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Potencijali marketinga u turizmu u gradu Osijeku kroz analizu hotelskog
turizma

SAZETAK

Hotelska industrija jedna je od najvaznijih sastavnica Sire usluzne djelatnosti, a pruza uslugu
turistima koji trebaju smjestaj preko noci. Usko je povezana s putnickom industrijom i

ugostiteljstvom, iako postoje znac¢ajne razlike u opsegu.

Opcenito govoreéi, hotel je zgrada ili objekt kojim se upravlja, a koji gostima nudi mjesto za
nocenje, kratkoro¢no u zamjenu za novac. Hoteli svojom ponudom pridonose ukupnom
izlaznom rezultatu dobara i usluga, $to ¢ini materijano dobro. Precizne znacajke i usluge koje
se pruzaju gostima mogu se drasti¢no razlikovati od hotela do hotela, a vlasnici hotela opéenito
zele privuéi odredenu vrstu kupaca svojim modelom odredivanja cijena i marketinSkom

strategijom ili nizom usluga koje nude.

Hotelijerstvo je poslovanje s vlastitim proizvodima i trzi§tima. Ono mnogim trziStima nudi na

prodaju nekoliko razli¢itih proizvoda u raznim kombinacijama.

Kljuéne rijedi:

hotel, hotelijerstvo, marketing mix, usluga, gosti, ponuda



Potentials of marketing in tourism in the city of Osijek through analysis of
hotel tourism

ABSTRACT

The hotel industry is one of the most important component of the wider service industry, and
provides a service to tourists who need overnight accommodation. It is closely related to the

travel industry and catering, although there are significant differences in the extent.

Generally speaking, a hotel is a building or facility that is managed and that offers guests a
place to spend the night, in the short term in exchange for money. With their offer, hotels
contribute to the overall output of goods and services, which make material good. The precise
features and services provided to guests can vary drastically from hotel to hotel, and hotel
owners generally want to attract a certain type of customer with their pricing model and

marketing strategy or range of services they offer.

The hotel industry is a business with its own products and markets. To many different markets

it offers many different products for sale in various combinations.

Key words:

hotel, the hotel industry, marketing mix, service, guests, offer
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Uvod

Tema ovog zavr$nog rada je Potencijali marketinga u turizmu u gradu Osijeku kroz analizu
hotelskog turizma, a svrha ovog rada je ¢itateljima poblize objasniti sav potencijal hotelskog
turizma kojim grad Osijek raspolaze. Dakle, cilj ovog rada je poblize objasniti hotelsku
industriju, njezinu vezu s ostalim sektorima usluzne djelatnosti, te raspon, vrstu hotelskog i

gostinjskog smjestaja koji postoje.

Ovaj zavrsni rad sastoji se od Cetiri poglavlja u kojima se detaljno opisuju najvazniji ¢imbenici
hotelske industrije, te se pobliZe objasnjava potencijal grada Osijeka u hotelskom turizmu kroz
analizu dva najbolja osjecka hotela, Hotel Osijek i Hotel Waldinger. Prvo poglavlje opéenito
objasnjava $to je hotelijerstvo i hotel, te koliki je utjecaj pandemija COVID-19 imala na tu
turisticku djelatnost. U sklopu ovog poglavlja govorit ¢e se o kategorizacijama i vrstama hotela
te ¢e se poblize objasnjavati svaki od njih. Drugo poglavlje prikazuje svu ponudu hotela u
gradu Osijeku, te je napravljena SWOT analiza koja objaSnjava sve predonosti i nedostatke

hotelskog turizma u Osijeku.

Kako bi se $to bolje opisao potencijal marketinga u turizmu u gradu Osijeku, tre¢e poglavlje
govori o uspjeSnosti dva najbolja osjecka hotela, Hotel Osijek i Hotel Waldinger te koju

ponudu oni nude.

I na kraju, u Cetvrtom poglavlju ¢e se sazeti sve najvaznije informacije koje su navedene i

objasnjene u prethodnim poglavljima.



1.Hotel i hotelijerstvo

,,Hotel je ugostiteljski objekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se pruziti
1 druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu. U hotelu se izdaju smjestajne jedinice koje su u
pravilu sobe, a mogu biti i hotelski apartmani" (Ruzi¢,2007:33). Podrijetlo rijeci hotel dolazi
iz frnacuske rije¢i hotel koja opisuje neko mjesto ili kuéu koja pruza uslugu smjestaja uglednih
gostiju. Hotel se ¢esto naziva i domom od kuce, ako u rje¢niku uzmemo u obzir znacenje pojma
"hotel", hotel je zgrada u kojoj placate da imate sobu za spavanje i u kojoj mozete jesti, ili
objekt koji nudi pla¢eni smjeStaj na kratkoro¢noj osnovi. ,,Hotel treba da se odlikuje

originalnos¢u i nezamjenivoscu, kako se ne bi olako zaboravio" (Vujevi¢, 1997:128).

Hoteljjerstvo je djelatnost koja se bavi pruZzanjem usluga smjestaja, prehrane, tocenja pica,
prodaje, trgovacke robe, i rekreacije domac¢em stanovnistvu, poslovnim ljudima i turistima u
kategoriziranim smjeStajnim objektima. Hotelijerstvo je vrlo vazno za gospodarstvo neke
drzave jer prema nekim izvorima, turizam poslije zdravstva, osigurava posao najve¢em broju
ljudi na svijetu, a u nekim zemljama broj zaposlenih u usluznim djelatnostima je mjerilo za

procjenu standarda ljudi u tim drzavama.

Pandemija virusa korone (COVID-19) imala je ogroman utjecaj na hotelijerstvo, a rezultat toga
je §to su mnoge zemlje u potpunosti ili djelomi¢no bile zaklju¢ane. Vlade cijelog svijeta uvele
su ograni¢enja putovanja, zatvorenih granica 1 nema domacih ili medunarodnih letova. Od
pocetka 2020. godine mnogi su lokalni 1 medunarodni dogadaji ili odgodeni ili otkazani. Tu
spadaju Olimpijske igre, UEFA EURO 2020 i najveci svjetski sajam putovanja ITB Berlin, na
kojem se ocekivalo preko 150 000 posjetitelja.

