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“Kada je napisano na kineskom, rijec ,, kriza* se sastoji od dva znaka. Jedan predstavlja

‘

opasnost, a drugi predstavlja priliku.*

John F. Kennedy



1. UvOD

U suvremenom svijetu gotovo svakodnevno se dogada da neko poduzeée propadne.
Menadzment kompanija se na dnevnoj razini susreée sa slozenim i nezavidnim situacijama
koje zahtijevaju hitre odgovore i aktivno reagiranje. Krizne situacije su postale svakodnevnica
suvremenog zivota zbog Cega je sve potrebnije provoditi mjere prevencije, te poduzeti sve

mjere 1 aktivnosti kako bi se posljedice umanjile na najnizu mogucu razinu.

Razvoj znanosti i tehnologije, globalizacija i integracija te razvoj demokracije uvelike su
poboljsali standard zivota, ali su u isto vrijeme doveli do poveéanja nesigurnosti i opasnosti u
svim podru¢jima zivota. Sigurnost se moZze razdijeliti na globalnu, medunarodnu, regionalnu,

nacionalnu i osobnu, a isto tako se mogu razdijeliti i prijetnje koje djeluju na sigurnost.

Prevencija uz sustav kontrole je najbolji na¢in za izbjegavanje ovakvih situacija, ali nerijetko
se dogodi da je za prevenciju ve¢ prekasno 1 da je poduzece ugrozeno. U tim slucajevima je
potrebno djelovati Sto odlucnije 1 brze, ali uz poznavanje metoda i instrumenata kriznog
menadzmenta.! Krizni menadzment predstavlja donekle novo podru¢je menadzmenta koje se

bavi predvidanjima dogadaja i definiranjem moguéih optimalnih odgovora na krize.?

1.1. Problem i predmet istraZivanja

Rije¢ kriza potjece od grcke rijeci ,,krisis“, sto znaci diferencijacija ili odluka. Postoji vise

3, uglavnom se

definicija krize, ali ne postoji opce prihvacena definicija. Prema Hermanu
koristi za opisivanje nekoga problema, skandala, nesreée ili prijetnje. Glaesser” je definira kao
nezeljen, neocekivan i vremenski ograniCen proces S ambivalentnim razvojnim

moguénostima. Kriza ima svuda i one dolaze u svakakvim oblicima, a posebno u raznim

1 Suéevié, D. (2010): Krizni menadZment — Vodi¢ kroz planiranje prevenciju i oporavak; S primjerima iz prakse,
Lider, Zagreb

2 Ogorec, M. (2010):1zazovi kriznog upravljanja, Veleudiliste Velika Gorica, Kolumna d.o.0., Velika Gorica

3 Herman C. F. (1969): Crisis in foreign policy. A simulation analysis, The Bobbs-Merill Company, New York

4 Glaesser, D. (2003.): Crisis Management in the Tourism Industry, Elsevier Butterworth-Heinemann, OXford, str
14.



poslovnim organizacijama.® Osnovni &imbenici koji su uzro¢nici krize u turistiGkim

poduze¢ima, hotelima, su ekonomski, politicki, prirodni i tehnicko-tehnoloski.

Posljedice rizika mogu biti beznacajne, male, umjerene, znacajne ili katastrofalne. Ignoriranje
rizika moze utjecati na zdravlje 1 sigurnost svih aktera, reputaciju i kredibilitet poduzeca,
povjerenje javnosti i1 potrosaca, financijsku poziciju na trziStu i mogucnost nastavka
poslovanja poduzeca. Utjecaj krize moze se ocitovati kroz razne materijalne Stete, gubitke
profita, dodatne troSkove ulaganja u obnovu, ulaganja u marketinSke aktivnosti, potencijalni
investitori mogu povlaciti svoja ulaganja. Svaki rizik ima potencijal da preraste u krizu, a
ukoliko se na vrijeme ne otkloni, moze prerasti u katastrofu. Da bi se izbjeglo da kriza
postane Kkatastrofa, svi zaposlenici organizacije moraju biti svjesni koje su njihove uloge i

odgovornosti i otklanjanju problema.

Prema kriteriju vremena kriza se moze podijeliti u tri faze®:
1. Potencijalna
2. Latentna
3. Akutna.

U fazi kada se smatra potencijalnom, ona je samo zamisljena konstrukcija koja sluzi da bi se
na vrijeme reagiralo na promjene. Ona predstavlja stanje u kojem postoji mogucnost pojave
krize zbog nekih nedostataka u poslovanju’. Primjer su poduzeéa koja nemaju kontrole nad

svojim financijama te e se kriza o€itovati tek kada rjeSavanje problema postane tesko.

Faza u kojoj se kriza pojavljuje, ali jo§ se ne moze mjeriti uobicajenim ekonomskim
kvantitativnim instrumentima, je faza latentne krize. Primjer su poduzeca koja unaprjeduju
prodaju na nacin da se zaduzuju kod dobavljaca. Na taj nain vide dobit od prodaje, dok dug

ostaje skriven sve dok ne postane prekasno.

Akutna faza je faza u kojoj je kriza uocljiva i mjerljiva, a simptomi su ocigledni. U ovoj fazi

dolazi do borbe sa ve¢ uznapredovalom krizom.

5 Tafra — Vlahovié, M. (2011): Upravljanje krizom; Procjene, planovi, komunikacija, Visoka $kola za poslovanje |
upravljanje “Baltazar Adam Krceli¢”, Intergrafika d.o.o., Zapresi¢

6 Glaesser, D. (2003.): Crisis Management in the Tourism Industry, Elsevier Butterworth-Heinemann, OXford, str
14.

7 Suevié, D. (2010): Krizni menadZment — Vodi¢ kroz planiranje, prevenciju i oporavak; S primjerima iz prakse,
Lider, Zagreb



Poduzeca koja imaju plan djelovanja u kriznim situacijama pocinju se boriti sa njom kada je
ona jo$ u stanju rizika, te rijetko dolazi do katastrofe. Drugacije je sa onim poduzeéima koja
nemaju razradene nikakve procedure, te pocinju reagirati tek kada se nadu u situaciji krize.

Nisu spremna na nagle promjene, te ¢esto dolazi do katastrofe.

