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SAZETAK

Zbog konstantnog razvoja nove tehnologije i promjena na trzistu hotelijeri su primorani stalno
inovirati i ulagati u nove i ve¢ postojece proizvode ili usluge.

Promjenama trziSne potraznje primorani su povecavati svoju kvalitetu proizvoda ili usluga.
Zbog velike konkurentnosti turisti imaju velika ocCekivanja, interese i stavove te ocCekuju
zadovoljenje njihovih potreba. Hotelsko-turisticka poduzeca konstantno moraju pratiti
inovacije na trziStu i samu ponudu kako bi zadovoljili Zelje i potrebe svojih gostiju te kako bi
privukli nove te na taj na¢in povecati profit.

Hotelska poduzeca se najceS¢e oglasavaju putem internetskih stranica, drustvenih mreza te
ostalih promotivnih kanala $to turistima olakSava odabir jer su im dostupne sve informacije,
fotografije te sama dostupnost objekata.

U ovom radu je prikazan odabrani primjer Valamar Riviera, PoreC. To je hotelsko-turisticko
poduzece koje je implementiralo inovaciju na turistickom trzistu u Republici Hrvatskoj. Zbog
svjetske epidemije COVID-19 te smanjenih turistickih putovanja implementirali su projekte
kojima zele zastititi svoje djelatnike 1 goste te Zele da se gosti osjecaju sigurnije.

Kljucne rijeci: inovacije, trendovi, turizam, hotelijerstvo



SUMMARY

Due to the constant development of new technology and changes in the market, hoteliers are
forced to constantly innovate and invest in new and existing products or services.

With changes in market demand hoteliers are forced to increase their quality of products or
services. Due to high competitiveness, tourists have high expectations, interests and attitudes
and expect their needs to be met. Hotel and tourism companies must constantly watch for
innovations in the market and the offer itself in order to meet the wishes and needs of their
guests and to attract new ones and thus increase profits.

Hotel companies are most often advertised through websites, social networks and other
promotional channels, which makes it easier for tourists to choose because they have access to
all the information, photos and the availability of the facilities.

This paper presents a selected example of Valamar Riviera, Pore€. It is a hotel and tourism
company that has implemented an innovation in the tourism market in the Republic of Croatia.
Due to the global epidemic COVID-19 and reduced tourist travel, they have implemented
projects that want to protect their employees and guests and want guests to feel safer.

Key words: innovations, trends, tourism, hotel industry
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1. UVOD

1.1 Predmet i cilj rada

Predmet ovog rada su inovacije i inovacije na razini poslovanja ugostiteljsko-turistickih
organizacija. Cilj rada je prikazati ulogu inovacija ugostiteljsko-turistiCkih organizacija
odnosno hotela, prikazati opcenite inovativnosti u hotelskom poslovanju te tumaciti na
primjeru.

1.2. lzvori podataka, metode prikupljanja i obrade podataka

Pri izradi ovog rada koriStena je stru¢na literatura, Casopisi, znanstveni ¢lanci, internetske
stranice te informacije dobivene izravno iz hotelskog lanca HUP-Zagreb d.d. Podaci su
prikupljeni metodom istraZivanja za stolom, a obradeni su deskriptivnom metodom te metodom
analize, sinteze i kompilacije.

1.3. Struktura rada

Rad je podijeljen na Sest glavnih poglavlja sa manjim pod cjelinama radi lakSeg snalazenja. Na
kraju rada nalazi se zakljucak, popis literature te popis ilustracije i tablica.



2. POJMOVNO ODREDENJE HOTELSKO-TURISTICKIH
PODUZECA

U ugostiteljstvu se razlikuju dvije vrste objekata za smjestaj, a to su osnovni i komplementarni
objekti za smjestaj. Osnovni ugostiteljski objekti za smjestaj su hotel, motel, pansion i turisti¢ko
naselje, a komplementarni su kamp, smjestaj u domacinstvima, odmaralista i ostalo.

Kampovi su poslovne funkcionalne cjeline koje se sastoje od:

1. Uredenog prostora na otvorenom namijenjenog za pruzanje usluga smjestaja
2. Razlicitih gradevina namijenjenih za smjestaj gostiju

3. Razlicitih gradevina namijenjenih za druge potrebe gostiju

4. U kampovima se posluje od 1.travnja-15.listopada. *

U kampovima se pruZaju usluge smjestaja na uredenom otvorenom prostoru uz koristenje
pokretne opreme u posjedu gosta (kamp prikolice, Sator, pokretne kucice ili u iznajmljenoj
pokretnoj opremi za kampiranje). 2

Prema vrsti usluge razvrstavaju se na kampove, kamp naselja, kamp odmorista i kampiralista.®

Hotel potjece iz francuske rijeci koja u prijevodu oznacava kucu za pruzanje usluga smjestaja.
Hotel je ugostiteljski objekt kojem je primarni zadatak pruzati smjestaj, no hoteli nude 1 druge
usluge. Moze se definirati kao kategorizirani objekt za smjestaj u kojem se gostima iznajmljuju
sobe ili apartmani te pruzaju usluge smjesStaja 1 dorucka, ali i druge usluge uobicajene u
ugostiteljstvu u zavisnosti od kategorizacije i tipa hotela. *

Hoteli se dijele prema:

1. Lokaciji

2. Ponudi

3. Veli¢ini

4. Cijeni

5. Vlasnistvu. °

Hotelijerstvo se promatra kroz tri glavna podrucja, a to su pruzanje usluga smjestaja, hrane,
pica 1 zabave. Hotel najces¢e nudi kombinaciju svih tih podrucja ovisno o vrsti i kategorizaciji
samog hotela. Hotelska usluga se priprema i pruza na poseban hotelijerski nacin, a svrha joj je
podmirivanje ljudskih potreba u smjestaju, prehrani i pic¢u. Cilj je zadovoljiti potrebe 1 motive
gosta.

! Gali¢i¢, V. Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, Sveuciliste u Rijeci-Fakultet za
menadZment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2017. str.28

2 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti
smjestajnih objekata iz skupine hoteli, NN br.88/2007., ¢lanak 6.

% Ibidem. ¢lanak 6.

4 Cerovié, Z. Hotelski menadzment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadzment, 2003.,
str.74.

® Gali¢i¢, V., op.cit. str.42



Hoteli prema lokaciji se dijele na:

©NO oA WD

Gradske ili komercijalne hotele
Odmorisne hotele

Airport hotele

Akva hotele

Boat hotele

Motele

Pop-up hotele

Tranzitne hotele. 8

Hoteli prema ponudi se dijele na:

1.

10.

11.

Kongresne hotele: hoteli velikog smjeStajnog kapaciteta koji raspolazu s velikim
dvoranama

Garni hotele: hoteli koji nude samo usluge smjestaja, to su manji hoteli s 20 do 30 soba.
Birohotele: ugostiteljski objekti smjeSteni u gradovima te uz uslugu smjestaja pruza
gostima uredski namjestaj s posebnom tehnologijom

Casinohotel: hotel u kojima su osnovne usluge igre na srecu. Takvi hoteli imaju
kategoriju luksuznih hotela.

Boutique hotel: luksuzni hoteli do 50 soba koji su opremljeni luksuznim i stilskim
namjesStajem.

Eko-hotel: to su hoteli opremljeni prema ekoloskim principima. Nude hranu i pice iz
ekoloskog uzgoja, vrtove i prirodnu kozmetiku.

Couples Only hotel: hoteli namijenjeni isklju¢ivo samo za parove. Nude usluge
opustanja u intimnom okruzenju s posebnom gastronomskom ponudom.

Budget hotel: je hotel koji je opremljen klasicnim namjestajem uz ogranicenu ponudu
usluge hrane 1 pica.

Hostel: je ugostiteljski objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjestaja, a moguce
su i druge usluge. Smjestajne jedinice su uglavnom sobe ili spavaonice sa zajednickom
kupaonicom.

Self service hoteli: su hoteli bez osoblja u kojem gosti sami rezerviraju smjestaj,
prijavljuju se i odjavljuju bez posredovanja osoblja.

Zeleni hoteli: su hoteli koji su vezani uz ekoloske energetske ideje. ’

® Galigi¢, V., op.cit., str.42

" Ibid.,

str.42



Prema razini usluge hoteli se dijele na:

1. Vvrhunsku uslugu

2.
3.

Srednju uslugu
Ekonomsku ili ograni¢enu uslugu.®

Prema veli¢ini hoteli se dijele na:

1.
2.
3.

Male hotele: imaju smjestajni kapacitet do 100 soba.
Srednje hotele: imaju smjestajni kapacitet od 101 do 200 soba.
Velike hotele koji imaju smjestajni kapacitet vise od 201 soba. °

Prema vlasnistvu hoteli se dijele na:

1.

Nezavisne hotele: posluju samostalno. Takva vrsta moZe opstati ako su to manji hoteli
1 ako ve¢ imaju prepoznatljivog gosta.