1.1.Kategorizacija hotela

U svijetu se hoteli obi¢no rangiraju na skali od 1 do 5 zvjezdica, a pet zvjezdica je najvisa
moguca ocjena. Neki od hotela imaju tu Cast da su zadovoljili sve uvjete i1 viSe od toga pa se
oglasavaju kao hoteli sa 7 zvjezdica. Zvijezde se dodjeljuju na temelju rezultata izrazenog u
postotcima. Svaka kategorija odgovara zadanom postotnom rasponu: 30-46% (1 zvjezdica);
47-54% (2 zvjezdice); 55- 69% (3 zvjezdice), 70-84% (4 zvjezdice) i 85-100% (5 zvjezdica).

Hoteli oznaceni s jednom zvjezdicom ve¢inom se nazivaju budzetni hoteli te su namijenjeni

svima koji ne ocekuju nikakakav pretjerani luksuz i previSe udoban krevet. Ali zato postoje
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uvjeti koje ti hoteli trebaju zadovoljiti. Recepcija takve vrste hotela mora raditi minimalno 8
sati na dan, te mora sadrzavati faks-uredaj i telefon. Sve sobe moraju imati kupaonicu s tus
kabinom ili kadom, a sama soba mora posjedovati stol sa stolicom, krevet, te televizor s
daljinskim upravljacem. Dorucak se mora posluzivati u hotelu, a isto tako pic¢a gostima moraju

biti dostupna tijekom cijelog dana.

Hoteli oznaceni sa dvije zvjezdice su najcesce hoteli kojima upravljaju sami vlasnici. Ovakav
hotel naj¢es¢e ima od dva do cCetiri kata a odlikuje se nesto prisnijom, obiteljskom atmosferom.
Za dorucak gosti moraju obavezno imati Svedski stol. Namjestaj i ostali sadrzaji su cisti, no
svode se na najosnovnije pa su tako prostori vrlo jednostavno uredeni. Uz faks-uredaj i telefon,

na recepciji treba biti omoguceno placanje kreditnim karticama.

Hoteli oznaceni sa tri zvjezdice mora zadovoljavati sve prethodno navedene uvjete, no ovdje
se pravila malo poostravaju te recepcija osim faksa, telefona i karticnog nacina placanja treba
biti otvorena minimalno 14 sati dnevno, ali i biti dostupna 24 sata na dan putem telefona te
imati osoblje koje govori barem jedan strani jezik. Svaka soba mora imati minibar, telefon te
pristup internetu. Dostupnost posluge u sobu razlikuje se od hotela do hotela. Usluga
parkiranja, fitness centri i bazeni ¢esto su dostupni. Ovakvi hoteli najéesce su smjesteni uz
glavne prometnice ili poslovne zone, odakle su lako dostupne atrakcije umjerenih do visokih

cijena.

Hoteli oznaceni s Cetiri zvjezdice su veliki, pravi hoteli koji su su uglavnom smjesteni u samim
srediStima gradova, blizu hotela iste kategorije, u blizini shopping centara 1 ostalih najvaznijih
sadrZaja koje grad nudi. Ovakva vrsta hotela ima prostranu i profinjenu recepciju koja uz sve
najvaznije usluge nudi i nosaca. Sobe su prostrane i vrlo dobro osvjetljene. Osim kreveta, stola
sa stolcem 1 ormara, soba u hotelu s Cetiri zvjezdice treba sadrzavati fotelju ili kau¢ te maleni
stoli¢. Posluga u sobu je dostupna tijekom cijelog dana. Blagovati se moze u hotelskom

restoranu koji radi svih sedam dana u tjednu.

Hoteli s pet zvjezdica nude najviSu kvalitetu usluga, smjestaja i osoblja. Ovakva vrsta hotela
poznata je po vrhunskoj gostoljubivosti djelatnika, izvrsnoj opremljenosti hotela, ¢isto¢i soba,
te uredenju okoliSa. Sobe su opremljene visoko kvalitetnim namjeStajem, posteljinama,
podovima te brzim internetom i dr. U kupaonicama prevladavaju masazne tu$ kabine ili kade
sa grijanim podom. Ovi hoteli takoder nude gurmansku hranu poznatih kuhara, te je posluga u
sobu dostupna 24 sata na dan. Gostima se u pravilu nude luksuzne spa usluge, teretane, fitness

centri, tecajevi tenisa, poslovni centri i prostori za sastanke.



Danas u ponudi mozemo vidjeti i neke hotele koji se oglasavaju kao hoteli sa sedam zvjezdica.
,,Hotel Town House Galleria ili Seven Stars Galleria u Milanu tvrdi da je prvi hotel sa 7
zvjezdica na svijetu. Svi apartmani pruzaju pogled u unutra$njost galerije Viktora Emanuela
I1, natkrivenog prolaza koji spaja trg Duomo i operu Skala, a izmedu ostalog, podrazumijevaju

1 usluge batlera, Ciji je posao da ispunjava zelje gostiju. Gradom se mozete voziti u ,,bentliju®,

a pri dolasku u hotel bit ¢ete posluzeni kavijarom" (Stojanovi¢ Petkovski, 2015).

1.2.Vrste hotela

,» L eSko je jednoznacno podijeliti hotele prema istovrsnim kriterijima. lako se hoteli Cesto dijele

prema veli¢ini, kvaliteti 1 vlasniStvu"(Candela,2012:271).

Slika 1: Vrste hotela prema razli¢itim Kkriterijima

PREMA
LOKACI /

PREMA
VLASNISTVUL

PREMA
RAZINI
USLUGE
(CIJENY)

|lzvor: (Galigi¢, 2017:41)



1.2.1.Podjela hotela po lokaciji

Hoteli se prema lokaciji dijele na:

e Urbane hotele
e (Odmorisne hotele
e Traniztne hotele

e Aerodromske hotele

Urbani (gradski) hoteli imaju lokaciju najéeS¢e u samim srediStima velikih gradova (Zagreb,
Budimpesta, London, New York i dr.) u kojima odsjedaju pretezito poslovni ljudi. Gostima
hotela pruza se najraznovrsnija ponuda s najkvalitetnijom uslugom. Za vrijeme boravka u
takvoj vrsti hotela, gosti su takoder opremljeni s najboljom informacijskom tehnologijom koja

im sluzi za obavljanje njihovih poslova.