Zbog svih negativnih efekata koje kriza moze prouzrocditi, neophodno je da sva poduzeca
imaju odredene krizne strategije. Krizni menadzment je postao integrirani dio svakoga
projekta. To je proces koji se sastoji od dobro definiranih koraka koji omoguc¢avaju pravilno
donosenje odluka. Krizni menadZzment se odnosi na upravljanje kritiénim situacijama koje
mogu imati kobne posljedice na poslovanje organizacije. Krizne strategije koje se
primjenjuju razradene su po fazama nastanka kriza. Strategija prevencije je fokusirana na
primjenu metoda 1 sustava ranog upozorenja kako bi se kriza na vrijeme uocila 1 pokuSala
sprijeciti. Strategija pripreme primjenjuje se kad se ve¢ vide znaci upozorenja i1 ukljucuje
izradu planova. Strategija odgovora na krizu se primjenjuje kad kriza nastupi i ukljucuje
komunikaciju sa svim dionicima. Posljednja strategija je strategija oporavka kojom se
pokuSava vratiti povjerenje javnosti. Kriza u turizmu ili hotelijerstvu moZze biti oc¢ekivana s

obzirom na ¢injenicu da se veliki dio industrije oslanja na troskove potroSaca.

Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja u ovom diplomskom radu sastoji se u utvrdivanju strategija kriznog
menadZmenta koji se primjenjuju u upravljanju hotelskim poduze¢ima. Krizni menadZzment je
tek odnedavno, zbog sve vece rastuce potrebe za njim u ovom nepredvidivom svijetu, postao

predmet istraZivanja.

Kroz rad se istrazuje koji ¢imbenici mogu utjecati na poslovanje hotela i na koji nacin oni
dovode do nastanka krize. Takoder se istrazuju i nacini kako prijetnje na vrijeme uoditi i §to je

potrebno napraviti kako bi se kriza sprijecila ili otklonila.

U radu se istrazuju strategije koje su hotelska poduzeca do sada koristila u krizama koje su ih
pogadale, te Sto poduzeca rade po pitanju potencijalnih kriznih dogadaja i kako prate
promjene na trziStu. U istrazivanju su sudjelovali hoteli koji se nalaze u Dubrovacko-
neretvanskoj zupaniji. Kroz anketni upitnik dali su odgovore na pitanja imaju li organiziran i

sastavljen krizni plan te strategije kriznog komuniciranja, jesu li se susreli s nekom krizom

8



tijekom svojega poslovanja te kako su se izborili sa njom. Takoder, anketni upitnik sadrzi
misljenje ispitanika o tome koliko je postojanje kriznog menadzmenta kao dijela

menadzmenta hotela vazna stavka za borbe s kriznim situacijama.

1.2. Cilj i doprinos istraZivanja

Cilj ovog istrazivanja je potvrditi ili opovrgnuti postavljene hipoteze. Cilj je da se utvrdi
neophodnost implementacije kriznog menadzmenta kao jednog od glavnih faktora uspjeha
poslovanja hotela. Turizam je kompleksan i specifican sustav te poduzeca koja posluju u
turizmu trebaju posebno pratiti postavke 1 trendove na turistickom trzistu kako bi pravodobno
i efikasno znali odgovoriti na krizne situacije. Dobro razraden krizni menadzment jedan je od
temeljnih funkcija uspjeSnog poslovanja hotelskih poduzeca jer su krizne situacije sastavnica
danaSnjeg poslovanja. lako svako poduzece ima svoj vlastiti sustav kriznog menadzmenta,
postoji op¢i koncept koji se odnosi na djelovanje u slucaju krizne situacije. Upravo zbog tih
pretpostavki, koje se dokazuju u radu, hotelska poduzeca moraju utvrditi vlastiti koncept

kriznog menadZmenta.

Istrazivanjem se dolazi do odgovora koriste li hotelska poduzeca strategije kriznog
menadzmenta 1 uspijevaju li u njegovom provodenju. Temelj funkcioniranja dobrog kriznog
menadzmenta u hotelskim poduze¢ima su brzi odgovori i1 reakcije na nastale situacije.
Pravilno implementiran sustav upravljanja kriznim situacijama u hotelskim poduzeé¢ima moze
olakSati suocavanje s kriznim situacijama 1 olakSati komunikaciju koja je klju¢na sastavnica
djelovanja u krizi. Takoder, analiziraju se moguce krizne situacije i razraduje plan kako

pravovremeno otkriti rizike i preventivno djelovati protiv njih.

Doprinos ovog istraZivanja je pomoc¢i da se utvrdi kako 1 na koji nacin se hoteli bore sa
potencijalnim kriznim situacijama. Istrazuje se plan djelovanja menadzmenta hotela, te utjecaj
krize na poslovanje hotelskih poduzeca. Potrebno je saznati provode li poduzeca treninge sa
svojim zaposlenicima kako bi ih uputili u nacine prevencije 1 borbe s krizom, te jesu li ljudski

resursi uopce vazna stavka u borbi s krizom.

Doprinosi ovog istrazivanja vidljivi su 1 kroz pomo¢ u boljem planiranju kriznog

menadzmenta te pravljenju planova koji sluZe da bi se potencijalne krize sprijecile prije nego

9



nastanu. Ovaj rad moze sluziti hotelskim poduze¢ima kao savjet koje strategije je potrebno

koristiti da bi se kriza uspjesno otklonila.

1.3. Metode istraZivanja

Zbog slozenosti predmeta istrazivanja potrebno je koristiti opée i posebne metode. Podaci u

diplomskom radu su prikupljeni i analizirani sljede¢im metodama:

Deskriptivna metoda — proces opisivanja ¢injenica i predmeta i otkrivanje uzro¢nih
veza izmedu poslovanja hotelskih poduzeca i kriznog menadzmenta.

Metoda indukcije — na temelju ¢injenica dolazi se do zakljucaka o opéem sudu, od
zapazanja konkretnih pojedinacnih slucajeva dolazi se do op¢ih zakljucaka.

Metoda dedukcije — na temelju opéih postavki dolazi se do konkretnih pojedina¢nih
zakljuc€aka ili se izvodi nova tvrdnja

Metoda analize — postupak ras¢lanjivanja sloZenih tvorevina na jednostavnije elemente
i izuCavanje svakoga pojedinacno u odnosu na druge dijelove.

Metoda sinteze — postupak sastavljanja jednostavnih misaonih tvorevina u slozene,
povezujuci izdvojene elemente.

Metoda kompilacije — postupak preuzimanja tudih rezultata znanstveno -

istrazivaCkog rada, opazanja, stavova, zaklju€aka i spoznaja

Empirijsko istrazivanje je provedeno kroz anketni upitnik koji sluzi da bi se dali rezultati o

uspjehu provedbe strategija kriznog menadzmenta u hotelima. Ispitano je koriste li poduzeca

pravilno strategije i planove da bi izbjegli, pravovremeno reagirali ili umanjili posljedice

kriznih situacija. Anketni upitnik proveden je na uzorku hotela Dubrovacko-neretvanske

zupanije. Anketa sadrZzava opc¢a pitanja o ispitaniku, te pitanja u kojima se trazi odgovor na

nacine koje su hoteli koristili da bi pravovremeno otkrili moguce rizike i preventivno djelovali

na njih, koje su strategije koristili kada je kriza ve¢ uznapredovala i §to Cine kako bi poboljsali

svoje poslovanje.

