, skup vise usluga kojima se gostu hotelskog objekta ispunjavaju
potrebe smjestaja, prehrane i pica, te ostalih usluga koje mu se pruzaju i naplacuju na

uobicajen nacin u hotelijerstvu.

12 Ibidem, ¢1.4., st.1.
13 Ibidem, ¢1.6., st.1.
14 Cerovi¢, Z.: Hotelski menadzment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZzment, Opatija, 2010., str. 70.

12



Aparthotel je ugostiteljski objekt za smjestaj u kojem su sve smjestajne jedinice apartmani.
Uz smjestaj i dorucak, nudi i druge ugostiteljske usluge.'® Gosti aparthotela koji odsjedaju u
apartmanima mogu se uvijek Koristiti svim drugim hotelskim uslugama, kao i njegovim

zajedni¢kim prostorijama i uredajima.®

Turisticko naselje je objekt u kojemu se gostima obvezno pruzaju usluge smjeStaja s
doruckom, a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge. U turistickom naselju gostu se mora
osigurati mogucnost bavljenja Sportom i/ili drugim oblicima rekreacije na otvorenim
prostorima, koji su prilagodeni specifinim uvjetima destinacije.’’ Smjestajne jedinice u
turistickom naselju su apartmani koji mogu biti studio apartmani i/ili apartmani.’® Tip
izgradnje tih objekata je u veéem broju slucajeva rastresit, to jest objekti su smjesteni tako da
izmedu njih ima dovoljno slobodnog prostora a podruéje na kojem su takvi apartmani

ozelenjeno je i hortikulturalno uredeno.®

Pansion je, poput hotela, objekt za smjestaj gostiju. Jedina bitna razlika u odnosu na hotel, je
u tom §to pansioni pruzaju ugostiteljske usluge samo svojim gostima. Gostima u pansionu
usluge smjestaja pruzaju se u smjestajnim jedinicama — sobama. Pansioni su uz sve gore
navedene karakteristike, obi¢no 1 bitno manji i skromnije opremljeni objekti od hotela. Vrlo
su srodni hotelima pansionskog tipa, namijenjeni uglavnom pansionskim gostima. VVode se na
obiteljski nacin 1 osiguravaju gostima viSe intimnosti 1 mira nego S$to to u pravilu dopustaju

hoteli.2°

U nastavku rada koristit ¢e se hotel kao najreprezentativniji i najkompletniji ugostiteljski
objekt za smjeStaj koji ¢e ujedno biti 1 glavni predmet promisljanja u kontekstu uvodenja

inovacija u objekte za smjestaj.

15 www.poslovniturizam.com/rjecnik/aparthotel/31/ (20.4.2016.)

16 Ruzi¢, D.: Marketing u turistickom ugostiteljstvu, Ekonomski fakultet, Osijek, 2007., str. 36.

17 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli,
Narodne novine 88/07, ¢1.11.,. st.1.

18 Ibidem, ¢1.11., st.4.

19 Ibidem, str. 36.

20 |bidem.
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3.2. Povijesni razvoj ugostiteljskih objekata za smjestaj

Svoju djelatnost ugostiteljstvo zasniva na funkciji podmirenja osnovnih fizioloskih potreba
ljudi (prehrana, spavanje, pice) koji zbog razli¢itih razloga ove potrebe ne podmiruju na
uobicajeni nacCin u svom kucéanstvu. Prema tome, potencijalni su potroSaci ugostiteljskih
proizvoda i usluga rezidentno (domicilno) stanovnistvo, putnici, poslovni ljudi, turisti, i dr.
Ugostiteljstvo je danas trziSna djelatnost s velikim brojem pojavnih oblika. Poceci ove
djelatnosti sezu u najdalju proslost, 1 vezani su za obicaj iskazivanja gostoljublja, to jest
gostoprimstva. Nekad je to prvenstveno bila moralna obveza, nepisani zakon iskazivanja
gostoljublja svakom tko ,.kuca na vrata®, uza svu brigu i paznju te bez nov¢ane naknade.
Razmjena roba, koja se od naturalnog oblika razvila do nov¢anog, bila je ona sila koja je
poticala ljude da putuju i medusobno razmjenjuju visak svojih proizvoda. Prema tome,
razmjena je stvorila prve putnike i u daljnjem svom razvitku, uz razvoj prometa, potrebu za

stvaranjem prvih ugostiteljskih radnji.?

Opcenito se moze reci da je razvitak ugostiteljstva tekao tijekom ¢itavog povijesnog razdoblja
paralelno s ekonomskim, politickim i drustvenim zbivanjima, pa ugostiteljstvo na sebi nosi

biljeg svekolikog ¢ovjekova djelovanja kroz stolje¢a.??

U srednjem vijeku doslo je do podizanja gradova ¢ija su gospodarska osnova bili trgovina i
obrti. Na toj osnovi raste 1 trziSte koje ima znatno $ire razmjere i ne obuhvaca samo feudalna
imanja. Taj proces dovodi do znacajnijeg razvoja ugostiteljske djelatnosti. Pojavom
kapitalistickog naéina proizvodnje stvoreni su preduvjeti za daljnji razvoj ugostiteljstva.
Razvoj gospodarstva, a posebno razvoj prometa i turizma, traZio je razvoj ugostiteljstva, koje

je trebalo podmiriti potrebe putnika i turista za hranom i smjeStajem.