Odmorisni hoteli su smjesteni izvan naseljenih gradova: u planinama, na moru, otocima,
rijekama, blizu toplica. Ovi hoteli pruzaju svojim gostima prvenstveno mjesto za odmor.
Gostima se uglavnom nude razli¢iti oblici zabave, sporta, rekreacije (tenis, plivanje, stolni
tenis, ples, fitness, bicikliranje itd.). Osim toga nudi se i bogata ponuda jela i pica te sobna

podvorba (Room Service).

Tranzitni hoteli su hoteli koji sluze za kratki boravak gostiju, a uglavnom imaju lokaciju
izmedu medunarodnih zra¢nih luka. U takvim hotelima gosti najc¢es¢e odsjedaju zbog Cekanja

izmedu dva leta, a uglavnom se u njima zadrzavaju od Sest do osam sati.

Aerodromski hoteli su smjesteni u samom kompleksu zracne luke. ,, Takav je hotel ureden prije
svega za goste i putnike u zracnom prijevozu. Hoteli ovog tipa poceli su se pojavljivati unutar
velikih svjetskih zra¢nih luka kada je ukupni broj putnika znacajno prekoraio brojku od
milijun tijekom godine dana, ali i u trenutku kada je zbog velike ucestalosti prometa na
pojedinim linijama i presjedanja na zrakoplove sve vise bilo situacija u kojima su putnici morali
cekati 1 do sljede¢eg dana kako bi mogli nastaviti putovanje. Radi se o hotelima visoke
kategorije, a vrlo Cesto takvi hoteli pripadaju nekom lancu hotela. Danas se takvi hoteli sve
viSe priblizavaju tipu gradskog hotela, s uslugama koje pruzaju potencijalnim klijentima,

poslovnim ljudima" (Ruzi¢,2007:37).



1.2.2.Podjela hotela po velicini

,,U odredivanju kriterija za klasifikaciju hotela, prema njihovoj veli¢ini, postoje metodicke
razlike, koje mogu uzrokovati poteskoce u usporedbi hotelskih industrija u razli¢itim
zemljama. Smatra se da je najbolji kriterij za razvrstavanje hotela prema velicini 1 broju

zaposlenih, jer je taj podatak: neovisan, jasan, komparabilan" (Gali¢i¢, 2017:48).

U medunarodnom se hotelijerstvu s obzirom na veli¢inu razlikuju Cetiri tipa hotela:

e Mali hoteli (do 149 soba)

e Srednji hoteli (od 149 do 299 soba)
e Veliki hoteli (od 300 do 600 soba)
e Mega hoteli (vise od 600 soba)

U Republici Hrvatskoj je situacija malo drugacija zbog skromnije ponude i veli¢ine hotela pa

se tako hoteli po veli¢ini dijele na (Galici¢, 2012:23):

e Male hotele (kapacitet od 5 do 50 soba)
e Srednje hotele (kapacitet od 51 do 200 soba)
e Velike hotele (kapacitet vise od 200 soba)

1.2.3.Podjela hotela prema ponudi

Dobra i raznovrsna ponuda hotela ima bitnu ulogu u hotelijerstvu jer ¢e na taj nacin privuci
goste da ostanu jo$ nekoliko dana u hotelu ili da se vrate i slijede¢i put. Hotele prema vrsti

ponude mozemo podijeliti na:

e Kongresne hotele
e (Casino hotele

e Golf resort hotele
e Eko hotele

e Garni hotele

Kongresni hoteli su oni hoteli koji u svojoj ponudi imaju konferencijske odnosno kongresne

dvorane u kojima poslovni ljudi odrzavaju svoje sastanke. Takvi hoteli raspolazu s



najsuvremenijom opremom i tehnologijom, a svojim gostima takoder nude i veliki odabir svih
mogucih ugostiteljskih, zabavnih i rekreacijskih sadrzaja. Ovakvi hoteli se obi¢no nalaze na

atraktivnim gradskim lokacijama i pretezno su velikih kapaciteta.

Casino hoteli su hoteli kojima je temeljna usluga igre na sre¢u. lako ovi hoteli pripadaju skupini
luksuznih hotela sa prosirenom uslugom kao $to su na primjer golf, tenis, fitness; u njima je
nabitnija oprema i prostori za igre na sre¢u. Kockarnice u ovakvih hotelima rade od 0 do 24h

na dan.

,,Golf hoteli posebna su vrsta hotela namijenjena igra¢ima golfa. Ovi hoteli imaju terene za
golf, namijenjeni su ljudima visoke kupovne mo¢i - 'ljudima koji zele pobjeéi iz guzve urbanih
sredina da bi dosli na mjesto gdje ¢e se relaksirati, gdje ¢e biti usluzeni i gdje ¢e provesti neko

vrijeme na otvorenom" (Ruzi¢, 2007:37).

Eko hotel je hotel koji je opremljen po svim ekoloSkim pravilima, od gradnje do unutrasnje
opremljenosti itd. Kako navodi stranica Omh.hr (2014), Sama izgradenost objekta mora imati
sve potrebne kontrolne tocke i sredstva za sprjeCavanje gubitka energije. U eko hotelima OMH,
jela se pripremaju po tradicionalnim receptima, od domace proizvedenih proizvoda s podrucja

s kojeg potjece ili na kojem se nalazi hotel.

Garno hoteli su nesto manji hoteli koji imaju kapacitet od 15 do 30 soba. Ovi hoteli sluze samo
kako bi gosti mogli prenociti, a rijetki od njih imaju uslugu dorucka. Kako u pravilu ovakvi

hoteli ne nude nikakve posebne usluge osim nocenja, cijena je vrlo povoljna i prihvatljiva.