10



1.4. Struktura rada

Diplomski rad sastoji se od nekoliko dijelova, to¢nije pet.

U uvodu rada definira se problem i predmet istrazivanja, cilj rada i istrazivanja te metode koje

su se koristile pri istrazivanju.

Drugi dio rada sastoji se od opcenite definicije hotelskog poduzeca, te povijesti razvoja
hotela. Razraduje se standardizacija i kategorizacija hotelskih objekata u Hrvatskoj. Daje se
uvid u vaznost definiranja vizije, misije 1 ciljeva u poduzecu, te u organizacijsku strukturu
poduzeca. Razraduje se vaznost menadzerskog vodenja, komuniciranja i kontroliranja za

uspjeh poslovanja.

Trec¢i dio rada obuhvaca razradu pojmova kriza i krizni menadzment. Opisuje se znacenje
kriznog menadzmenta za poslovanje hotela te negativni dogadaji koji mogu utjecati na
poslovanje poduze¢a. Uzroci krize mogu leZati u vanjskim 1 unutarnjim uzrocima, te se
opisuje svaki od njih pojedinacno. Takoder, razraduje se i vaznost upravljanja rizicima kao

dijela kriznog menadZzmenta koji omogucuje prevenciju nastanka kriznih situacija.

Cetvrti dio rada sadrzi koncepciju i faze kriznog menadzmenta. Obja$njava koje su to faze
kroz prevenciju i planiranje, krizne strategije koje hotelska poduzeca koriste kao odgovor na
krizu, te evaluaciju i povratnu informaciju. Nadalje, opisuje se krizno komuniciranje u

poduzecima, te kakvo ono treba biti prije krize, tijekom krize 1 nakon krize.

Posljednje poglavlje rada sadrzi empirijsko istrazivanje na uzorku od 32 hotela u
Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji. Istrazivanje je provedeno s ciljem da se potvrde ili odbace

postavljene hipoteze. Za istrazivanje je koriStena metoda ispitivanja anketnim upitnikom.

Zakljucak rada daje odgovor na pitanje koliko je planiranje kriznog menadzmenta i krizno

komuniciranje vazno za poslovanje hotela.

11



2. TEORIJSKE ODREDNICE HOTELSKOG PODUZECA

2.1. Pojam hotelskog poduzeca

Hrvatska rije¢ ,hotelijerstvo” dolazi od latinske rije¢i ,,hospes”, §to se prevodi kao

gostoprimstvo®,

Pojam hotelijerstva obuhvacéa sva poduzecéa koja pruzaju usluge smjeStaja i1 druge
ugostiteljske usluge. Ono je organizirano u razli€itim oblicima poduzeéa koja posluju radi
zadovoljenja potreba i zelja potrosaca i ostvarenja osnovnih ekonomskih ciljeva, tj. $to boljeg
poslovnog rezultata®. Hotelijerstvo s ciljem ostvarivanja komercijalnih efekata, nudi usluge
smjeStaja i ostale usluge na hotelijerski nacin, ¢ime zeli zadovoljiti potrebe i motive gostiju
(posjetitelja), a djelatnicima i menadzmentu osiguranje Zivotnog standardal®. U svijetu je
postao uobicajen naziv hospitality industry i taj pojam obuhvaca sva poduzec¢a koja pruzaju

usluge posjetiteljima.

Hotelijerstvo, kao gospodarska grana, je gospodarska aktivnost pruzanja usluga smjestaja i
ostalih hoteljjerskih usluga, ¢cime Zeli zadovoljiti potrebe 1 motive posjetitelja, a djelatnicima 1

menadZmentu osigurati Zivotni standard*.

Ugostiteljstvo, osim Sto zadovoljava ljudske potrebe za stanom, hranom i pi¢em, zadovoljava
1 druge druStvene, kulturne, zdravstvene i ostale potrebe ljudi koje su ih i motivirale da posjete
ili potraZze odredenu uslugu u nekom ugostiteljstvom objektu. Ugostiteljstvo omogucuje
odmor, razonodu, rekreaciju, provodenje godiSnjeg odmora, posjet mjestu ili objektu, izlet i

sli¢no®?.

Hoteljjerstvo se moZe odvijati u vlastitim ili iznajmljenim poslovnim jedinicama. Osnovna
usluga je usluga smjestaja, a mogu se pruzati i usluge prehrane i pica, razlicite usluge zabave,

rekreacije, rent-a-car, mjenjacnica, organizacija raznih dogadaja i izleta i slicno. Usluge se

8 Cerovié, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZment, Opatija, str. 63.

9 Vrtiprah, V., Pavli¢,l. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveuciliste u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 3.

10 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZment, Opatija, str. 67.

1 bid.

12 Borkovi¢, V., Kobasi¢,A. (1993): Poslovanje ugostiteljskih poduzeéa, Sveucéilidte u Splitu, FTVT Dubrovnik,
Dubrovnik, str. 7.
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pruzaju neposredno potrosacima, §to znaci da oni moraju biti nazo¢ni kako bi se usluga uopce

mogla realizirati®3.

Hotelijerstvo se svrstava u tercijarne djelatnosti jer osim $to pruza usluge smjestaja i druge
usluge, ono pruza i drustvene, kulturne i zdravstvene usluge. Uz to, u hotelijerstvu se
realiziraju 1 raznovrsni programi koji mogu biti osnovni motiv posjeta ili pak dodatni sadrzaji
kako bi se boravak u¢inio ugodnijim i povecala potrosnja'®. Ti dodatni sadrzaji dio su ukupne
ponude, a mogu biti razni zabavni programi, rekreativni i sportski, znanstveni, programi za
ucenje i slicno. Cilj ovih dodatnih hotelskih sadrzaja je poveéanje turisticke potrosnje u

samom objektu i bolja vrijednost za novac.

U nekim podru¢jima koja nisu dovoljno razvijana hotelijerstvo ima ulogu da pokrece
gospodarski razvoj. Razvoj hotelijerstva potice proizvodnju i1 rast u mnogim drugim
djelatnostima. To utjeCe na rast kapaciteta, na rast zaposlenosti, uravnotezuje platnu bilancu
zemlje, omogucuje bolje i kvalitetnije iskoriStavanje prirodnih resursa i slicno. Isto tako,
povecava i izvoz drzave kada prodaje svoje usluge inozemnim turistima. S obzirom da se te
usluge prodaju unutar drzave, oslobodeni su transportnih troskova i carine pa se visestruko

vrednuje.

Rije¢ hotel potjece od francuske rijeci ,,hote* §to znaci gost, a izvedena je iz rijeci ,,hospital

$to znaéi kuéa za goste™®.