Hoteli s menadzerskim ugovorima: hoteli ¢iji su vlasnici zasnovali ugovorni odnos s
hotelskim lancem. Ovakvi se ugovori sklapaju izmedu velikih hotelskih poduzeca u
mjeSovitom vlasni$tvu gdje vlasnik ne zna detalje hotelskog poslovanja te ugovorom
trazi usluge menadzmenta. Uglavnom traju od sedam do deset godina, a mogu trajati i
na neodredeno vrijeme.

FranSizni hoteli: su hoteli koji s hotelskim lancima ugovaraju poslove vezane uz
oglasavanje, marketing ili prodaju. Ugovorom se utvrduju strogi standardi o dizajnu,
opremi, proceduri i radu.

Timeshare hoteli: su hoteli u kojima posjetitelji ugovorom kupuju sobu ili apartman i
tako postaju vlasnici samo za to ugovorom odredeno vremensko razdoblje.

Condo hoteli: su hoteli u kojima postoji samo jedan vlasnik smjestajne jedinice. 1°

Funkcije hotela:

1. Prijamna funkcija
2. Smyjestajna funkcija
3. Ugostiteljstvo
4. Sadrzaji. M
Odijeli hotela:
1. Prijamni odjel- recepcija
2. Domacinstvo
3. Odjel hrane i pic¢a
4. Sadrzaji. *?
8 Ibid., str.51
% Ibid., str.48
10 Ibid., str.52
11 Medlik, S., Ingram, H., Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002., str.16
12 Ibid., str. 16



Prijamni odjel u hotelu je zaduzen za cjelokupni prijam gostiju kao i odjavu, naplatu racuna i
ispracaj gostiju. Cine ga ured za rezervacije, recepcija i bellmenska sluzba.*3

Bellmeni su hotelski djelatnici zaduzeni za do¢ek gostiju zaduzeni za docek gostiju, njihovu
prtljagu 1 dostavu. Ti poslovi su doc¢ek i izrazavanje dobrodoslice pristiglim gostima,
preuzimanje njihove prtljage te parkiranje njihovih automobila, upravljanje dizalom i sli¢no.
Recepcija je glavni dio hotela. Direktno je povezana sa ostalim odjelima hotela. **U recepciji
kao organizacijskoj jedinici zaposleni su recepcionari, djelatnici ureda za rezervacije,
blagajnik, telefonist i informator. Consierge je osoba koja je zaduzena za organizaciju i
rezervaciju, nabavu kazali$nih karata te pruzanje informacija gostima bitnih za odredeni
lokalitet. °

Odjel domacinstva je organizacijska jedinica hotela koja je zaduzena za ¢iS¢enje, odrzavanje i
uredenje svih smjestajnih i javnih hotelskih prostora.

Sastoji se od devet organizacijskih jedinica:

soba

cistoce

dekoracije

praonica rublja 1 kemijska Cistionica

odrzavanje Cistoce sobe 1 opreme u njima

odrzavanje Cistoce zajednickih prostorija i opreme u njima

odrzavanje estetskog izgleda 1 ugodaja unutarnjih i vanjskih hotelskih prostora
rukovanje inventarom u sobama i zajednickim prostorijama

vodenje evidencije o zauzetosti soba i dr. 1’

©CoNe R WNE

U suvremenom hotelu gost moze o¢ekivati moguénost kupovanja novina, Casopisa, cvijeca,
nakita, pruzanje frizerskih i kozmetickih usluga, tajnickih usluga u poslovnim centrima,
iznajmljivanje vozila, koristenje bazena i sli¢no.*8

Sadrzaji se mogu podijeliti na sportsko-rekreacijske sadrzaje , fizioprofilakticke sadrzaje te
ostale.

Sportsko-rekreacijski sadrzaji su sportska igraliSta, pikado, kuglanje, iznajmljivanje bicikla,
pedalina 1 ostale usluge koje mogu poboljsati uslugu hotela. Moze se provoditi u otvorenim i
zatvorenim prostorima.*®

Fizioprofilakti¢ki sadrzaji su sauna, jacuzzi, masaZe, beauty tretmani te wellnes centri.?°
Zbog velike konkurencije na trziStu sami sadrzaji mogu biti presudni prilikom odabira hotela.

3 Medlik, S., Ingram, H., Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002., str.18
14 Ibid., str. 24

15 Ibid., str.27

6 Galici¢, V. , op.cit., str.67

17 Ibid., str. 255

18 Ibid., str. 203

19 Medlik, S., Ingram, H., Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002., str.28
20 1bid., str.29



Pomoc¢ni odjeli hotela:

1.

a s

prodaja i marketing: za politiku prodaje u hotelijerstvu bitna je odluka hoce li se
prodaja temeljiti na izravnoj prodaji ili putem posrednika.

odjel ljudskih potencijala

racunovodstvo i financije

opca i pravna sluzba

tehnicki odjel. 2

Tri ¢imbenika koja su bitna za uspjesno poslovanje hotela:

1. dobra lokacija hotela
2. odgovarajuéi kapacitet
3. visok stupanj iskoristenosti kapaciteta. 22

Minimalni uvjeti kojima moraju udovoljavati hoteli:

©CoNeaRwWDE

isticanje oznake vrste i kategorije objekta
opskrba vodom i zbrinjavanje otpadnih tvari
grijanje prostora

telefonski prikljuc¢ak

unutarnja visina prostora

kuhinja i blagovaonica

prostorija za ¢uvanje namirnica i pica
tocCionik

jelovnik 1 karta pica

10. oprema smjestajnih jedinica
11. uvjeti glede osoblja zaposlenog u ugostiteljskim objektima. 22

Posebni hotelski standardi su standardi koji se primjenjuju u ugostiteljstvu koje odreduju
zemlje svojim zakonima i pravilnicima.?*

Zakoni i pravilnici koji se primjenjuju u RH su:

1.

pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata
uRH

zakon o ugostiteljskim djelatnostima

pravilnik o zastiti pozara ugostiteljskih objekata

21 Gali¢i¢, V., op.cit. str.34

22 |bid., str. 72

23 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnik standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine hoteli, NN 56/2016 ¢lanak 5.

24 Tbid., €lanak 40.



V/rste posebnih standarda hotela su:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Business hoteli: jedna prostorija za sastanke minimalne povrs§ine 30m?, najmanje 10%
smjestajnih jedinica s malim uredskim prostorom u kojem je mogucée odrzavanje
sastanaka do 4 osobe, odgovaraju¢a oprema u smjestajnim jedinicama, usluge
poslovnog centra najmanje 12 sati.

Kongres hoteli: dvorana za sastanke kapaciteta najmanje 250 osoba, usluge poslovnog
centra najmanje 12h dnevno, odgovarajuce tehnicke usluge i oprema, odgovarajuci
ugostiteljski sadrzaji za coffe breakove i ostalo.

Club hoteli: rekreativni programi za djecu i odrasle,pet sportskih sadrzaja-3 na
otvorenom i 2 u zatvorenom prostoru.

Casino hoteli: usluge pohranjivanja vrijednih stvari, usluge bankomata, usluge
mijenjanja novca, sluzba zastite 1 sli¢no.

Holiday resort: najmanje usluga polupansiona, otvoren i zatvoren bazen, suncaliSte
Coastline holiday resort: priobalni odmori$ni hotel, udaljenost hotela od mora najvise
300m, najmanje 40% smjestajnih jedinica s pogledom na more, suncaliSte, otvoren ili
zatvoren bazen

Family hotel: prostorije za igranje, usluga ¢uvanja djece, animatori za djecu, visoke
djecje stolice u blagovaonicama, najmanje 10% ukupnog broja smjestajnih jedinica s
moguc¢noscu da se medusobno povezu "sobe s komunikacijom"

Small & Friendly hoteli: hoteli koje vodi obitelj, najveci broj smjestajnih jedinica je
20, a kreveta 40, posluzuju se izvorna tradicionalna jela

Senior citizens hoteli: osoba u smjestajnom objektu ovlastena za pruzanje usluga prve
pomoci od 0-24h, sustav za poziv u nevolji najmanje 30% kupaonica, posebni MENI,
osigurano najmanje 5 razli¢itih drustvenih igara

Healt & fitness hoteli: zdravstvene i fitness usluge se pruzaju najmanje 8h dnevno,
najmanje 1 stru¢ni voditelj tijekom radnog vremena, posebne prostorije namijenjene
zdravlju i fitnessu

Spa hoteli: medicinske usluge najmanje jedan lije¢nik kao ¢lan osoblja, ponuda
medicinskih i zdravstvenih usluga s koriStenjem termalnih voda

Diving club hoteli: obuka za ronjenje, ovlasten instruktor za ronjenje, dnevni programi
ronilackih izleta itd.

Bike hoteli: prostorija opremljena stolcima ili kukama za bicikl s moguénoséu
iznajmljivanja bicikla, organiziran prijevoz gosta i opreme, servis za bicikle, lunch
paket.