1.2.4.Podjela hotela prema razini usluge

Hotele s obzirom na razinu usluge mozemo podijeliti u sljedece kategorije:

e Ekonomicni hoteli
e Hoteli srednje kategorije
e Luksuzni hoteli vrhunske usluge

Iz slike 2. vidljivo je da su ekonomicni hoteli uglavnom hoteli do tri zvjezdice. Oni su relativno
skromni hoteli koji nude osnovne hotelske usluge po nizim cijenama (no¢enje, dorucak, rucak,

vecera). Takvi hoteli imaju lokaciju u gradskim ¢etvrtima udaljenijima od sredista grada.



Hoteli srednje usluge su hoteli s Cetiri zvjezdice koji nude usluge srednje razine u kojima se
posebna pozornost posvecuje detaljima. Luksuzni hoteli su namjenjeni gostima Visoke
kupovne mo¢i kojima cijena nije presudna i koji su spremni platiti ekskluzivnost. Te hotele

karakterizira najvisa razina kvalitete i usluge koja se trenutno moze ponuditi.

Slika 2: Klasifikacija hotela prema razini usluga

LA LA

Srednja uslugs
(Mid-Range Servce)

e

Exonomskalograniena usivg
(EconommyLimited Servoe

lzvor: Galii¢ (2017:52)

1.2.5.Podjela hotela prema vlasni§tvu

Klasifikacija hotela s obzirom na odnos vlasnistva i menadzmenta:

e Neovisni obiteljski hoteli
e FranSizni hoteli
e Hoteli s menadZerskim ugovorima

e Condo hoteli

Neovisni hoteli samostalno i nezavisno vode svoje poslovanje. Takvi hoteli imaju jednu osobu
zaduzenu za obnaSanje veceg broja duznosti unutar hotela. Tako primjerice suradnik u
marketingu uskace u pomo¢ recepciji, podrSci, menadZzmentu i sli¢no. Neovisni hoteli mogu

opstati na trziStu samo ako su to manji hoteli koji ve¢ unaprijed imaju prepoznatljivog gosta.



,,Kod fransiznih hotela ugovorom se utvrduju strogi standardi o dizajnu, dekoru, opremi,
proceduri rada, te iznos godi$nje naknade za pripadnost lancu. Upravo prema tim standardima,

hotelski se lanci razlikuju jedni od drugih, kao razli¢iti brandovi na trzistu" (Gali¢i¢, 2017:53).

,,Hoteli s menadZerskim ugovorima su takvi hoteli ¢iji su vlasnici zasnovali ugovorni odnos s
hotelskim lancem (na primjer, samo za upravljanje hotelom, tj. samo menadzment). U tom
slucaju, hotelski lanac ugovara s nezavisnim hotelom samo poslove menadzmenta. Vlasnici tih
hotela placaju ugovorni iznos menadzmentu (Management Fee), odnosno hotelskom lancu"
(Gali€i¢, 2017:53). Ovakvi hoteli su uglavnom u vlasniStvu drzave ili banaka koje ne znaju

detalje hotelskog poslovanja, te ugovorm trazi usluge menadzmenta.

Condo hoteli su vrsta suvlasnickih hotela u kojem je samo jedan vlasnik odredene smjestajne
jedinice. Vlasnik smjesStajne jedinice moZe u bilo koje vrijeme u godini obavijestiti upravu
hotela da ne Zeli koristitit svoju smjestajnu jedinicu, pa uprava moze u tom slobodnom periodu
dati u najam drugim posjetiteljima. Prihod od takve vrste hotela rasporeduje se tako da veéi dio

ide vlasniku smjestajne jedinice a manji dio upravi hotela.

2.Ponuda hotela u gradu Osijeku

Mozemo reci da je ponuda hotela u gradu Osijeku vrlo dobra. Vecina hotela nudi polupansion

ili puni pansion s uklju¢enim doru¢kom, ruckom i vecerom.

Tablica 1: Ponuda hotela u gradu Osijeku

Kategorizacija Hoteli u gradu Ukupni broj Ukupan broj
hotela Osijeku smjeStajnih stalnih kreveta

jedinica
L -
L
R °
17 515 918

Izvor: Izrada autora na temelju podataka: https://mint.gov.hr/kategorizacija-11512/11512



https://mint.gov.hr/kategorizacija-11512/11512

Iz tablice 1. vidljivo je da u gradu Osijeku ima ukupno sedamnaest hotela, a pozitivan podatak
je da njih ¢ak osam spada u kategoriju s Cetiri zvjezdice, dakle vrlo visoke kvalitete, a sedam
hotela spada u kategoriju s tri zvjezdice, srednje kvalitete. Ipak, kao najveé¢i nedostatak vidimo
da u ponudi nema hotela kategoriziranih s pet zvjezdica.

2.1.Swot analiza grada Osijeka

Osijek Cetvrti je najveci grad u Hrvatskoj sa 108.048 stanovnika u 2011. godini. Najveci je
grad 1 gospodarsko i kulturno srediste istocnohrvatske regije Slavonije, kao i upravno srediste
Osjecko-baranjske zupanije. Osijek se nalazi na desnoj obali rijeke Drave, 25 kilometara (16
milja) uzvodno od usé¢a u Dunav, na nadmorskoj visini od 94 metra. Grad Osijek posljednjih
godina postaje sve veca turisticka destinacija. Statisticki gledano sve je viSe turista bilo do
posljednje godine uzrokovane pandemijom Covid 19. Medutim, posljednjih mjeseci dolazi do

oporavka turistickih kretanja u gradu Osijeku.