Smjestajni kapaciteti mogu se podijeliti u dvije skupine s obzirom na mogucnost

zadovoljenja potreba za razli¢itim vrstama usluga®®:

- Osnovne

- Dopunske (komplementarne)

U osnovne smjestajne objekte ubrajaju se: hoteli, turistiCka naselja, aparthoteli, turisticki
apartmani, pansioni i gostinjske kuce. U dopunske smjeStajne objekte ubrajaju se: kampovi,

apartmani, kuce za odmor, sobe za iznajmljivanje, prenoc¢ista, odmaralista i sli¢no.

S obzirom na visinu zarade, smjestajni kapaciteti dijele se na'’:

B Vrtiprah, V., Pavlié, I. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveuéilidte u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 3.

4 1bid.

15 Radi¢, M. (1975): Ugostiteljstvo — tehnika poslovanja recepcija, Centar ekonomskih znanosti Sveudilista
Rijeka, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, str. 14.

16 Vrtiprah, V., Pavli¢, I. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveucilidte u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 4.
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- Komercijalne

- Nekomercijalne.

Komercijalni smjestajni objekti svojim poslovanjem pokrivaju troSkove i ostvaruju zaradu.
Nekomercijalnim se smatraju oni koji pokrivaju troSkove poslovanja uz minimalnu zaradu.

Uglavnom su u funkciji unapredenja neke druge djelatnosti kojom se bavi njihov osnivac.

S obzirom na vremensko razdoblje poslovanja, smjestajni kapaciteti dijele se na'®

- Smjestajne objekte s cjelogodisnjim poslovanjem

- SmjeStajne objekte sa sezonskim poslovanjem.

Objekti koji posluju tijekom cijele godine uglavhom se nalaze u mjestima gdje nema
sezonskih oscilacija prometa. Oni koji posluju sezonski nalaze se uglavnom u turistiCkim

odredistima i posluju 4-6 mjeseci tijekom godine.
Glavni tipovi hotela u svijetu su'®:

- Prema lokaciji: gradski, mjesni, primorski, planinski, hoteli na selu.

- Prema to¢nom mjestu hotela na njegovoj lokaciji: hoteli u srediStu grada ili gradica,
hoteli u predgradu, pored plaza u ljetovaliStima, uz glavne prometnice.

- S obzirom na vezu s odredenim prijevoznim sredstvima: moteli 1 motohoteli,
zeljeznicki hoteli, hoteli pri zracnim lukama.

- Prema svrsi posjeta i glavhom razlogu zbog kojeg gosti odsjedaju: poslovni hoteli,
hoteli za odmor, kongresni hoteli, turisti¢ki hoteli.

- Prema sklonosti kra¢em ili duZzem boravku gosta: tranzitni i boravisni.

- Prema vrsti usluga: hotel otvoren za goste i posjetitelje, hotel koji nudi nocenje s
doruckom.

- Prema veli¢ini: naziv mali hotel obi¢no se primjenjuje na hotele s malim brojem
lezajeva, a veliki hotel na one s nekoliko stotina kreveta ili soba.

- Prema kategoriji: kojim su se kriterijima sluzili hotelski vodici, klasifikacijski sustavi i
sustavi ocjenjivanja koji su u uporabi u mnogim zemljama kako bi se primjereno
razlikovali hotelski standardi, obi¢no se mora uspostaviti Cetiri ili pet klasa ocjena, S$to

su korisnici hotela i prihvatili.

17 |bid., str. 4.
18 |bid.
1% Medlik, S., Ingram, H. (1999): Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, str. 26.
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- Prema vlasnistvu i1 upravljanju: neovisni hoteli u vlasnistvu pojedinca kojima moze
upravljati vlasnik ili pla¢eni menadzer, hoteli koji pripadaju lancu ili grupaciji,
uglavnom u vlasniStvu tvrtki. Neovisni hoteli mogu pripadati hotelskom konzorciju ili

udruzi. Tvrtka moze hotelima upravljati izravno ili prema ugovoru o fransizi.

Hotelski proizvod cini splet razliCitih elemenata ponude. On je kompleks medusobno
uvjetovanih 1 razli¢itih materijalnih 1 nematerijalnih elemenata namijenjenih zadovoljavanju
korisnikovih potreba. Menadzment mora uspjeSno upravljati kljuénim poljima hotelskog
poslovanja. Mora raditi kao tim i sve svoje aktivnosti usmjeravati prema zadovoljavanju
zahtjeva kupaca. Kvaliteta 1 krajnji uspjeh poslovanja ovisit ¢e o uspjeSnosti upravljanja

svakim od kljuénih polja hotelskog menadzmenta?.

2.2. Povijesne odrednice razvoja hotelijerstva

Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost pruzanja usluga smjestaja prehrane i pi¢a postoji od
davnina. Od pocetka ¢ovjekovih putovanja bile su mu potrebne usluge smjestaja, prehrane i

pica.

Hotel kao gradevinski objekt skup je hotelskih sadrzaja i sadrzi Ssve elemente prostora i
vremena u kome se izgradio?’. U sada$njosti, gradovi i turisti¢ke destinacije nezamislivi su
bez hotela te su oni nezaobilazni element turistiCke infrastrukture 1 kljuéni element u

turistickoj ponudi.

2.1.1. Razdoblje starog vijeka

Pocetci razvoja hotelijerstva datiraju jos iz antickog i rimskog doba, odakle, prema zapisima,
datiraju 1 prvi smjestajni objekti. Kretanje ljudi radi trgovine, vjerskih obreda, odmora i slicno
utjecalo je na izgradnju raznih tipova smjestajnih jedinica. Na pocetku su usluge smjestaja i
prehrane bile besplatne jer je to bila moralna obveza. S porastom trgovine i putovanja te

usluge su se pocele naplacivati, prvo u zito, kasnije u novcu. Uz glavne putove poceli su se

20 y/rtiprah, V., Pavli¢, I. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveuéilidte u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 8.
21 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZment, Opatija, str. 75.
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prvo podizati razni ugostiteljski objekti, poput konacista. Medutim, sve do 1800. godine nije
zabiljezena izgradnja hotela danasnjeg tipa, a razvoj smjestajnih objekata do toga razdoblja

tekao je relativno sporo®.

U starom vijeku najée$¢i putnici bili su pomorci i trgovcei, a glavni razlog putovanja je bila
trgovina. NajviSe se putovalo u vrijeme mira i procvata gradova. U 4. i 5. stoljeu nakon
Krista, propadanjem Rima formiraju se brojne drzave koje se Cesto sukobljavaju, te to stvara

opc¢u nesigurnost, tako da putovanja postaju opasna i zamiru.