Ugostiteljstvo, u danaSnjem smislu te rijeci, datira u Europi 1 Sjedinjenim Americkim
Drzavama od sredine proslog stolje¢a. Ono takoder nastaje i razvija se kao odgovor na
potraznju osoba koje privremeno borave izvan mjesta stalnog boravka. Ugostiteljska
djelatnost narocito se intenzivira pojavom zeljezni¢kog prometa, Sto u to vrijeme omogucuje

masovna putovanja, medu ostalim i putovanja iz puke zabave povezana s boravkom u tudem

2! |bidem, str. 17.
22 |hidem, str. 20.
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mjestu radi razonode, provoda, ponekad radi lijeCenja i rekreacije — drugim rije¢ima iz

turistickih razloga.

Pod utjecajem sve veéeg broja putnika i turista mali individualni objekti, koji su mogli primiti
na nocenje ili boravak svega nekoliko ljudi, nisu vise mogli zadovoljiti narasle potrebe.
Postupno dolazi do izgradnje veéih svratista, od kojih neka, koja su bolje uredena i1 koja su
primala otmjeniju publiku, uzimaju naziv hoteli.?® U to vrijeme po¢inje jacati i razlika u
izgradnji 1 uredenju poslovnih hotela u gradskim i industrijskim srediStima 1 hotela s ¢istom
turistitkom namjenom za rekreaciju i razonodu. Dok gradski hoteli imaju prostorije i
instalacije uredene za poslovne goste s kra¢im boravkom, a smjesteni su u blizini Zeljeznicke
postaje s obzirom na njezinu ulogu glavnog dobavljaca gostiju, dotle turisticki hoteli imaju
drugacije prostorije i sam poloZaj. Oni su, naime, namijenjeni dugom boravku, pa raspolazu
bogatim drusStvenim prostorijama, prostranim sobama i posebnim prostorijama za smjestaj
pratnje i posluge gostiju. Bitan zahtjev i tada odnosio se na lokaciju i polozaj hotela na
atraktivnim mjestima sa $to neposrednijim pogledom na prirodne i druge atrakcije. Mnogi od

tih hotela razvili su za tada$nje prilike najvisi komfor i najmodernije tehnicke uredaje.?*

Prema bitnim znacajkama svoje osnovne djelatnosti — pripremanje hrane i pruzanje usluga
prehrane, pripremanje i posluzivanje piéem i napicima, pruzanje usluga smjeStaja i
kampiranja — ugostiteljstvo je infrastrukturni preduvjet turizma. Ugostiteljstvo omogucava
podmirenje egzistencijalnih potreba izvandomicilnih potroSaca (turista), drugih putnika i
potrebe ostalih gostiju (koje imaju sekundarni karakter, ako je rije¢ o domicilnom
stanovniStvu). Ugostiteljski objekti 1 ugostiteljska djelatnost postojali su prije, 1 neovisno o
turizmu. Gospodarske veze izmedu ugostiteljstva i turizma postoje, i one su prvenstveno
kvantitativnog karaktera (reflektiraju se na kapacitet ugostiteljskog objekta), a vidljive su i
kvalitativne karakteristike kod ugostiteljskih objekata (posebno uredenje ugostiteljskih
objekata, brojnost i raznovrsnost ugostiteljskin proizvoda i usluga, specificne dopunske

usluge i sl.).?®

23 Sudar, J.: Promotivne aktivnosti, 2. izdanje, Informator, Zagreb, 1984, str. 14.
24 |bidem, str. 21.
2 |bidem, str. 26.
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3.3. Obiljezja ponude ugostiteljskih objekata za smjestaj u Republici Hrvatskoj

Osnovna djelatnost ugostiteljskih objekata za smjestaj, jest, osim pruzanja usluga smjestaja,
pruzanje i drugih razli¢itih, popratnih usluga. Usluge se po svojim bitnim karakteristikama
uvelike razlikuju od proizvoda §to uvjetuje niz specificnosti ugostiteljskih objekata za
smjestaj. Cetiri su temeljne takve karakteristike iz kojih se izvode sve ostale:%

1. neopipljivost;

2. istovremenost proizvodnje i potro$nje;
3. direktan kontakt proizvodaca i korisnika;
4

vaznost ljudskog faktora.

Jedna od najvaznijih karakteristika usluga je neopipljivost. Kod usluga u ugostiteljskim
objektima za smjeStaj ona se ogleda u ¢injenici da gost ne moze testirati, kusati uslugu
smjestaja prije kupnje. Preko raznih medija on moze vidjeti ponudeni ugostiteljski objekt za
smjestaj i ono $to nudi, ali ozra¢je mjesta, dozivljaj 1 uslugu koju ce dozivjeti nije moguée
prenijeti. Zbog toga gost mora vjerovati na rije¢ pruzatelju usluge, tj. hotelu i nalazi se pod
rizikom neispunjenja obecanja. Taj rizik dovodi do porasta troskova traZzenja. Zbog toga svi
faktori koji djeluju na snizavanje troSkova trazenja i podizu razinu povjerenja gosta u
pruzatelja usluge znacajno utjecu na konacan odabir gosta. U takve faktore ubrajaju se npr.

image 1 marka kao orijentir pri traZenju i garancija povjerenja.

Proces proizvodnje, tj. pruzanja i1 konzumacije usluge odvijaju se istovremeno, drugim
rije€ima, dolazi do prostornog 1 vremenskog spajanja ponude i potraznje. To znaci da nije
moguce odvojiti trenutak pruzanja usluge i trenutak njezine konzumacije, Sto uvjetuje
nemogucnost skladiStenja usluga, tj. njihovu prolaznost. Naime, neprodane kapacitete
ugostiteljski objekt za smjestaj ne moZe na nijedan nacin uskladistiti za kasniju prodaju npr.
sobu koja nije iznajmljena danas ,,uskladistiti* za sutra. Zbog toga pad potraznje za uslugama
ima znacajne negativne efekte na poslovanje objekata za smjestaj, jer se visoki fiksni tro§kovi
svakako moraju pokriti, dok, s