Osijek je 1 dalje popularno domace turisticko odrediSte zbog svog baroknog stila, otvorenih
prostora i bogatih moguénosti za rekreaciju. Najvaznije znamenitosti u gradu ukljucuju glavni
trg, Trg Ante StarCevic¢a, baroknu kaStelu Tvrda iz 18. stoljeca, SetaliSte uz Dravu
("promenada") i vise¢i pjesacki most prema Baranji. Op¢inski park kralja Petra KreSimira IV i
park Tomislav potjecu s pocetka 20. stoljeca i zastieni su nacionalnim znamenitostima. Uz
Osijek je 1 jedan od rijetkih hrvatskih zooloskih vrtova, uz rijeku Dravu. U gradu se nalazi
spomenik Anti Star¢evicu. Katedrala sv. Petra i Pavla neogoti¢ka je gradevina s drugim
najvisim tornjem u Hrvatskoj nakon zagrebacke katedrale. Toranj ima dimenzije 90 m (295,28
ft) 1 moze se vidjeti iz cijelog Osijeka. Zbog svoje veliCine, veina je mjeStana naziva
katedralom, ali to je samo zupna crkva. Crkvu sv. Petra i Pavla projektirao je Franz Langenberg
i sadrzi 40 vitraja, iako nisu svi netaknuti nakon bombardiranja 1990-ih. U crkvi se nalaze i

skulpture Eduarda Hausera.

Tablica 2: Prikaz Swot analize grada Osijeka

SNAGE SLABOSTI

- Blizina susjednih drzava - Nedovoljan broj sadrzaja

- Brend grada - Marketinska aktivnost je bila slaba
- Prepoznatljivost na trzistu - Cesto bez vizije i strategije

- Kvalitetni hoteli sa 4 zvjezdice - Nedostatak veceg broja hotela

- Relativno jeftine cijene najviSe kategorizacije (5 zvjezdica)
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PRILIKE PRIUETNJE

- Nize cijene hotela u odnosu na - Sve vise problema vezanih za
druge drzave pandemiju Corona virus

- Pojava terorizma u mediteranskim - Odlazak radno sposobne snage
drzavama potrebne za rad u hotelijerstvu

- Sve veca potraznja - Pad financijskih moguc¢nosti

- Razvoj selektivnih oblika turizma stanovniStva

- Ulazak novih zemalja s nizim
cijenama

- Ogromno optereenje pandemijom

Izvor: Izrada autora

Kao $to je vidljivo iz tablice, u njoj su definirane snage, slabosti, prilike i prijetnje na primjeru

grada Osijeka, koje ¢e se obrazloziti u sljede¢im potpoglavljima.

2.1.1.Snage

Osijek 1 slavonska regija je zemlja obdarena bogatim i raznolikim 1 kulturno turistickim
resursima. Unutras$nja podruc¢ja nude planinska odmaraliSta, agro-turizam 1 ljeciliSta. Planine u
sredini su mirne i zelene. Ravnice u isto¢nom dijelu plodne su i zlatne. Kao s naga se moze
navesti blizina susjednih zemalja, pogotovo Madarske, kao 1 Srbije. Nadalje, povezanost
Osijeka sa zracnim prometom je jako vazna zbog dolaska turista. Opceniti proizvodi za
razgledavanje skupina su tradicionalni i mogu se dodatno prosiriti. Lokalne hrvatske turisticke
agencije mogu se prijaviti za kvalificiranje kao putnicke agencije koje mogu primati turisticke
grupe. Posljednjih godina se Osijek brendirao kao turisticka destinacija, pogotovo putem

kulturne bastine i gajenja tradicije.

Smjestaj u Osijeku je ugodan i jeftin. Neki ljudi su se okrenuli i privatnom smjestaju. Privatni

smjestaj je jeftin, a opet Cist i ugodan.

Osijek i slavonska regija je pracena blagom klimom, toplom zimi i ugodnom ljeti.Osijek kao i
cijela Hrvatska je vrlo sigurna turisti¢ka zemlja. Nadalje, tradicionalna hrana je cesto na
jelovniku osjeckih restorana i hotela. Domaci stanovnici su vrlo ljubazni, srdacni te ve¢ina njih

dobro govori engleski, dok su cijene konkurentne i razumne za razliku od obale.

11



2.1.2.Slabosti

Republika Hrvatska jo$ nije Sengenska drzava, Sto Cesto predstavlja problem u kretanju roba i
usluga pa i turista. Zbog kontinuirane ekonomske depresije i visoke stope nezaposlenosti,
posljednjih godina doslo je do masovnog iscljavanja stanovnistva. Nadalje, ¢esto je turizam u
Osijeku pa i cijeloj slavonskoj regiji bio bez vizije 1 plana. Strategije su Cesto bile mrtvo slovo

na papiru te se nisu pratili suvremeni trendovi i promjene u okruzenju.

Nadalje, marketinske aktivnosti su jako slabe bile do posljednjih godinama kada se uvida veca
aktivnsot turisticke zajednice. Takoder i podatak da je slavonska regija jedna od
najsiromasnijih po ekonomskim pokazateljima $to uzrokuje depopulaciju i smanjena ulaganja
U turisticku infrastrukturu. Isto tako moze se navesti kako nisu iskoriSteni brojni turisticki
potencijali od kojih se moze navesti ruralni turizam u lijepim slavonskim selima, kulturna
bastina je nedovoljno marketinSki plasirana na trziSte, kao i nedovoljna stru¢nost u

nepoznavanju odredenih selektivnih oblika turizma za implementaciju.

2.1.3.Prilike

U skladu sa Statistickim godi$njakom Republike Hrvatske, godi$nji bruto domaci proizvod
Hrvatske kontinuirano se smanjuje, $to odrazava trenutnu ekonomsku depresiju i recesiju u

Hrvatskoj, pogotovo u posljednje vrijeme kada je doSla pandemija.

Ipak, bruto domaci proizvod po stanovniku od 2014. godini i dalje prelazi 10.000 eura, $to
ukazuje da je Hrvatska kao i ranije ocijenjena kao razvijena zemlja. Medutim, u meduvremenu
su ukupni dolasci turista neprestano rasli 1 dosegli vise od 13 milijuna u 2019., a zabiljezen je

sve veci broj turista koji posjecuju slavonsku regiju i grad Osijek.