Wellness hoteli: povrSina zatvorenih i otvorenih prostora wellnessa 3m? po krevetu
hotela. Usluge recepcije i wellnessa najmanje 14h, povrsina svake prostorije za
tretmane 9m?, wellness povrsine do 700m?, 3 vrste tretmana u zasebnim prostorijama,
wellness povrsine od 700-1500m?, 5 vrsta tretmana. 2°

Zbog prevelike konkurencije na trziStu hotelijeri moraju osmisliti na¢ine i inovacije na Koji
nacin ¢e privu¢i nove i zadrZati stare goste.

2 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnik standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine hoteli, NN 56/2016 ¢lanak 46.



Jedan od nacina je hotelskim programima za lojalne goste. Hotelski programi za lojalne goste
su nastali u SAD-u sredinom 1980-ih godina. %

Karakteristike hotelskih programa za lojalne goste:

Besplatna upisnina

Rangirani programi prema stupnju lojalnosti gosta

Beneficije se ostvaruju sakupljanjem bodova

Evidencija sakupljenih bodova putem 'Point-accumulating' kartice

Klijentima se nudi niz pogodnosti u koristenju usluga hotelskih lanaca ili usluga
partnerskih kompanija

Hotelskom menadZmentu nude korisne informacije o hotelskim najvjernijim gostima
Navedeni programi su vrsta direktnog marketinga (baze podataka i mediji interaktivne
komunikacije). %’

gk owbdE

~No

Prednosti hotelskih programa za lojalne goste:

Izrada baze podataka hotela za svakog klijenta

Prepoznavanje najvaznijih klijenata ve¢ pri check-inu
Omogucuju personalizaciju pristupa gost-hotel

Povecavaju zadovoljstvo gosta i njegovu lojalnost

Povecavaju prihod hotela

Omogucuju ugodnost za gosta- 0S0bito Cestim putnicima
Omogucuju ustedu vremena pri check-inu, u restoranu i ostalo. 2

NogakowhE

Najatraktivniji programi za lojalne goste sadrzavaju:

Popust na ukupan racun za usluge u hotelu
Osobne privilegije- besplatna noc¢enja
Zagarantirani zadovoljavajuéi standard usluga
Pomno smisljeni paket pogodnosti za korisnike. 2°

Howd e

26 Medlik, S., Ingram, H., Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002., str.36
27 Ibid., str.58
28 |bid., str. 60
29 Ibid., str. 64



3. POJMOVNO ODREDENJE INOVACIJE

S obzirom na mijenjanje svakodnevne ponude novih proizvoda i usluga potrebno je uvoditi
nove inovacije zbog velike konkurentnosti. Potrosaci su svjesni da je tehnologija napredovala i
da se svakodnevno predstavljaju novi proizvodi. Zbog velike konkurencije na trzistu bitno je
unaprijediti i poboljsati svoje proizvode, usluge te samo poslovanje poduzeca. Uvodenjem
novih inovacija imaju za cilj poboljsati svoje usluge i unaprijediti svoje poslovanje kako bi se
zadrzali stari potrosaci te predstaviti nove proizvode kako bi se privukli novi. Cilj je smanjiti
proizvodne troSkove, povecati kvalitetu proizvoda i usluga te ostvariti veci profit.

»Inovacija je implementacija novog ili znacajno poboljsanog proizvoda (dobra ili usluge),
procesa, nove marketin§ke metode ili novog organizacijskog modela u poslovnu praksu, radnu
organizaciju ili na vanjske odnose.“3°Stvaranjem inovacija poduzec¢a postaju inovatori Koji
nastoje povecati svoj opseg proizvodnje ili ponude usluga i proizvoda na trzistu jer na taj nacin
postaju konkurentniji u odnosu na druge subjekte istog ili slicnog poslovanja na trzistu. U
inovacije ulazu sva poduzeca (mala, srednja, velika) jer na taj nacin stvaraju konkurentnost i
imidz na trZiStu. Velika poduzeca imaju vecu financijsku sposobnost za ulaganja i vece resurse
u usporedbi sa manjim poduze¢ima, no mala i1 srednja poduzeca su fleksibilnija $to se tice
prilagodbe na novim trzistima zbog jednostavnije strukture poslovnog kadra. Vaznost inovacija
ogleda se u suvremenim procesima kao $to su: povecana globalna konkurentnost, sve kraci
vijek trajanja proizvoda na trzistu, povecanje tehnoloSke sposobnosti i njen svakodnevni razvoj
te svakodnevne promjene Zelja i potreba potrosaca.’!

Inovacijske aktivnosti uklju¢uju sve znanstvene, tehnoloske, organizacijske 1 trziSne korake
koji vode do provedbe inovacija. Cilj inovacije je pozitivna promjena, poboljsati nekoga ili
neSto. Ona je vode¢i do povecane produktivnosti, temeljni izvor povecanja dobrobiti u
gospodarstvu. U organizacijskom kontekstu inovacija moze biti povezana s radom i rastom kroz

poboljsanja ucinkovitosti, produktivnosti, kvalitete, konkurentskog poloZaja, udjela na trzistu
itd. 3

30 Oslo Manual: Guidlines for collecting and interpreting innovation data, 3rd edition, OECD,
2005., str. 46.

31 Bakovi¢ T., Ledi¢-Puri¢ D.: ,,Uloga inovacija u poslovanju malih i srednjih poduzeéa*,
Ekonomski fakultet Sveucilista u Zagrebu, Zagreb, 2011, str. 27. (1.10.2020.)

%2 Bozi¢evi¢ J.: ,,Inovacija i njezino kultiviranje", Veleu¢iliste u Karlovcu, Karlovac,
2011.str.12.



3.1. Vrste inovacija

Prema Oslo Priru¢niku iz 2005.godine organizacija za ekonomsku suradnju i razvoj navodi
cetiri vrste inovacija:

1. Inovacije proizvoda

2. Inovacije procesa

3. Marketinske inovacije

4. Organizacijske inovacije. 3

3.1.1. Inovacije proizvoda

Inovacije proizvoda prikazuju promjene prilikom uvodenja novih proizvoda. Kod
inovacije novih proizvoda se zahtjeva da bude kreativno i nesto jo$ ne videno na trziStu. Osim
uvodenja novih proizvoda postoji i mogucénost poboljSanja ve¢ postojecih proizvoda i usluga
na trziStu. UspjesSnost inovacije proizvoda se najceS¢e mjeri pomocu postotka prodaje novih
proizvoda.®* Za samu inovaciju je potrebno puno kreativnosti, koriste se nova znanja i moderne
tehnologije, ali mogu biti i temeljene na primjeni ve¢ postojecih znanja i tehnologije.

3.1.2. Inovacije procesa

Inovacije procesa su promjene u proizvodnji i promjena u nac¢inu isporuke usluga ili
proizvoda. Inovacije procesa imaju za cilj povecati kvalitetu proizvodnje i poboljSati isporuku
novih ili poboljsanih proizvoda.®® Takoder, za cilj im je smanjiti troskove proizvodnje ili
isporuke te poboljSati metode za stvaranje 1 pruzanje usluga. Za inovativni proces proizvodnje
potrebno je napraviti promjene i u samoj opremi ili softveru koji se koriste.

3.1.3. Marketinske inovacije

Marketinske inovacije uklju¢uju uvodenje novih marketinskih metoda koje se mogu biti
promjene u dizajnu i pakiranju proizvoda, plasmana, promjene u metodama za odredivanje
cjelokupnog marketinskog miksa te u samoj promociji proizvoda ili usluga. Marketing je kao
takav usmjeren na zadovoljstvo potrosaca pa je i tako marketinska inovacija usmjerena na
zadovoljavanje potreba potrosaca, otvaranje novih trzista ili pozicioniranje na samom trzistu s
ciljem poveéanja prodaje. Provode se nove marketin§ke metode koje do tog trena poduzece nije
provodilo.