2.1.2. Razdoblje srednjeg vijeka

U srednjem vijeku intenzitet putovanja bio je neSto manji, zbog nesigurnosti 1 opasnosti od
razbojnickih pljacki. Vise se putovalo iz poslovnih razloga, a manje iz zabave. Onima koji su
ipak putovali, smjestaj se pruzao u samostanima. Nakon §to su se politicke prilike sredile,
putovanja u Europi postaju ¢eS¢a. Kraj srednjeg vijeka obiljeZen je zemljopisnim otkri¢ima i
uspostavljanjem trgovine izmedu europskih gradova i prekomorskih zemalja. JaCanje trgovine
1 sve CeS€a putovanja istrazivaca, misionara i trgovaca uvjetovali su snazniji razvoj razlicitih

ugostiteljskih objekata.??

2.1.3. Razdoblje humanizma i renesanse

U vremenu od 16. do sredine 18. stoljea, razvoj trgovine izmedu europskih gradova i
prekomorskih zemalja uvjetovao je daljnju izgradnju prvih hotelskih objekata u Europi.
Krajem 17. 1 pocetkom 18. Stolje¢a pocinje moda velikih putovanja, tj. Odlazaka u glavne
gradove i druga europska mjesta koja su se smatrala zanimljivim za izobrazbu i odgoj mladih
aristokrata. Putovanja su trajala 3-4 godine i najceS¢e se boravilo po crkvama, Zzupnim

dvorima, dvorcima i bogatim kuéama.?

22 Vrtiprah, V., Pavli¢, I. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveuéilidte u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 10.

3 |bid., str. 12.

2 |bid.
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Sva se putovanja prekidaju za vrijeme tridesetogodisnjeg rata u Europi (1618. — 1648.), ali
nakon smirivanja nastavljaju se tijekom 18. i u prvoj polovici 19. stoljeca. Porast broja
putnika slijedi 1 porast broja objekata za smjestaj. To vrijeme obiljeZeno je pojavom prvih
organiziranih masovnih putovanja vlakovima i1 parobrodima, te se javlja potreba smjesStaja
veceg broja turista. Prijevoz postaje udobniji 1 brzi. Brojne gostionice 1 kréme uz putove se
zatvaraju. Sredinom 19. stoljeca raste zanimanje za odmor u primorskim mjestima. Glavni
motiv nije kupanje u moru, ve¢ njegova zdravstvena svojstva. Takva su putovanja potaknula
izgradnju brojnih hotela, parkova vila za odmor, pansiona i to su bili prvi pokus$aji pruZanja

kompletnih usluga po jedinstvenoj cijeni.?

Kraj razdoblja humanizma 1 renesanse je ujedno i pocetak razvoja hrvatskog hotelijerstva
(1844. — 1884.). To je period koji seze u vremena prvih masovnih putovanja na hrvatskom
prostoru, a moze ga se obiljeziti gradnjom prvih hotela u gradovima i odmoriSnim

destinacijama, koji ¢ine prve objekte za smjestaj turista®®.

Na prostorima danasnje Hrvatske prvi objekt takve namjene je Vila Angiolina u Opatiji, koju
je sagradio rijecki veletrgovac i patricij Higin Scarpa 1844. godine. Prvi registrirani hotel na
nasim prostorima je hotel-svratiSte A. Tocilja na Hvaru iz 1848. godine, te gostionica sa
sobama u Dubrovniku iz 1854. godine. Prvi hotel datira iz 1868. godine na Hvaru, a osniva ga
Higijeni¢arsko drustvo Societa Igienica.?’” Godine 1882., Drustvo juznih Zeljeznica kupuje
Vilu Angiolinu te je pretvara u hotel. Na taj nacin Zeli od Opatije stvoriti organizirano morsko

kupaliste-ljeciliste®®,

Drustvo juznih Zeljeznica iz Beca, 1884. godine gradi hotel Kvarner u Opatiji. Mnogi
smatraju ovaj hotel prvim ,,modernim* hotelom na prostorima danasnje Hrvatske, te se godina
njegova otvaranja uzima kao rodendan hrvatskog hotelijerstva. Godinu dana kasnije otvoren

je ,,Kronprinzessin Stephanie®, danas Imperijal, takoder u OpatijiZ°.

Ovaj period obiljezen je gradnjom velikih i monumentalnih arhitektonskih rjeSenja te su iz tog
perioda prepoznatljivi: Hotel Europa Rijeka (danas zgrada Grada Rijeka), Hotel Royal Rijeka
(danas zgrada PGZ), Hotel Imperial Dubrovnik, Hotel Emigranti Rijeka (danas zgrada MGK)

2 |bid., str. 13.

26 Cerovié, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZment, Opatija, str. 76.

27 |bid.

2 RuZi¢, D. (1997): Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, Sveudilidte J.J.Strossmayera u Osijeku, Ekonomski
fakultet, Osijek, str. 20.

2Cerovié, Z. (2003): Hotelski menadZment, Sveucilidte u Rijeci, str. 76.
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1 jo§S mnogo hotela duz obale. Ti hoteli imaju suvremenu organizacijski strukturu, s jasno
definiranim procesnim funkcijama. Hoteli se grade primjenom suvremene tehnologije, kao §to
je parno grijanje, pojava prvog telefona u hotelima i prvi put se javljaju profesije u

hotelijerstvu, kao recepcioneri, hotelski kuhari, sobarice i sli¢no.

2.1.4. Razdoblje dvadesetog stoljeca

Pocetkom 20. stolje¢a nastavlja se daljnji razvoj smjeStajnih kapaciteta. S industrijskim i
tehnoloskim napretkom i usavrSavanjem proizvodnje dolazi do ucestalosti putovanja radi
potrebe za odmorom 1 bijegom od svakidasnjice. TuristiCka putovanja postaju pristupacna

Sirem sloju gradanstva.

Hrvatsko hotelijerstvo izmedu dva svjetska rata (1918. — 1939.) je period koji je vremenski
obiljezen velikom ekonomskom krizom, pojave novih ideologija i odlaska nekih zemalja s
politi¢ke scene. U to vrijeme u hrvatske turisti¢ke destinacije ne dolaze turisti iz Njemacke i
Austrije, ve¢ prevladavaju turisti iz Ceske, Slovacke i Jugoslavije. Izmedu dva svjetska rata
gradi se malo hotela te su manji od hotela koji su se gradili prije. Najvazniji hotel izgraden u

tom razdoblju je hotel Esplenade u Zagrebu, koji je otvoren 1925. godine.

Najbrzi rast turizma nastupa sredinom 20. stoljeca, tj. nakon Drugog svjetskog rata. Putovanja
zbog odmora 1 razonode postaju jedan od najmasovnijih oblika provodenja slobodnog
vremena. Za prihvat turista grade se veliki hoteli, apartmani, kampovi i drugi smjestajni
objekti®.