Broj stranih turista vise je od deset puta veéi od broja domacih, ukupan broj turista je 3 puta
veci od broja stanovnika u 2018., a postotak primitaka od turisti¢ke industrije iznosio je 18,2%
ukupnog BDP-a u Hrvatskoj (do pandemije). Stoga je turisticka industrija doista presudna i
znacajna u Hrvatskoj, posebno dolazni turizam. Osijek kao grad, ima jeftinije cijene i ponudu
od Jadranske obale, ali 1 od drugih zemalja u okruzenju, Sto predstavlja mamac za turiste.
Nadalje, prilike se mogu iskazati u kreiranju strategija razvoja dodatnih sadrzaja 1 selektivnih
oblika turizma te implementacije u turisticku ponudu grada Osijeka. Posljednjih godina podaci

za Slavoniju i grad Osijek govore da su najbrojniji dolasci stranih turista oni iz Njemacke,

12



Slovenije, Italije, Austrije, Ceske i Poljske. Te su zemlje uglavnom smjestene u Europi, blizu

ili uz Hrvatsku. Udaljenost je presudan element.

2.1.4.Prijetnje

Medu prijetnjama se moze navesti daljnja depopulacija prostora i nedostatak radne snage Sto
je 1 sada poteskoca u razvijanju turistiCke ponude. Nadalje, sve je viSe problema vezanih za
pandemiju Corona virus koji zapravo koci turistiCka kretanja 1 migracije te stvara probleme
ugostiteljima i hotelima. Problemi mogu biti i u financijskim moguénostima koje je donijela

pandemija.

Nadalje, sve se viSe na trziStu pojavljuju drzave koje imaju jeftiniju ponudu i cijene za sli¢nu
turisticku ponudu (Albanija, Srbija, Crna gora). Isto tako pandemija je donije bojazan od zaraze
te je moguée u buducnosti da dode do pada u turistickom sektoru u zemljama gdje se

stanovni§tvo nije procijepilo u ve¢em postotku.

2.2.Marketin$ki miks

Marketing miks jedan je od najvaznijih koncepata suvremenog marketinga, a definiran je kao
skup taktickih marketinskih instrumenata kojima tvrtka upravlja i kombinira ih kako bi
proizvela Zeljenu reakciju na ciljnom trzistu. ,, U praksi marketinski miks naj¢es¢e poznajemo
pod kraticom "4P": engl. Product, Price, Promotion, Place, S§to bismo preveli kao Proizvod,
Cijenu, Promociju i Prodaju" (Arezina, 2013). Potrebe potrosaca nisu krajnja tocka ovog
koncepta, kao Sto su krajnja tocka prethodnih poslovnih koncepata. Oni su pocetna tocka
marketinSkog poslovnog koncepta, Sto nije slucaj s konceptom orijentiranim na proizvodnju,

proizvod i prodaju.

Cijena je instrument (sredstvo), a ne cilj marketing politike. Ona je element marketing-miksa
koji je kvantitativno izraZen i €iji je odnos s dobiti lako uocljiv, §to nije slucaj s ostalim

elementima marketing-miksa (proizvodom, kanalima prodaje i promocijom).

,, Roba se moze distribuirati prolazeci razli¢ite stupnjeve proizvodnje i trgovine unutar istog
vlasniStva, a da nije prodavana, S druge, pak, strane, prodaja ukljucuje i druge aktivnosti
(pogadanje, propagiranje i sl.) koje obuhvacaju i distribuciju, ali samo kao jednu komponentu

ukupnog procesa marketinga" (Ruzi¢, 2007:247).
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,,» Ekonomska propaganda (oglaSavanje) definira se kao, ,,svaki oblik posredne prezentacije

promocije ideja, dobara ili usluga Sto ga pla¢a poznati sponzor" (Ruzi¢, 2007:286).

Potrebe potrosaca utvrduju se na trzistu i preteca su ponude tvrtke. Identificiranje 1 predvidanje
potreba odnosi se ne samo na potrebe postojeCih potrosaca, ve¢ 1 na potrebe potencijalnih
potrosSaca. Klju¢ profitabilnosti marketinski orijentiranih tvrtki je proizvodnja i prodaja

proizvoda i usluga koji su nezamjenjivi u o¢ima i svijesti njihovih potrosaca.

2.2.1 Marketinski miks grada Osijeka

Dva su sektora zaduzena za promociju Osijeka, razvoja turizma i njegovih proizvoda:
- javni sektor kroz turisticku zajednicu i Ministarstvo turizma i Sporta,

-privatni sektor: hoteli, pansioni, turisticke agencije, restorani i ugostiteljske usluge, mediji i

male tvrtke itd..

Turisticka zajednica kao vode¢i promotor usredotocuje se ne samo na pomirenu koordinaciju
javnih i privatnih partnera, ve¢ i na sljedec¢e klju¢ne vrijednosti kao $to je priroda, planinarenje,
usluge drzavnog protokola i poslovni turizam, medunarodna sportska dogadanja, ljudi i
turisticki djelatnici. Promotivne aktivnosti hotela ne zaostaju za drugim suvremenim
turistickim zemljama (hotelima). Posljednjih godina doslo je do promocije hotelskih smjestaja

posebno na turistickim sajmovima i1 konferencijama diljem Europe.

Turisticki proizvod u ovom slu¢aju moZe se okarakterizirati prolaznom ocijenom, naravno neki
hoteli sa visokom kategorizacijom odskacu od prosjeka. Osijek zaista vrijedi posjetiti zbog
prirodnog okoliSa 1 testirati raznoliku kulinarsku ponudu kao i razne aktivnosti. Infrastruktura
Osijeka slabo je ocijenjena. Uz to, iznenadujuce je da 1 hoteli s nizom kategorizacijom
predstavljaju solidnu kvalitetu usluge, $to je pozitivna stvar. Distributivni kanal je olakSan
otkad je Republika Hrvatska usla u Europsku uniju pa su tako hoteli dobili moguénost veceg

trzista kao 1 kretanja veceg broja turista.

Percipirana cijena usluga pokazuje da posjetitelji dobivaju postenu vrijednost za trosak koji
placaju, a istovremeno pokazuju trend da se mozda priblizavamo problemu podizanja cijena,
no to je zaustavila pandemija pa je cijena smjeStaja pala za 50 %. Isto tako moze se reci da je
Osijek cjenovno prihvatljiv europskim gostima te je po tome moguée graditi turisticku

buduénost samog grada.
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Cilj promocije je da svim oblicima promotivnog komuniciranja utjece na proces odlucivanja
nositelja potraznje. Promotivni napore grada Osijeka obuhvacaju sve vrste promocije:

ekonomska propaganda, unapredenje prodaje, odnose s javnosc¢u i osobnu prodaju.