33 OECD Innovation Strategy,
https://www.oecd.org/site/innovationstrategy/defininginnovation.htm, (1.10.2020.)

% Bozicevi¢ J.: ,,Inovacija i njezino kultiviranje", Veleu¢iliste u Karloveu, Karlovac,
2011.str.19

% Galovi¢, T., Uvod u inovativnost poduzeéa, Ekonomski fakultet sveuéilita u Rijeci, Rijeka,
2006.,str.41
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3.1.4. Organizacijske inovacije

Organizacijske inovacije se odnose na uvodenje i samu primjenu novih organizacijskih metoda
u poduzecu, a to su promjene u organizaciji na radnom mjestu, promjene u odnosima izvan
poduzeéa te promjene u poslovnoj praksi. Organizacijske inovacije se odnose na uvodenje
novih metoda i postupaka za poslovanje i uvodenje novih metoda za educiranje zaposlenika.
Inovacije izvan poduzeca se odnose na uvodenje novih na¢ina poslovanja s drugim poduzec¢ima,
nove suradnje s istraziva¢kim organizacijama, poslovnim partnerima i dobavlja¢ima. ¢

V/rste inovacija prema Josipu Schumpeteru koji je utjecao na razne teorije inovacija:

Uvodenje novih proizvoda

Uvodenje novih metoda proizvodnje

Pronalazenje i razvoj novih izvora opskrbe sirovinama 1 drugim inputima
Osvajanje novih trzista

Stvaranje novih trzi$nih struktura u industriji. 3’

o O O O O

% Galovi¢, T., op.cit., str. 22
37 Ibid.,str.25.
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3.2. Uloga inovacija u poslovanju poduzeca

Poduzeca se dijele na mikro, mala, srednja i velika poduzeca, a to ovisi 0O
pokazateljima na zadnji dan poslovne godine koji su bitni pri sastavljanju financijskog
izvjestaja. Poduzeca se razvrstavaju na temelju iznosa prihoda, prosje¢nog broja radnika te
iznosa ukupne aktive. Mikro poduzec¢a su poduzeca koja imaju do 10 zaposlenika i ostvaruju
godi$nji prihod do 2 milijuna eura. 3

Mala poduzeca su poduzeca koja imaju do 50 zaposlenika i godi$nji promet manji ili jednak 10
milijuna eura $to zna¢i da im dugoro¢na imovina iznosi najviSe 10 milijuna eura. Srednja
poduzeca imaju do 250 zaposlenika i ostvaruju godi$nji promet do 50 milijuna eura Sto znaci
da im iznos dugoro¢ne imovine ne prelazi 43 milijuna eura. Razlika izmedu poduzeca nije samo
u navedenim faktorima ve¢ i u nacinu i brzini prilagodbe na trzistu, mogucnost ulaganja, razlika
u struénom kadru i riziku. *°

Mala 1 srednja poduzeca imaju nedostatak stru¢nog kadra i nedostatak dovoljno sredstava za
ulaganje u nove inovacije.

Usprkos tome mala i srednja poduze¢a moraju konstantno ulagati u:*°

v Nove proizvode

v Nove nadine proizvodnje
v Suvremenu tehnologiju
v" Nova znanja i vjeStine

Mala i srednja poduzeca konstantno moraju ulagati kako bi zadrzali ve¢ postojece potrosSace i
privukli nove potroSace. Ona su fleksibilna i1 prilagodljivija promjenama na trziStu ili u
poduzecu. Velika poduzeca nisu toliko fleksibilna kao mala i srednja, ali imaju vecu financijsku
mogucnost ulaganja.

Tablica br.1 Prikaz karakteristika poduzeca

pndu:EI: z.q:;uhlrﬂinﬁ L GoulEn)i prosmet i m“::'muina
| srednje || <250 || < 50 milijuna EUR | < 43 milijuna EUR |
[ Malo || < 50 | < 10 milijuna EUR | < 10 milijuna EUR |
| Mikro || <10 | < 2 milijuna EUR || < 2 milijuna EUR |

Izvor: www.poslovni.hr (11.7.2020.)

3 Bakovi¢ T., Ledi¢-Puri¢ D.: ,,Uloga inovacija u poslovanju malih i srednjih poduzeéa®,
Ekonomski fakultet SveuciliSta u Zagrebu, Zagreb, 2011., str. 30.

%9 Ibid.., str. 30.

40 Ibid., str.32
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3.3. Zastita intelektualnog vlasniStva

Kreativna ili umjetnicka realizacija neke ideje koja je plod ljudskog intelekta
pripada njezinom stvaratelju te pod odredenim uvjetima, predstavlja njegovo intelektualno
vlasni§tvo.*

Iako je ono neopipljivo u fiziCkom smislu, ono ima sve karakteristike imovine i ono se moze
kupiti, licencirati, prodati, zamijeniti, pokloniti, prodati ili naslijediti kao i svako drugo
vlasniStvo. Nova, kreativna realizacija neke ideje koja je plod ljudske maste kreativnosti i
intelekta pripada stvaratelju te ga je potrebno zastititi. *2

Slika br.1 Prikaz podjele intelektualnog vlasnistva

INTELEKTUALNO VLASNISTVO

y AUTORSKO PRAVO
INDUSTRIJSKO VLASNISTVO 1
SRODNA PRAVA

AUTORSKO PRAVO
« Patenti koje se odnosi na intelektualne
tvorevine kao $to su:

* KnjiZevna djela (pisana.
govorna, racunalni
programi}

« Glazbena djela

» Zigovi + Dramska i dramsko-
glazbena djela

* HKoreografska i
« Industrijski dizajn pantomimska djela
« Djela likovnih umjetnosti s
podrutja slikarstva,
kiparstva i arhitekture
« Djela primijenjenih
+ Oznake zemijopis umjetnosti
podrijetla s + Fotografska djela
« Kinematografska djela

Prijevodi, prilagodbe,
« Topografije integriranih obrade i druge prerade
Krugova diela
« Zbirka autorskih djela,
podataka ili druge grade

SRODNA PRAVA
koja se odnose na:

lzvedbe umjetnika izvodaca
Fonograme

Emitiranje radija i televizije
Videograme

Baze podataka

Izvor: Institut za intelektualno vlasnistvo Republike Hrvatske
www.dziv.hr (11.7.2020.)

1 Drzavni zavod za intelektualno vlasni§tvo-zastita intelektualnog vlasnistva-online
(11.7.2020.) www.dziv.hr
42 Bilas, V., Franc, S.: Inovacije i razvoj, Notitia d.0.0., Zagreb, 2018. str.138
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Najces¢i oblici zastite intelektualnog vlasnistva su:

= Patent: iskljucivo pravo koje se daje za izum nekog novog tehnickog rjeSenja koje se
odnosi na proizvod, postupak ili primjenu. Patent osigurava vlasniku isklju¢ivo pravo
na izradu, koriStenje, stavljanje u promet ili prodaju izuma zasti¢enog patentom.

= Zastitni znak ili Zig: prepoznatljiv i jedinstven znak koji se daje u svrhu razlikovanja
proizvoda ili usluga pojedinca ili organizacija od ostalih subjekata. Zastitnim je znakom

= Industrijski dizajn: kojim se §tite vizualna obiljezja proizvoda kao $to su oblik i obris
proizvoda te crte, boje, tekstura proizvoda 1 kombinacije navedenih obiljezja.

= Oznaka zemljopisnog podrijetla: naziv zemljopisnog podruéja ili neki drugi znak koji
upucuje da je neki proizvod ili usluga iz odredenog zemljopisnog podrucja te da ima
odredenu kvalitetu i svojstva koja se pripisuju tom podrucju.

= Autorsko pravo: podrazumijeva moralna, imovinska prava i druga prava autora kojima
se Stite osobne i duhovne veze autora s njegovim autorskim djelom. Za svako koristenje
autorskog djela autoru pripada naknada.

= Poslovne tajne se smatraju polovnim informacijama koje nisu poznate niti dostupne
javnosti. 4

Problematika prava intelektualnog vlasnistva je slozena iz razloga Sto intelektualno vlasnistvo
ima svoju vrijednost $to znaci da ukoliko nova tehnologija ili neka druga inovacija ima veliku
vrijednost, postoji velika vjerojatnost da ¢e je drugi imitirati ili kopirati. Kada se imitacija vrsi
po nizim troSkovima od inovacije, imitatori imaju prednost nad inovatorima te upravo se stoga
isti¢e vaznost intelektualnog vlasnistva. 44

Zastita intelektualnog vlasniStva poti¢e inovacije tako $to inovatorima osigurava privremeni
monopol nad njihovim inovacijama. 4

Zbog zasticenog rada poduzetnici ulazu u skupa i riskantna ulaganja koja mogu rezultirati
novim i suvremenim tehnologijama i idejama, a koja se danas smatraju izvorom ekonomskog i
gospodarskog rasta. Zemlje u kojima nije razvijena sama zastita intelektualnog rasta umanjuju
moguénost za inozemnim ulaganjima.

43 Bilas, V., Franc, S.: Inovacije i razvoj, Notitia d.0.0., Zagreb, 2018. str.138
*4 Ibid., str.139
%5 Ibid. , str.139
% 1bid., str. 140
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4. ULOGA INOVACIJA U HOTELIJERSTVU

4.1. TehnoloSke inovacije

U 21.stolje¢u dolazi do razvoja moderne tehnologije i umjetne inteligencije $to dovodi do
lakseg i brzeg rada, no moze se reéi i kvalitetnijeg.

Tehnoloske inovacije su bitan faktor za unapredenje ponuda i usluga. Razvojem i
modernizacijom inovacija u tehnologiji se otvaraju mnoge mogucénosti za ugostitelje jer
ulaganjem u nove prodajne kanala i na¢ine poslovanja dolazi do povecavanja kvalitete usluga i
proizvoda.

Samim povecanjem kvalitete usluga 1 proizvoda hoteli dobivaju vecu 1 bolju kategorizaciju Sto
znaci da cijena same usluge ili proizvoda moze biti veca.

Najvaznije tehnoloske inovacije su svakako internet poslovanje. Internetom se odvija 70%
poslovanja §to se odnosi na rezervaciju, pla¢anje, registracija, prijava te odjava Sto gostima
dodatno olakSava komunikaciju.