U Hrvatskom hotelijerstvu, nakon drugog svjetskog rata, slijedila je obnova nakon ratnih
razaranja 1 nije bilo znacajnije izgradnje. TuristiCke destinacije na Jadranu poceli su
posjecivati i domaci turisti te su se poceli vracati turisti iz Njemacke, Austrije i Italije. Tada
dolazi do povecanja zaposljavanja u turistickom sektoru i otvaraju se brojne Skole za
osposobljavanje za rad u turistickom sektoru. Od 1970-ih godina kre¢e snazna izgradnja
hotela i ugostiteljskih objekata duz cijele obale, ali i u gradovima, pokrenuta investicijskim
valom koji je potaklo otvaranje drzave prema inozemnim trzistima Ovaj period obiljezava

otvaranje hotela Marijan u Splitu i Hotela Ambasador u Opatiji. Svi hoteli su gradeni pod

30 vrtiprah, V., Pavli¢, I. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveutiliste u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 13.
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utjecajem umjetnosti i arhitekture, koja je dolazila iz Amerike i Europe. Izgradeni su mnogi
hoteli razli¢itih veli¢ina i stilova, te je takav nacin gradnje bitno utjecao na dugoro¢ni razvoj

hotelskom menadzmenta u Hrvatskoj.

Za vrijeme Domovinskog rata, razvoj hrvatskog hotelijerstva je zastao. To vrijeme je
obiljeZzeno procesima osnivanja samostalne drzave Hrvatske i promjenama gospodarstva. U to
vrijeme izgubljena su emitivna turisticka trziSta. Hoteli postaju prihvatiliSta za izbjeglice.
Nakon rata nema izgradnje novih objekata, ve¢ se obnavljaju, saniraju i dograduju postojeci.
Od znacajnijih hotela otvorenih nedugo nakon zavrSetka rata je Zagreb Sheraton Hotel,
otvoren 16.01.1995. godine. U ovom periodu, stranci se javljaju kao menadzeri u hrvatskom

hotelijerstvu.

2.3. Standardi i kategorizacija u hotelijerstvu

U pojedinim nacionalnim zakonodavstvima i definicije hotela mogu biti razlicite. Negdje se
polazi od opée funkcije hotela, a negdje se odreduju minimalni uvjeti koje objekt mora
zadovoljavati da bi se mogao nazvati hotelom. U svijetu ne postoji jedinstvena kategorizacija
smjesStajnih objekata, ve¢ su pristupi razli€iti. Ne postoje medunarodno obvezatne norme kojih
se moraju pridrzavati sve zemlje, kao ni specijalni uvjeti za uvrStavanje hotela u pojedine
kategorije U razli¢itim drZzavama je razlicita i uloga drZzave u procesu razvrstavanja. Pojedine
zemlje propisuju blaZe ili stroZe uvjete, ve¢ prema stanju hotelske mreZe, standardu Zivota u
samoj zemlja 1 prema vaznosti turistiCkog sektora. U nekim drZzavama je uloga drZzave samo

simboli¢na i svodi se na davanje preporuka, dok je u nekima izrazena i jasno definirana®.

U razvrstavanje i kategorizaciju objekata za smjesStaj naj¢eSce su ukljuceni vladini uredi,
nacionalne turistiCke organizacije 1 nacionalna hotelska udruZenja. Neke zemlje se
prilagodavaju susjednim zemljama pa tako prihvacaju njihov nacin razvrstavanja i
kategoriziranja objekata. Nacin kategorizacije u svijetu se zasniva na razliitim kriterijima. U
vecéini zemalja kategorija se oznacuje zvjezdicama (1 — 5*). Kategorija objekta uskladena je

sa zahtjevima potroSaca i uzima se u obzir pri formiranju cijene usluga.

U praksi, turoperatori uglavnom ne prihvacaju kategoriju hotela i drugih smjestajnih objekata

kao onu s kojom c¢e prikazati taj objekt svojem trzistu. Oni odreduju kategoriju prema svojim

31 \bid., str. 23.
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vlastitim kriterijima i tako je promoviraju u svojim broSurama. Isto tako, mnogi rezervacijski

sustavi ne prihvacaju odredenu kategoriju, ve¢ odreduju svoju vlastitu.

2.3.1. Razvrstavanje smjeStajnih objekata u Hrvatskoj

Smjestajni objekti se razvrstavaju u pojedine skupine na nacin da se polazi od usluga koje

prevladavaju u tom odredenom objektu.

Prema Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti, u Hrvatskoj je ugostiteljska djelatnost svrstana u
skupinu H (,,Hoteli i restorani). U Nacionalnoj klasifikaciji podrucja su oznacena
jednoslovnom abecednom oznakom, potpodruc¢ja dvoslovnom abecednom oznakom, odjeljci
dvoznamenkastim  brojem, skupine cetveroznamenkastim brojem 1  podrazredi

peteroznamenkastim brojem?®2:

H — Hoteli i restorani
55. Hoteli i restorani
55.1. Hoteli
55.1.1. Hoteli i moteli s restoranom
55.1.2. Hoteli i moteli bez restorana
55.2. Kampovi 1 druge vrste smjestaja za kraci boravak
55.2.1. Omladinski hoteli i planinarski domovi
55.2.2. Kampovi, ukljucujuéi i stambene prikolice
55.2.3. Ostali smjestaj za kra¢i boravak
55.2.3.1. Ostali smjestaj za boravak turista

55.2.3.2. U¢enicki domovi

32 Nacionalna klasifikacija djelatnosti, Drzavni zavod za statistiku Republike Hrvatske, Zagreb, 1997.
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55.2.3.3. Studentski domovi
55.2.3.4. Ostali smjestaj
55.3. Restorani
55.3.0. Restorani
55.4. Barovi
55.4.0. Barovi
55.5. Kantine (menze) i opskrbljivanje pripremljenom hranom (catering)
55.5.1. Kantine (menze)

55.5.2. Opskrbljivanje pripremljenom hranom (catering)

2.3.2. Kategorizacija smjeStajnih objekata u Hrvatskoj

U Hrvatskoj se razvrstavanje ugostiteljskih objekata, minimalni uvjeti koje moraju
zadovoljavati ugostiteljski objekti, vrste ugostiteljskih objekata za smjeStaj koji se
kategoriziraju, kategorije, elementi 1 mjerila za kategorizaciju, te nacin kategorizacije
ugostiteljskih objekata ureduju Pravilnikom o0 razvrstavanju, minimalnim uvjetima i
kategorizaciji ugostiteljskih objekata®®. Ovim pravilnikom, Hrvatska se svrstava u one zemlje
koje su odredile i standardizirale kategorizaciju hotela, ali postoje i zemlje poput SAD-a koje
nemaju standardiziran sustav za kategorizaciju, ve¢ to prepustaju udrugama ili trziSnim

uvjetima.