3.Primjer hotelskog proizvoda na hotelu Osijek i hotelu Waldinger

U ovom dijelu rada analizirat ¢e se dva hotela, Hotel Osijek i Waldinger. Oba hotela imaju istu
kategorizaciju (4 zvjezdice). Nadalje, analiziranjem sadrZaja utvrdeno je kako imaju gotovo
sli¢ne sadrzaje $to sama kategorizacija i podrazumijeva. Prema booking portalu oba hotela su
cjenovno sli¢ni te im se nocenje u sobi kre¢e oko 680,00 kuna dok su oba hotela na booking

stranici ocijenjena sa 4,6.

3.1.Ponuda hotela

Hotel Osijek smjesten je u centru grada, uz mirnu rije¢nu luku i njenu Setnicu (promenadu),
nezaobilazne motive gradskih razglednica. Hotel Osijek je kategoriziran sa Cetiri zvjezdice.
Svojom ponudom hotel ¢e unijeti dasak luksuza kojeg ¢e svaki gost osjetiti, bilo da je on
izbirljiv poslovni gost ili ga je do Osijeka dovelo istrazivanje turistiCke ponude ovih krajeva.
Interijer hotela prozraan je, moderan i elegantan, a $to je jo§ vaznije odiSe toplinom i
ljubaznoscu ljudi koji u njemu rade kako bi dozivljaj ucinili besprijekornim. Posebnu notu
elegancije 1 osvjeZzenja u ovom kontingentu ima 80 potpuno renoviranih smjestajnih jedinica
modernog dizajna s novim vrhunskim materijalima i pazljivo biranim detaljima. Hotel Osijek
takoder nudi dodatne usluge kao Sto su besplatno koriStenje fitness centra, djecji kreveti¢ u

sobi, usluge glacanja i pranja robe.
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Slika 3: Prikaz hotela Osijek

: E ; I‘J_-

: PO T

lzvor: https://www.tzosijek.hr/osjecki-paketi-1019

,.Hotel Waldinger je hotel s Getiri zvjezdice u Osijeku. Smjesteno je u Zupanijskoj ulici, na
najljepSem mjestu u centru grada. StogodiSnja secesijska zgrada hotela Waldinger zasti¢ena je
kao kulturni i ambijentalni spomenik koji je dizajnirao i obogatio reljefnim ornamentima
arhitekt 1 kipar Antun Slavic¢ek, umjetnik osjecke secesije. Hotel je dobio ime po osjeckom
slikaru iz 19. stoljea Adolfu Ignji Waldingeru, tvorcu fenomena u povijesti umjetnosti
poznatog kao "Osjecka slikarska skola". Zanimljiva je Cinjenica da se otvorenje hotela 2004.
godine poklapa sa stogodiSnjicom izgradnje zgrade u kojoj se hotel nalazi, ali i stogodi$njicom

smrti slikara Waldingera ¢ije ime hotel nosi" (Gaudeamus.hr, 2021).

Slika 4: Prikaz hotela Waldinger

Izvor: https://www.24sata.hr/lifestyle/hotel-waldinger-hotel-u-rustikalnom-stilu-za-vas-

odmor-483606
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Oba hotela nude uslugu u sobi kao odraz kvalitete i visoke usluge. Takav oblik usluge u svojim
hotelima nude gostima 24 sata dnevno. Nadalje, danas je ta usluga postala normalna pojava u
poslovanju hotela i odnosima prema svojim gostima. Takva usluga se ogledava kroz Zelju i

potrebu gosta da sam doruckuje, ruca ili vecera te da ne izlazi iz udobnosti svoje sobe.

Kao $to je navedeno u oba hotela za organizaciju pripreme jelovnika je zaduzena posebna
osoba, dok spremanje i pripremu jela odraduju kuhari u kuhinji. Sav taj proces na kraju

odraduje konobar sa dostavom u odredenu sobu.

Cesto se dogada da gosti oba navedena hotela misle ili smatraju da je cijena usluge u sobu
previsoka i zato ¢esto negoduju te traze visoku kvalitetu pripremljene hrane. Medutim, oni ne
shvacaju da odredena jela ne mogu biti kvalitetno dostavljena jer ona ovise o temperaturi i
uvjetima drzanja, pa se moze reci da jaja ili krumpir nece zadrzati svoju kvalitetu do dolaska u

sobu bez obzira na dostavu koja zahtijeva visoku razinu kvalitete.

Nadalje, oba hotela organiziraju bankete, imaju organiziran posebni banketni odjel i posebne

zaposlenike za provedbu istoga.

U hotelima je za banketnu organizaciju i zaprimanje narudzbi odgovoran marketinski odjel te
odjel prodaje. Vazno je konstantno pratiti trendove unutar organizacije banketa kako bi gosti
bili zadovolji te kako bi se sutradan opet vratili i bili gosti oba hotela. Banketi su u posljednje

vrijeme ¢esta zanimacija za odredenu vrstu gostiju pa je stoga vazno organizirati iste.

Vrlo vazno je zadovoljiti goste u hotelskim restoranima, barovima, loungevima i uslugom u

sobi, tako je od neizmjerljive vaznosti zadovoljiti banketne pozvanike.

Oba hotela u svojoj ponudi imaju uslugu pripreme i organiziranja konferencija, seminara,
konvencija te odredenih sastanaka. Prvo moraju imati uvjete za to, a kada se organizira
konferencija, moraju se postivati pravila i uvjeti. Hoteli imaju posebno osoblje za organizaciju

te niSta nije prepusteno slucaju.

Pored standarda sa 4 zvjezdice koji su udovoljeni na temelju Pravilnika o kategorizaciju
ugostiteljskih objekata za smjestaj, hoteli takoder ispunjavaju neke dodatne kriterije za

standardizaciju.