Takoder, putem interneta 1 aplikacija ugostitelji prate ocjene 1 recenzije za svoje usluge i
proizvode §to im olakSava samo pracenje trziSta i prate njihove zahtjeve, potrebe i zelje.

U 21.stolje¢u dolazi do snaznog razvoja tehnologije te danas vec¢ina hotela imaju svoje web
stranice ili aplikacije na mobilnim uredajima. Neki hoteli imaju "digitalni klju¢" §to znaci da
turist mora preuzeti aplikaciju na svoj mobilni uredaj i na recepciji dobiti odredeni kod kojim
mogu otvarati i zatvarati vrata. Aplikacije koriste i za komunikaciju sa osobljem, kako bi saznali
razne informacije te rezervirali svoj smjesta;.

Jedna od inovacija je virtualna Setnja $to turistima omogucava virtualnu Setnju po destinaciji u

proslosti.

Primjer virtualne turisticke ture osmislila je turisticka agencija Krug travel pod nazivom ‘Pula
Virtual Reality Experience' gdje posjetitelji mogu pomoc¢u VR naocala, aplikacije i digitalne
karte istraziti grad-*’

47 Ritam kulturizma: https://ritamkulturizma.com/2018/04/27/turizam-na-virtualan-nacin/
(30.08.2020.)
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4.2. Inovacije u hotelskim uslugama

S razvojem tehnologije turisti dozivljavaju nova iskustva te se mijenjaju njihove zelje i potrebe
Sto je potrebno ispitati. Istrazivanjem trzista prate se novi trendovi, istrazuju se Zelje, potrebe i
zadovoljenje samih turista kako bi se ve¢ postojece usluge mogle poboljsati te kako bi se mogle
razviti nove. Na trziStu postoje razne usluge i proizvodi te je teSko ponuditi turistima nesto s
¢im ve¢ nisu upoznati. Prilikom dolaska u odredenu destinaciju turisti naj¢esée biraju hotele te
se sve vise 1 vise biraju hotele s veCom kategorizacijom. Turisti sve viSe biraju personalizirane
usluge koje su prilagodene njima. Sama hotelska poduzeca nude razne proizvode 1 usluge.
Hotelska poduzeca nude usluge koje turisti biraju prema svojim potrebama, a oni se trude sve
viSe ugoditi gostima kako bi se oni ponovno vratili.

Cjenovni razredi hotela predstavljaju razine cijena u odnosu na kvalitetu usluge u hotelima, a
kvaliteta usluge u hotelima se u pravilu odreduje brojem zvjezdica, a hoteli s 5 zvjezdica nude
najbolju uslugu. 8

U suvremenom hotelijerstvu prepoznaju se tri razine kvalitete usluge:

1. Vrhunska usluga (World-Class ili First-Class Service) je najvi$a razina kvalitete usluge,
vrhunska usluga u hotelijerstvu, koja se mora pruzati u hotelima najviSe kategorije.
Podrazumijeva 1 najviSu cijenu usluge. Ovu razinu usluga moZze se dovesti u korelaciju s
hotelima koji su kategorizirani u prvu kategoriju i oznacavaju se s 5*.

2. Srednja usluga (Mid-Range Service) je srednja razina kvalitete usluge u hotelijerstvu, koja
se mora pruziti u hotelima srednje kategorije, a to je u aktualnom hotelijerskom trenutku hotel
S 4%,

3. Ekonomska/ograni¢ena usluga (Economy/Limited Service) je najniza razina kvalitete
usluga u hotelijerstvu i moze se dovesti u korelaciju s hotelima koji su kategorizirani u tre¢u

kategoriju i oznadeni s 3*. “°

Sa stajaliSta gosta same hotelske wusluge mogu se opisati kao kombinacija
aktivnosti(zabava,sport,animacija,rekreacija) , pogodnosti (parkiraliste, pranje rublja, prijevoz,
usluge za poslovne aktivnosti, room service i dr.) i interakcije gosta za vrijeme aktivnosti i
koristenja pogodnosti. *°

8 Gali¢i¢ Vlado: Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, Fakultet za menadzment u turizmu i
ugostiteljstvu, 2017.Opatija str.51

49 Ibid.. str.51

% Ibid., str.52
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4.3. Inovacije u vrstama i dizajnu hotela

Hoteli se sve viSe baziraju na uredenje i dizajn interijera i eksterijera. Razvojem inovacije i
tehnologije te unapredenjem trzista se trendovi mijenjaju vrlo brzo. Modna industrija namece
izmjenu promjene trendova tako da vlasnici konstantno moraju ulagati u nesto originalno.
Uredivanje prostora je bitno kako bi se gostima stvorila ugodna atmosfera i ambijent. Na trziStu
se sve vise nudi prirodni na¢in uredenja kao $to su namjestaj od prirodnog materijala, uvodenje
zivih boja, biljaka te zivotinja. Takoder, sve viSe su popularni i luksuzni hoteli koji imaju
specifican nacin uredenja i kombiniranja boja kako bi se gostima pruzio dodatni ugodaj i
dozivljaj.

Slika br.2 Prikaz uredenja Grand Park Hotela Rovinj

Izvor: Sluzbena stranica Maistra Hospitality Group
www.maistra.com (27.9.2020.)

Grand Park Hotel Rovinj je je hotel kategorizacije 5 zvjezdica. Hotel je vrlo atraktivan zbog
svog zelenog krova te na¢inom uredenja. Hotel je kapaciteta 500 gostiju. Sami hotel ima sobe
s prostranim terasama sa zelenim vrtovima te hidromasaznim bazenima. U uredenju su koristeni
prirodni materijali poput kamena i drva te prevladavaju zemljane boje.>*

%1 Maistra Hospitality Group, www.maistra.com (8.10.2020.)
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Hotel 9 je luksuzni boutique hotel u Zagrebu. Nude luksuzne usluge gostima koji su dosli zbog
poslovnih obveza ili turistickog dozivljaja. Ureden je modernim, urbanim i elegantnim stilskim
elementima.

Slika br. 3 Recepcija luksuznog Hotela 9

Izvor: Sluzbena stranica Boutique Hotela 9
www.hotel9.hr (27.9.2020.)

Hotel nudi sobe koje su podijeljene po bojama kojima su uredene. Sobe se nazivaju Silver,
Black, Gold i White. Takav nacin uredenja hotelskih soba omogucava gostima da se ponovno
vrate i rezerviraju sobu druge boje u kojoj jo$ nisu bili. %2

Slika br.4 Gold soba u Hotelu 9

Izvor: Sluzbena stranica Boutique Hotela 9

www.hotel9.hr (27.9.2020.)

52 Boutique Hotel 9 Zagreb, www.hotel9.com (8.10.2020.)
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4.4. Inovacije u rezerviranju hotelskih usluga

Pri odabiru destinacije i hotela gost se vodi vlastitim potrebama, vlastitim prijasnjim iskustvom,
preporukama, recenzijama, lokacijom hotela, opremljenost i sami sadrzaji hotela te mnogi drugi
faktori. Nacin pristupa, efikasnost i znanje osoblja u uredu za rezervacije moZe utjecati na
odluku gosta. Izvr$no osoblje ureda, primjerice referent za rezervacije, stoga mora biti u stanju
odgovoriti na upite za rezervacije brzo i toéno. **Pravilan odnos djelatnika u uredu za
rezervacije prema informacijama o rezervacijama takoder moze imati veliki utjecaj na uspjeh
poslovanja hotela, jer ured za rezervacije najceS¢e kroz proces komuniciranja uspostavlja prvi
kontakt s ve¢inom gostiju prije njihova dolaska u hotel. >*

Svi hoteli prihvacaju rezervacije kako bi postigli popunjenost i kako bi imali §to vece prihode.
Rezervacija je dvostrani ugovor izmedu hotela 1 gosta prema kojemu hotel pruza gostu Zeljeni
tip sobe dok gost treba snositi sve potrebne naknade.>®

Razvojem moderne tehnologije razvijaju se 1 novi nacini rezerviranja usluga. U danasnje
vrijeme se sve odvija putem interneta pa tako i same rezervacije 1 placanje hotelskih usluga.
Nacini rezerviranja su putem telefona, faksa, dolaskom na licu mjesta, putem interneta ili
posrednika.

Rezervacijom putem interneta moguce je platiti odmah ili koristiti opciju samo rezerviranja te
plac¢anja na recepciji no to ovisi od hotela do hotela. Online nacin rezerviranja je pogodan za
turiste koji Zele odmah dobiti potvrdu raspolozivosti, cijene te gdje mogu vidjeti recenzije
ostalih gostiju. Gosti imaju moguc¢nost online rezervacija i uz podrS§ku mobilnog uredaja
odnosno instalirane aplikacije. Najces¢e se koristi sustav Booking.com. To je internetski
rezervacijski sustav koji ima i svoju aplikaciju na 40 stranih jezika. *®Koristi se vrlo jednostavno
gdje korisnik odabere destinaciju, broj osoba, odreden period te filtrirati koju vrstu smjestaja
zele te tako vidjeti dostupne kapacitete u tom periodu te po kojoj cijeni.