Hotel je ugostiteljski objekt u kojem se gostu pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se
pruzati i druge uobicajene usluge u ugostiteljstvu.’* Temeljne znacajke hotela prema

hrvatskom zakonodavstvu su sljedece:

- Daje kategorizirani ugostiteljski objekt,

33 Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, stavka 4., &lanka 13, stavka 3. i 4., ¢lanka 16. stavka 2. i élanka 35., Narodne
novine, br. 48/95

34 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti smjestajnih objekata iz
skupine hoteli, ¢lanak 7, Narodne novine, br. 48/2002
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- Da je ugostiteljski objekt s najmanje 10 soba,
- Da se gostima izdaju sobe ili apartmani,

- Da se pruzaju usluge smjestaja i dorucka.

Hotel mora imati najmanje pet smjeStajnih jedinica. Smjestajne jedinice u hotelu su sobe ili

hotelski apartmani.
Ovim Pravilnikom se propisuju:®

- Vrste smjestajnih objekata koje Cine skupinu ,,Hoteli“ (hotel, hotelsko naselje,
aparthotel, apartmansko naselje, pansion i motel),

- Minimalni uvjeti kojima moraju udovoljiti ugostiteljski objekti i uvjeti koji su
propisani za odredenu kategoriju ugostiteljskog objekta,

- Minimalni uvjeti koji odreduju pojedinu vrstu i kategorizaciju ugostiteljskih objekata,

- Uyvjeti i elementi koji moraju biti ispunjeni za pojedini standard,

- Vrste posebni standarda,

- Nacin utvrdivanja kvalitete.

Svi smjestajni objekti moraju ispunjavati minimalne uvjete propisane ovim Pravilnikom, a

odnose se na:

- lsticanje vrste, naziva, oznake vrste i kategorije — moraju biti istaknuti na glavnom
ulazu u objekt.

- Ispravnost i funkcionalnost uredaja 1 opreme,

- Zvu¢nu izolaciju prostorija — prostorije u kojima se izvodi glazba ili neki zabavni
program nakon 23.00 sata moraju imati zvucnu izolaciju, ali to se ne odnosi i na
objekte koji se nalaze izvan naseljenih podru¢ja i mjesta i uz uvjet da nije u
stambenom objektu.

- Opskrbu vodom i zbrinjavanje otpadnih tvari — ugostiteljski objekt mora stalno
raspolagati dovoljnim koli¢inama higijenski ispravne vode. Otpadne tekucine se
moraju zatvorenim sustavom odvoditi iz ugostiteljskog objekta, a krute otpadne tvari

moraju se redovito odstranjivati.

35 Vrtiprah, V., Pavli¢, 1. (2005): MenadZerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveucilite u Dubrovniku, Tiskara Zelina
d.d., str. 33.
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Opskrbu elektricnom energijom — elektricno svjetlo mora biti osigurano u svim
prostorijama, te nocu moraju biti osvijetljene sve prostorije i prostori gdje se krecu i
borave gosti.

Telefonski prikljucak — mora biti prikljuen na javnu telefonsku mrezu, a barem jedan
telefonski aparat na raspolaganju gostima.

Zastitu od pozara — mora biti opremljen aparatima i drugom opremom za gasenje
pozara sukladno propisima. Osoblje mora biti osposobljeno za rukovanje aparatima i
opremom.

Grijanje prostorija — u svim zajedni¢kim prostorijama gdje borave gosti, mora
postojati odgovaraju¢i nacin grijanja od najmanje 18,5°C, uz moguénost
prozracivanja.

Unutarnje visine prostorija — visina u prostorijama za boravak, blagovanje i
usluzivanje mora biti 2,80 m, a u smjestajnim jedinicama 2,40.

Zastitu od praSine — porculan, staklo, pribor moraju biti zasti¢eni kada nisu u uporabi.
Prostorije za osobnu higijenu gostiju — prostorije moraju biti uredene u opremljene,
uredne i dezinficirane.

Kuhinju ili prostor za pripremanje jela — mora kapacitetom odgovarati potrebama
blagovaonice ili prostora za usluZivanje jela, mora biti opremljena odgovarajué¢im
termickim uredajima, imati rashladnu komoru ili uredaje za namirnice, radne prostore,
uredaje za ciS€enje 1 obradu namirnica 1 sliéno. Ako se jela u objektu samo
dogotovljavaju, kuhinja ne mora imati prostore i uredaje za c¢iS¢enje 1 obradu
namirnica. Sve povrSine moraju biti od materijala koji se lako Cisti.

Blagovaonicu, prostoriju i prostor za usluzivanje gostiju.

Prostorija i prostor za ¢uvanje namirnica i pi¢a — mora biti odvojena od kuhinje ili
prostora za pripremu jela, dovoljno prozra¢na i opremljena odgovaraju¢om opremom.
Sobe — mogu biti jednokrevetne, dvokrevetne ili viSekrevetne. PovrSina sobe, ne
ra¢unajuéi kupaonicu, zahod, predprostor i balkon, mora iznositi 7m? za jednokrevetnu
sobu, a 10m? za dvokrevetnu sobu.

Oprema sobe — mora imati postelju lezajne povrsine 20090 cm za jednu osobu, a
200*160 za duplu postelju, no¢ni ormarié, stol za toaletu ili pisaci stol, ormar, posudu
za otpatke 1 sli¢no.

Uvjete glede zaposlenog osoblja — zaposlenici se moraju prema gostu odnositi

gostoljubivo, profesionalno, stru¢no i korektno. Mora poznavati najmanje jedan
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svjetski jezik, biti uredno, Cisto i primjereno odjeveno. Izvan radnog vremena ne smije
se nalaziti u prostorijama i na prostorima gdje borave gosti.

- Uvjete za osobe s posebnim potrebama.
Ugostiteljski objekt ,,Hotel* kategorizira se na sljedeéi nacin®®:
Prva kategorija — pet zvjezdica (L — luksuzni),
Druga kategorija — Cetiri zvjezdice,
Treca kategorija — tri zvjezdice,
Cetvrta kategorija — dvije zvjezdice,
Peta kategorija — jedna zvjezdica.

Postupak kojim se utvrduje jesu li ispunjeni minimalni uvjeti i uvjeti za kategoriju
ugostiteljskih objekata za smjestaj iz skupine ,,Hoteli*, provodi povjerenstvo Ministarstva
turizma, koje se sastoji od naviSe pet ¢lanova, a imenuje ga ministar turizma. Povjerenstvo
¢ine struéni djelatnici ministarstva turizma, osobe iz Sire strune javnosti iz podrucja
ugostiteljstva 1 turizma, te po potrebi 1 iz drugih gospodarskih podruc¢ja. Takoder, postupak
provodi i povjerenstvo nadleznog ureda, koje se sastoji od najvisSe tri ¢lana, a imenuje ga

procelnik nadleznog ureda uz suglasnost ministra turizma.