Neki od njih su: odnos broja garaznih mjesta i broj smjestajnih jedinica, usluge pi¢a na recepciji
- predvorje, mogucénost zamjene stranih valuta, dodatno dizalo za goste, posluzivanje jela i pica

24h u sobi, priprema jela prema odredenim zahtjevima, izbor jastuka od razli¢itih materijala,
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dodatno CiS¢enje smjestajne jedinice u vecernjim satima, informacije o turistiCkim objektima
grada i regija, dnevne novine i ¢asopisi na zahtjev gosta, elektri¢ni aparat za izradu kave ili
Caja s priborom, zvu¢no izolirana vrata i prozori u svim smjestajima jedinice, protuprovalna
vrata, dodaci za zakljuéavanje vrata, povrsina od 80% kupaonice mora biti veéa od 5 m?,
kozmeti¢ko ogledalo, papu¢e u svakoj smjeStajnoj jedinici, individualni sef za pohranu

dragocjenosti u svakoj smjestajnoj jedinici itd.

Informacijski sustavi hotela uz koriStenje podsustava definira ukupno poslovanje cijelog
objekta koji nisu maleni. U Hotelima postoje razni sadrzaji a najvazniji su u smjestajne
jedinice, restoran gdje se treba svakodnevno voditi statisti¢ka evidencija radi nabave. Takoder
za cjelokupno poslovanje pocevsi od odrzavanja higijene, pa do administrativnih i kadrovskih
evidencija 1 poslovanja te do konstantnog pracenja rasta i razvoja hotela, $to podrazumijeva

konstantno ulaganje u njegov razvoj.

Nositelji hotelskog proizvoda oba hotela definiraju dugoro¢nu politiku, a ona se moze odnositi
na izgradnju novog ili rekonstrukciju postojeceg objekta, izgradnja dodatnih sadrzaja za
rekreaciju gostiju, izbor novog turistickog trzista, promjenu u strategiji nastupa proizvoda na

trzistu, edukacija stru¢nog kadra.

Sadrzaj kratkoro¢ne politike s druge strane ocituje se kroz ciljanu segmentaciju, odredivanje
strukture proizvoda, definiranje kvalitete, akvizicija dovoljnog broja osoblja, financiranje
tekuceg poslovanja hotela. Ostvarivanje 1 pracenje ostvarenja ovih ciljeva u nadleznosti je

menadzmenta hotelskog objekta.

Nadalje organizacijska shema oba hotela sastoji se od nekoliko sektora: sobe, hrane 1 pica,
prodaja i marketing, financije i tehni¢ka sluzba. Sektor soba ukljucuje odjeljenja recepcije,
rezervacije 1 kucanstva. Recepcija je otvorena 24 sata dnevno sati, u 3 smjene. Odjel za
rezervaciju nalazi se pored recepcije i njihov zadatak je ugovoriti rezervacije, pojedinac¢ne i

grupne. Odjel za domacinstvo je zaduZen za besprijekorno odrZavanje ¢istoce u cijelom hotelu.

Posao zaposlenika u sektoru prodaje i marketinga je predstavljati u najboljem svjetlu hotel na
trzistu kako bi uspjesno prodao svoje brojne usluge. Vaznost ovog sektora je izuzetan jer uspjeh
cijelog hotela ovisi o njegovom radu. Tehnicka sluZzba nema izravan kontakt s gostima, ali je

odgovorna i za podizanje razina kvalitete hotelske usluge.

Uprave hotela shvacaju nastale promjene i trendove u drustvu, ali 1 u svijetu tehnologije te se

mnogo ulaze u informacijski sustav kako bi sustav u hotelu bio na razini. Bez primjene
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kvalitetne informacijske tehnologije danas nije moguce poslovati, pogotovo ako je rije¢ o
velikom kompleksu gdje zaposlenici moraju biti homogeni te pratiti sustav kvaltiete i standarda

u poslovanju svakodnevno.

U ovakvom hotelskom poslovanju, najvaznije je imati kvalitetnu i naprednu tehnologiju kojom
¢e se moci stvarati pretpostavka za buducénost, odnosno nove ideje na osnovu dobivenih i
skupljenih podataka potrebnih za upravljanje kvalitetom te standardima. Informacijska
tehnologija omogucuje hotelu da na osnovu prikupljenih 1 obradenih podataka stvara bolju
buduénost i bolju konkurentsku prednost ispred drugih hotela. Istrazivanjem trzista na 0oSnovu
dobivenih podataka i informacija od strane gostiju je jedan o najvaznijih zadataka kada je rije¢

o turistickom poslovanju odredenog hotela.
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4.Zakljuéak

U ovom radu obradena je tematika vezana uz hotelijerstvo. Naglasak je stavljen na oblike i
kategorizaciju hotela i to je prakti¢no prikazano na primjeru dva hotela: Hotel Osijek i Hotel

Waldinger u gradu Osijeku. Oba hotela su kategorizirana sa Cetiri zvjezdice.

Kvaliteta procesa unutar oba hotela koja je uskladena prema zakonima i propisima definira
danasnji sustav poslovanja svakog poduzeca. Standardiziranost usluge i1 proizvoda u
hotelijerstvu oznacena je certikatima i oznakama koje smo naveli, a da bi ih dobili moraju

ispuniti sve Kriterije iz procedure.

Redovnim nadgledanjem ocjena i recenzija, menadzment oba hotela dobiva informacije o
zadovoljstvu svakog pojedinog gosta. Ove informacije su vrlo vazne jer njihova analiza moze,
ako je potrebno, napraviti korekcije i poboljsati kvalitetu usluga. Zbog toga su recenzije i

ocjene gostiju vazan izvor povratnih informacija o propustima i nezadovoljstvu gostiju.

Zadaca menadzmenta oba hotela je uciti iz vlastitih pogresaka, te pretvoriti nezadovoljnog
gosta u zadovoljnog stalnim prilagodavanjem, odnosno konstantnim unaprijedenjem sustava

kvalitete te podizanja standarda poslovanja samog hotela.

Analizom pozitivnih i negativnih komentara dobivaju se informacije o potrebama gostiju, koje
se mogu iskoristiti za poboljSanje hotelskog sadrzaja 1 hotelske usluge te ¢e se na taj nacin

nadmasiti o¢ekivanja gostiju.
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