Potencijalni gosti odmah mogu vidjeti fotografije, znacajke 1 sadrzaje smjestajnih usluga sto im
pruza puno laksi odabir pri rezervaciji.

53 Ismail, A. Front Office Operations and Management, Thompson & Delmar, New York.
2002. str.99

% |bid., str.99

% Gali¢i¢ V.: Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, Fakultet za menadzment u turizmu i
ugostiteljstvu, 2017.Opatija str.55

%6 Booking.com www.boking.com (8.10.2020.)
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4.5. Inovacije u promociji

Prije plasiranja samog proizvoda ili usluge na trziSte potrebno ga je prvo istraziti. Nakon
istrazivanja potrebno je odabrati ciljne skupine gostiju. Nakon odabira organiziraju se prodajni
kanali te se pozicionira proizvod. Nakon cijelog procesa potrebno je organizirati promotivne
aktivnosti praéenja prodaje.

Poduzetnici se koriste marketinskim miksom, a marketing miks je kombinacija kontroliranih
marketing varijabli kojima se koristi poduzecée, da bi postiglo trazenu razinu prodaje na ciljnom
trzistu. >

Varijable koje se prepoznaju kao 4P su:

1. Proizvod (Product)

2. Cijena (Price)

3. Prodajno mjesto (Place)
4. Promocija (Promotion). 8

Komplementarne komponente ¢ijom je primjenom moguce uvecati efekte marketinSkih napora
u hotelu su:

a) klasi¢na propaganda (plac¢ena reklama): ulazi u kategoriju promocije koja je zapostavljena u
hotelijerstvu. Hotelska propaganda je placeni oblik neosobne komunikacije o organizaciji i
njezinim proizvodima koja se do ciljane skupine, prenosi putem medija masovnog
komuniciranja kao §to su televizija, radio, novine, ¢asopisi, javni prijevoz, vanjski izloSci ili
katalozi.

b) publicitet i odnosi s javnosc¢u ( engl. Publicity and Public Relations- PR): odnosi s javnos$¢u
(Kulturnom, sportskom, politickom i drugim vrstama javnosti) jest vrsta komunikacije s
trziStem. Publicitet je rezultat umjesanosti odnosa s javnoscu. Sastoji se u Sirenju informacija o
hotelu putem raznovrsnih medija.

c) prodaja u samom hotelu (in-house selling): prodaja gdje je izravna komunikacija osoblja i
gosta. Cilj je informirati gosta o hotelskim uslugama i proizvodima. *°

Danas se hotelska poduzeca najc¢esce koriste oglaSavanjem putem interneta i1 koriStenjem web
stranica. Na web stranicama pruzaju razne informacije gdje turisti mogu saznati sve Sto ih
zanima. Hotelijeri se trude $to viSe urediti i dizajnirati web stranicu kako bi na taj nacin privukli
potencijalne goste. Uz web stranice koriste se 1 druStvenim mrezama koje su u danasnje vrijeme
neizostavne i veliki su promocijski kanali. Na drustvenim mrezama hotelska poduzec¢a mogu
objavljivati razne informacije, fotografije i videozapise.

Koristenjem drustvenih mreZa saznajemo razne informacije i gledamo promotivne materijale
iako ne pratimo odredene grupe ili stranice. Postoje mogucénosti placanja reklama gdje na
drustvenim naslovnicama iskacu promotivni videozapisi ili fotografije.

5" Kotler, P. Upravljanje marketingom I, analiza, planiranje i kontrola, Informator, Zagreb,
1988. str.67.

%8 Coffman, D.C., Marketing For a Full House, Cornell University, Ithaca, N.Y., 1997. str.54.
% Gali¢i¢ V., op.cit.,str.107
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Na drustvenim mrezama postoje influenceri koji objavljivanjem fotografija i videozapisa
zaraduju. Povecanjem broja pratitelja 1 gledanja njihovih objava dobivaju odredeni postotak
zarade. Takve osobe ve¢inom reklamiraju ili preporucuju neke proizvode i usluge te njihovi
pratitelji takoder Zele to isprobati. Ve¢inom influenceri suraduju s odredenim poduzecima,
kompanijama ili tvrtkama te imaju dogovor vezano za promociju.

Influencer na svom profilu objavi fotografiju ili videozapis gdje preporucuje destinaciju,
hotel, proizvod ili uslugu te ukoliko se netko odluci za taj proizvod ili uslugu ostvaruje
pogodnosti na primjer 10% jeftinije no¢enje u odredenom hotelu ili slicno.

Promocija je najbitniji kanal jer samom promocijom se privlace potencijalni gosti i potrosaci.
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5. PRIMJENA INOVACIJE NA ODABRANOM PRIMJERU
HOTELA VALAMAR RIVIERE, POREC

Valamar je grupa koja ima 36 hotela 1 ljetovalista. Valamar ve¢ 60 godina pruza vrhunske
turistiCke dozivljaje, izvrsnu uslugu i inovativnu ponudu u atraktivnim destinacijama. Njihove
destinacije su na Jadranu, Istri, na otocima Krku i Rabu te u Dubrovniku.

Njihove temeljne vrijednosti brenda su to da su lider u odmorisnom turizmu znaci pruzaju
savrSeni odmor i kreiranje dozivljaja. Njihov slogan je "All You Can Holiday" jer organiziraju
odmore prema zeljama svakog pojedinog gosta. Imaju luksuzne programe za svoje goste.
Njihov Valamar Experience Concierge pruza razne informacije i organiziraju razne dogadaje u
destinaciji. Valamar brendovi se dijele na hotele i kamping ljetovalista. %!

Brend VValamar Collection se nalazi na Otoku Rabu i Dubrovniku i ima 536 soba zatim Valamar
Collection Resorts sa 725s0ba i nalaze se u Porecu i Rapcu. Slijedi Valamar Hotels & Resorts
sa 3.919 soba i smjesteni su u Pore¢u, Rapcu, Otoku Krku i Dubrovniku. Sunny by Valamar
ima 3.571 soba i nalazi se u Pore¢u, Rapcu, Otoku Krku, Otoku Rabu i Dubrovniku te brand
partnerstva sa 548 sobe i lokacijom u Rapcu i Pore¢u. 2

Ukupno ima 9.299 soba u hotelima 1 ljetovaliStima §to ¢ini 43% imovine.
Nakon hotela slijede kampovi od kojih su Camping Adriatic by Valamar-Premium Resorts da

4.053 soba i lokacijom u Pore¢u i na Otoku Krku. &

Slika br. 5 Hotel VValamar Riviere

Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (10.7.2020.)

60 valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (10.9.2020.)
®1 Ibid., www.valamar.com (10.9.2020.)

62 |bid. (10.9.2020.)

®3 Ibid. (10.9.2020.)
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Camping Adriatic by Valamar Resorts ima 6.052 soba i nalazi se u Porecu, Rapcu, Otoku Krku
I Rabu te Camping Adriatic by VValamar-Sunny sa 1587 soba i lokacijom u Rapcu, Porec¢u, Puli,
Otoku Krku i Dubrovniku sto je ukupno 12.692 sobe u kamping ljetovaliStima $to nosi ostalih
57%. To su luksuzno uredeni hoteli koji odgovaraju svim uzrastima zbog svojih raznovrsnih
aktivnosti koje nude. %

Nude vecernju glazbu uzivo na terasi hotela, besplatnu voznju gliserom, razne sportske
aktivnosti i vjezbanje, centre za ronjenje, jedrenje, karting i jahanje, a u blizini se nalaze i staze
koje su namijenjene za $etnje, jogging i voznju biciklom. %

Slika br.6 Prikaz kompleksa Valamar Riviere

Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (12.7.2020.)

U blizini hotela se organiziraju razne manifestacije kao Jazz koncerti, zabave uz ples,
manifestacije na trgovima i samoj terasi. Zbog razli¢ite ponude nude i razliite vrste odmora.
Odmori koje nude su obiteljski odmor, luksuzni odmor, jedinstven odmor za odrasle, wellness
odmor, odmor inspiriran lokalnom hranom, savrSen odmor za ljubitelje tenisa te odmor u
prirodi. Valamar kampovi nude puno mogucénosti za izbor idealnog odmora u prirodi.
Kampovi se nalaze uz more i uredene plaZe te vlada mirna i prijateljska atmosfera. °°

6 Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (15.9.2020.)
¢ Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (15.9.2020.)
% Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (15.9.2020.)
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Poznat je kao najbolji poslodavac u turizmu i jedina je turisticka kompanija koja je usla u TOP
20 poslodavaca u Hrvatskoj. Valamar je do sada u hrvatski turizam ulozio vise od 4 milijarde
kuna, a u sezoni 2019.godine je investirao 793 milijuna kuna.®’

Najboljim sezoncima se osiguravaju 300 do 500 novih ugovora na neodredeno vrijeme.

Nude najbolje uvjete za rad u turizmu i priliku za napredovanje. Nude dinami¢an posao i
karijeru u 36 hotela i ljetovalista te 15 kamping ljetovaliSta. Valamar Riviera je najveéi
poslodavac u hrvatskom turizmu s gotovo 7000 zaposlenika, a zauzima visoko 7.mjesto na
ljestvici top poslodavaca u Hrvatskoj po izboru 20.000 ispitanika istrazivanja koje se provodilo
2018. i 2019.godine.®® Presudni faktori bili su harmoniéni odnosi na radnom mjestu, sigurnost
radnog mjesta i socijalna odgovornost poslodavca, visina place i ostali benefiti.

Slika br.7 Prikaz kompleksa u Porecu

Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (11.7.2020.)

S obzirom na otvaranje velikog broja novih radnih mjesta povecava se i broj menadzerskih
pozicija u kojih ih je u 2018.godini bilo 543 od kojih je 226 Zena.®®

ViSe od polovice menadZera je svoje vjeStine steklo u poduzecu zahvaljujuéi individualnim
planovima razvoja karijere, brojnim edukacijama i drugim usavr$avanjima.

67 Ibid., www.valamar.com (15.9.2020.)
®8 1bid, www.valamar.com (15.9.2020.)
% Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (25.9.2020.)

24


http://www.valamar.com/

Trud i rad zaposlenika koji na menadzerskim pozicijama ostvare uspjeSne rezultate nagraduju
se godiSnjim nagradama. Tijekom sezone od lipnja do rujna u hotelima i kampovima direktori
1 gosti biraju najbolje zaposlenike koji dobivaju novéane nagrade. Na kraju sezone se bira i
'domacdin sezone' svakog objekta koji dobiva vrijednu nagradu. Svoje zaposlenike nagraduju
posebnim nagradama kojima ih motiviraju. Isplacuju im financijske nagrade.

U 2019. godini je nagradeno 5869 zaposlenika Valamara. Kroz programe nagradivanja
nagraduju najbolje poslovne rezultate hotela i kampa, najbolji tim, inovaciju i zaposlenike koji
su ostvarili odlicne rezultate na natjecanjima i trenere Valamar akademije koji su pokazali
zainteresiranost. "

Programi nagradivanja su stimulacija, nagradivanje radnika zaposlenih u objektima,
dvomjese¢no nagradivanje Upselling za recepcije u hotelima i kampovima, dvomjese¢no
nagradivanje recepcionara, periodi¢no nagradivanje radnika prodaje i marketinga, nagradivanje
mentora i trenera akademija, godiSnje nagradivanje radnika zaposlenih u odjelu hrane i pica,
godiSnje nagradivanje najboljeg radnika, godi$nje nagradivanje najboljeg tima, Valamar
jamstvo i bonusi.

Slika br.8 Kampovi Valamar Riviere

Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (15.7.2020.)

Zaposlenicima nudi popust za objekte od 30%, jubilarne nagrade, darovi za djecu, naknade
troSkova prijevoza, solidarna pomo¢, hoteli za zaposlenike, popusti kod partnera (popusti u
trgovinama, doktora, kozmetiCara i ostalo.). Sezonci koji ne stanuju u mjestu gdje rade nude
smjestaj u hotelima za zaposlenike.

0 Ibid. www.valamar.com (25.9.2020.)
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U modernim ku¢ama imaju jednokrevetne, dvokrevetne sobe, besplatan Internet i mjesta za
opustanje 1 kvalitetnu prehranu. Iz godine u godinu rade na tome da osiguraju $to bolje usluge
U svim destinacijama. Do sada su ulozili izmedu 80 i 100 milijuna kuna u Cetiri hotela za
zaposlenike Kuéa Valamar. U Rapcu za zaposlenike imaju hotel s bazenom. "

Kuhinja i blagovaonica su opremljene sa svim kuc¢anskim aparatima te im je na raspolaganju
posebna prostorija za pranje, suSenje i peglanje rublja koje je besplatno. Imaju zajednicke
prostorije gdje se nalaze SMART televizije, Playstation, druStvene igre i sofe. U dvoristu je vrt
sa drvenim klupama i rostiljem te vanjske fitness sprave. Poslove koje nude su poslovi
recepcije, poslovi u domacinstvu, u kuhinji, u restoranu i baru, tehnicka sluzba, animacija,
poslovi u sportu, plazama, na bazenima i u wellnessu. Nude se i poslovi u prodaji i marketingu,
sektorima i pravnim sluzbama. Valamar nudi edukacije u hotelijerstvu i turizmu. Postoje dvije
vrste V-Executive i V-Professional.’

V-Executive je program koji traje dvije godine. To je program edukacija u turizmu koji je
namijenjen upoznavanju trendova, stjecanju novih znanja u struci, primjene inovacija te znanje
I napredak.

Slika br.9 Prikaz mobilnih kamp kuéica

Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (10.7.2020.)

" Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (29.9.2020.)
2 |bid. www.valamar.com (29.9.2020.)
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Program se ostvaruje u suradnji sa 5 ekonomskih fakulteta u Hrvatskoj. U tom programu
sudjeluje vise od 25 predavaca koji rade na akademskim institucijama. V-Professional je
program stru¢nih edukacija namijenjen je stjecanju i usavrSavanju vjestina koje su potrebne za
svakodnevni rad. Obuhvaca stru¢ne edukacije koje se vezuju uz rad polaznika poput stranih
jezika, sommelierstva, coffee akademije i informatickih vjestina. "3

Osim edukacija nudi i program treninga odnosno V-AKADEMIJU s ciljem Sirenja i
obogacivanja znanja 1 usavrSavanja najboljih praksi znanja s mentora na polaznika.
Namijenjena je svim zaposlenicima koji zele ulagati u sebe i ste¢i znanja koja su potrebna za
njihov posao. Akademija traje 6 mjeseci i podijeljena je na Sest smjerova. V-LEAD je razvojni
program stru¢nog usavr$avanja za buduce voditelje ili direktore menadzerskih pozicija. Ima
oko 20 polaznika na godinu i traje 12 mjeseci. V-START je jednogodis$nji program kojim
pripravnicima omogucava uvid u procese unutar kompanije. V-INTERN je program praksi za
ucenike 1 studente koje se provode u suradnji s institucijama u Hrvatskoj 1 inozemstvu.

U 2019.godini je 35 000 sati u¢enickih i studentskih praksi odradeno. "

Cilj je da ucenici koji odrade praksu kod njih jednog dana postanu njihovi zaposlenici. Valamar
ucenicima turisticko-ugostiteljskih zanimanja nudi program stipendiranja u vrijednosti 1200
kuna mjesecno tijekom Skolske godine sve do zavrSetka Skolovanja. Stipendiranje ucenika
Valamar osigurava kroz partnersku suradnju s Ministarstvom turizma, a obveza je da tijekom
stipendiranja redovito idu na nastavu. Od 2018.godine stipendije u Valamaru mogu dobiti i
studenti s iskustvom na praksi ili studentskom poslu u Valamaru u iznosu od 1200 kuna.
Studenti koji se pokazu kao dobri zaposlenici mogu ostvariti napredak i osigurati si zZivotni
posao.”

3 Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (5.10.2020.)
4 Ibid. www.valamar.com (5.10.2020.)
7> Ibid. www.valamar.com (5.10..2020.)
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5.1. Inovacije u 2020.godini

Poduzece Valamar je 2020.godinu zapocelo otvaranjem turisti¢kih objekata.

Otvoreno je dvanaest Valamar kampova u Istri i na Kvarneru dok se hoteli i ljetovalista
planiraju otvarati postupno. Valamar je u ovoj godini modificirao proizvode i usluge i na taj
naéin ubrzao razvoj projekata realizacije digitalizacije kako bi unaprijedili usluge turisticke
sezone u 2020.godini.

Inovacije koje su implementirane pri otvaranju objekata su "V Health&Safety" program
sigurnosti boravka gostiju, "CleanSpace 100% privacy" pojacani sustav ciS¢enja soba i
mobilnih kuéica, "Valfresco Direkt" usluga online kupovine i dostave hrane u smjeStajnu
jedinicu, "Online recepcija" te hotelski koncept "Bed & Brunch".”

Valamar je uveo ove inovacije procesa 1 organizacijske inovacije kako bi poboljSao i
unaprijedio svoje poslovanje, poboljsao samu kvalitetu svojih usluga kako bi svojim gostima
osigurao ugodniji boravak.

Zbog svjetske epidemije Covid-19 ocekivanja za nadolaze¢u sezonu su vrlo losa. Granice se
zatvorene 1 u pojedinim zemljama jo$ uvijek postoje mjere samoizolacije pri povratku. U
Republici Hrvatskoj su nakon drugog vala epidemije granice jo$ uvijek otvorene te zbog toga
se oCekuje barem manji dio inozemnih turista. Zbog takve situacije Valamar poduzece je
implementiralo ove inovacije kako bi se turisti osjecali sigurnije prilikom svog boravka.

76 \Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (27.9.2020.)
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5.1.1. V Health&Safety

V Health&Safety je program zdravstvenih, sigurnosnih i ekoloskih standarda koji imaju

poboljsan protokol ¢is¢enja kojima je cilj pojacati standarde higijene u Valamar objektima. Taj
program obuhvaca tri podrucja, a to su:

V Health&Safety protokoli uskladeni su sa sigurnosnim preporukama Svjetske zdravstvene

v' V-Health&Safety CleanSpace

v' V-Health&Safety Food

v V-Health&Safety Management. ’’

organizacije, Europskog centra za spreCavanje i suzbijanje bolesti, Hrvatskog HACCP i 1SO
standardi. U Valamaru ¢e svaki objekt imati V Health&Safety voditelja koji ¢e biti gostima na

raspolaganju 24/7 tijekom cijelog boravka te u suradnji sa zdravstvenim sustavom biti ¢e u
moguénosti upravljati s pruzanjem zdravstvene skrbi za goste.’

V Health&Safety CleanSpace podrazumijeva pojaCane protokole c¢iS¢enja smjeStaja i

zajedniCkih prostora u skladu s preporukama WHO i ECDC.

Slika br.10 Prikaz programa inovacije V Health&Safety
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Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (26.7.2020.)

" \alamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (18.9.2020.)
78 Ibid. www.valamar.com (18.9.2020.)
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V Health&Safety Food program osigurava maksimalnu sigurnost i zdravstvenu ispravnost
hrane i pi¢a u svim restoranima i barovima. V Health&Safety Management podrazumijeva
upravljanje ukupnom sigurnosti gostiju uz posebne standarde za sigurnost plaza, bazena, sauna,

djecjih igralista i ostalih sadrzaja.

5.1.2. CleanSpace-100% privacy

Zbog povecanja sigurnosti gostiju Valamar uvodi uslugu CleanSpace-100% privacy koja jam¢i
da su klju¢ne dodirne tocke u sobama i mobilnim ku¢icama u kampovima temeljito ocis¢ene i
dezinficirane i1 da prije dolaska gosta nitko nije ulazio u smjestajnu jedinicu. Na taj nacin gost
dobiva osjecaj sigurnosti da njegovo zdravstveno stanje ne moze biti ugrozeno. Takoder, usluga
jamci da ¢e gost imati potpunu privatnost tijekom cijelog boravka i da ¢e osoblje ulaziti u

smjestajnu jedinicu iskljuéivo na zahtjev gosta.”

Slika br.11 Prikaz programa inovacije CleanSpace-100% privacy

z'siéé%“/ CleanSpace -

“ 100% privacy

Nas ,,CleanSpace - 100% privacy” jam¢i da su klju¢ne dodirne
tocke u smjestajnim jedinicama dodatno temeljito ocicene
i dezinficirane, te osigurava da prije dolaska gosta nitko nije
ulazio u smjestajnu jedinicu. Osim toga, pobrinut ¢emo se
da gosti imaju potpunu privatnost tijekom cijelog boravka
uz jamstvo da ce naSe osoblje u smjestajnu jedinicu ulaziti
iskljucivo na poziv gosta.
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Prekidaci
Utinice, lampe, rasvjeta,
kuhinjski aparati

Telefoni i upravljaci
Telefoni, TV upravljac, tableti

Upravljac za
klima uredaj

Rucke
Vrata, ormari, ladice, no¢ni
ormarici, zastori

Krevet
Posteljina, jastucnice,
madrac, navlake

Povrsine u kupaonici
Umi ik, slavine, ogledal
nosaci ruénika, WC skoljka,
tus kabina, plo€ice i obloge

SadrZaji u kupaonici
Case, dispenzeri, kozmetika

Ormari
Ladice, vjesalice, sef

Radne povrSine
Stolovi, noéni ormarici,
fotelje, stolice, kau¢

Kuhinjski pribor

i oprema

Sudoper, kuhinjski aparati,
hladnjak, pribor za jelo i
kuhanje

Terasa

Stolne i sjedece garniture,
rostilj, gazebo, mreZe za
ljuljanje

Sluzbena stranica Valamar Holiday Hotels & Resorts
Izvor: www.valamar.com (26.7.2020.)

9 Valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (28.9.2020.)
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Kako Svjetska zdravstvena organizacija preporucuje sto manje fizickih kontakata te udaljenost
minimalno 2 metra, Valamar je uveo uslugu Online recepcije. Gosti ¢e moc¢i svoju prijavu i
odjavu obaviti preko mobilne aplikacije MyValamar ili preko Valamar web stranice.

Slika br. 12 Prikaz rezervacije putem mobilne aplikacije MyValamar

ISTRAZI
MOJ BORAVAK

Dozivite nasSe hotele i
kampove

U ovom trenutku nemate aktivnih boravaka.
Molimo unesite informacije o svojoj prijavi ako
ste u hotelu ili podatke o rezervaciji.

SmjeSten sam u Valamarovom
objektu

a’nlama'r:(CoIIection Marea
Suites 5*

Aktivirajte svoj boravak + )

Pronadite i rezervirajte
najbolje dozivljaje u Hrvatskoj!

Imam rezervaciju

Izvor: aplikacija MyValamar

Aplikacija prikazuje ponudu hotela i kampova odnosno smjeStaja te omogucuje online
rezervaciju. Takoder omogucuje produZivanje boravka odabirom na 'SmjeSten sam u
Valamarovom objektu’. Odabirom 'Imam rezervaciju' koristi se usluga prijave gosta.
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5.1.3. Bed&Brunch

Usluga nudi novi koncept restorana u hotelima koji umjesto klasi¢nog polupansiona nudi
produzeni dorucak i brunch u kojem gosti mogu uzivati od 7-13h $to im daje joS vise
mogucnosti za boravak i prehranu. U restoranima je veéa udaljenost stolova te je smanjen broj
istih kako bi gosti imali vise osobnog prostora.°

Slika br. 13 Prikaz udaljenosti stolova u restoranima

Izvor: POS Sector
www.possector.hr (21.10.2020)

80 valamar Holiday Hotels & Resorts, www.valamar.com (9.10.2020.)
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6. ZAKLJUCAK

Zbog velike konkurencije na trzistu hotelska poduzeéa moraju konstantno ulagati i inovirati u
svoje proizvode i usluge kako bi zadovoljili same potrebe potrosaca odnosno turista.

Turisti sve vise zele iskusiti nesto $to do sada jos nisu, o¢ekuju jedinstven i drugaciji dozivljaj.
Novi dozivljaj se turistima moze pruziti na nacin da se uvode razne inovacije. Inovacije
pridonose konkurentskoj prednosti, a stvaranjem novih proizvoda i usluga poduzec¢a postaju
konkurentnija u odnosu na druga poduzeca te na taj nacin povecavaju profit. Inovacije se dijele
na inovacije proizvoda, procesa, marketinske inovacije 1 organizacijske inovacije.

Razvojem tehnologije dolazi do brze i lakSe komunikacije izmedu hotelskog osoblja i gosta.
Sve viSe se koristi online na¢in komunikacije gdje gost odmah saznaje sve bitne informacije,
cijenu 1 dostupnost. Na taj nacin mogu rezervirati odredene proizvode 1 usluge. Osim
tehnoloskih inovacija bitne su i inovacije usluga te dizajna. Dizajn i arhitektura hotela je prvo
Sto turist vidi kod odabira hotela. Danas se uredenje interijera i eksterijera bazira na prirodnim
bojama 1 materijalima kako bi se gostima pruzio odmor i bijeg od svakodnevice.

Svako poduzece svoje proizvode i usluge mora promovirati kako bi predstavili potencijalnim
korisnicima te ih privukli. Sami cilj je 1 zadrzati ve¢ postojece korisnike te privuci nove. Postoje
razni promotivni kanali gdje se mogu plasirati proizvodi 1 usluge na trziSte no najvise se koriste
promocije putem interneta. KoriStenjem drustvenih mreza, web stranica i promotivnih
fotografija i videozapisa potencijalni korisnici dobivaju prvi dojam.

Zbog svjetske pandemije COVID-19 koja se pojavila krajem 2019.godine dolazi do inovacija
u 2020.godini. Sama turisticka putovanja su se smanjila zbog odredenih odluka epidemioloskih
stozera u drzavama. Granice su bile zatvorene te su bila zabranjena putovanja iz drzave u
drzavu. Nakon $to se situacija smirila neke drzave su otvorile svoje granice te su za vrijeme
sezone putovanja bila dozvoljena uz odredene mjere. Hotelsko-turisticko poduzec¢e Valamar
Riviera koji se prostire po cijelom Jadranu je uveo inovacije koje se baziraju na oCuvanje i
preventivu zdravlja osoblja i gostiju. Inovacije koje su implementirane su "V Health&Safety"
program sigurnosti boravka gostiju, "CleanSpace 100% privacy" pojacani sustav ¢is¢enja soba
1 mobilnih kuéica, "Valfresco Direkt" usluga online kupovine i dostave hrane u smjestajnu
jedinicu, "Online recepcija” te hotelski koncept "Bed & Brunch" kako bi se gosti osjecali
sigurnije.
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