Svaki ugostiteljski objekt kategorizira se pojedinacno, osim ako Pravilnikom nije druk¢ije
odredeno. Isto tako, sve smjeStajne jedinice odredenog ugostiteljskog objekta moraju

udovoljavati uvjetima propisanima za istu kategoriju.

Ako tijekom poslovanja ugostiteljski objekt prestane ispunjavati propisane uvjete kategorije
koju ima, ili nastanu promjene glede kapaciteta i strukture smjestajnih jedinica, ugostitelj je
obavezan podnijeti zahtjev za ponovnu kategorizaciju ugostiteljskog objekta u roku od 30
dana od kada je prestao ispunjavati uvjete. Utvrdena kategorija moze se mijenjati tijekom
poslovanja ako se promjene elementi i mjerila temeljem kojih je ugostiteljski objekt

kategoriziran.

36 7Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, stavka 4., ¢lanka 13, stavka 3. i 4., €lanka 16. stavka 2. i &lanka 35.,
Narodne novine, br. 48/95
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2.4. MenadzZersko planiranje

Planiranje ovisi o ovlastima odredenog menadZzera te prirodi politika poduzeca, ali je svejedno
ono funkcija svakoga menadzera. Planiranje se smatra efikasnim ako ostvaruje svrhu koju ima
uz troskove koji su prihvatljivi. Svrha predstavlja temeljnu funkciju poduzeca i nju bi trebalo

imati svako organizirano poduzeée.®’

Planiranjem se unaprijed odreduje smjer kojim ¢e poduzece i¢i 1 prema kojemu ¢e usmjeravati
svoje akcije. Razli¢iti autori razli¢ito poimaju planiranje. Neki smatraju da je planiranje
aktivnost koja ukljucuje odluke o ciljevima, ponaSanju i sredstvima, dok drugi smatraju da
ono uklju¢uje odabir misije i ciljeva, te akcije za ostvarenje.®® Ono §to je svima zajednicko je
da je planiranje proces koji je kompleksan, te se u njemu utvrduje vizija, iz koje se stvara
misija poduzeca da bi se vizija ostvarila. Iz misije se izvode i ciljevi potrebni za ostvarenje

planova, a sluze da bi se formulirala strategija.®

Postoje tri razliCite razine planiranja, a to su: operativna razina, takticka razina i strategijska
razina. Operativna razina je najniza i zaduZena za operativne procese, kao $to su proizvodnja,
isporuke 1 sli¢no. Takti¢ka razina planiranja je srednja razina i ona provodi strateske ciljeve i
pojedinacne ciljeve organizacijskih jedinica poduzeca. Na taj se nacin dogovaraju aktivnosti
koje svaka jedinica mora obavljati. Strategijska razina planiranja je eksterno orijentirana, te je
ona zaduZena za definiranje vizije,misije, ciljeva i strategija. Svaka razina ovisi jedna o drugoj

i ne mogu funkcionirati samostalno.*°

2.4.1. Vizija

Vizija (lat. visio —pojava, prikaz, misao) oznaCava predodzbu nekog buduceg stanja ili

dogadaja. U kontekstu menadZzmenta hotelskog poduzeca, oznaCava sliku buduceg stanja

37 Weihrich, H., Koontz, H. (1998): MenadZment, deseto izdanje, Mate d.o.0., Zagreb, str. 121.
38 Buble, M. (2013): Osnove menadZmenta, Sinergija, Zagreb, str. 85.

39 |bid., str. 86.

40 bid., str. 89.
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hotela te moguce i pozeljne buducnosti. Predstavlja vrh ili najduzi pogled u neko buduce

stanje. Daje odgovor na pitanje §to poduzece Zeli ostvariti u buduénosti.*!

Vizija se moze objasniti kao buduée stanje prema kojemu se usmjeravaju odluke. Pomaze
menadzmentu da sagleda gdje bi se poduzece trebalo nalaziti u buduénosti te da krenu
pripreme da se tamo stigne. Predstavlja sliku idealne buduénosti poduzeca i potrebna je

zaposlenicima da bi bili u mogucnosti znati pravac kamo trebaju i¢i.

Postojanje vizije pomaze pri pobolj$avanju onoga $to ve¢ postoji i $to se radi, te pomaze pri
stvaranju novih stvari 1 pothvata. Vizija je izuzetno sloZen 1 nepredvidiv menadzerski zadatak
koji usmjerava menadzment prema dugoroc¢nim ciljevima. Vizija nije vremenski odredena te

$to se vizija nalazi u daljoj buduénosti, to je vise neizvjesna.*?

U hotelijerstvu, vizija predstavlja sagledavanje neke buduce hotelske usluge koja ¢e biti
dostupna posjetiteljima. Posjetitelj mora dobiti odredenu uslugu koja ¢e odgovarati ulozenom

vremenu u novcu, a menadzer mora tom uslugom i cijenom ostvariti odredeni profit. 43
Vizija mora sadrzavati dva osnovna elementa, a to su:**

- Osnovna ideologija i

- Predvidiva buduénost

Osnovna ideologija je element koji definira prirodu cijelog hotelskog poduzeca. Buduéi da se
promjene u hotelskoj industriji dogadaju Cesto 1 ovise o promjenama preferencija 1 potreba

posjetitelja, za hotelsko poduzeée je vaznije da spozna samo sebe, nego kamo toéno ide.*

Osnovnu vrijednost hotela predstavljaju posebnosti po kojima hotel vodi svoje poslovanje i po
kojima se razlikuje od drugih. Osnovna svrha je razlog zbog kojeg odredeno hotelsko

poduzece postoji na trzistu i zbog kojega je prepoznatljivo.

Predvidiva buduénost je vazna da bi se ciljevi mogli predvidjeti na duzi rok te na taj nacin

uopée posti¢i. Ona odreduje kakvo ée poduzeée biti i koje ée rezultate postiéi.*®

41 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadzment, Fakultet za turisti¢ki | hotelski menadZment, Sveudiliste u Rijeci,
str. 208.

42 Mencer, I. (2012): Strate3ki menadZment — Upravljanje razvojem poduzeéa, TEB Poslovno savjetovanje d.o.o.,
Zagreb, str. 171.

43 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki | hotelski menadZment, Sveucilidte u Rijeci, str.
208.

4 Buble, M. (2013): Management, Sveucilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str.130.

45 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki | hotelski menadZment, Sveutilidte u Rijeci, str.
209.
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Do odredivanja vizije poduzec¢a dovodi nekoliko metoda i tehnika. Struc¢njaci predlazu 3

razli¢ite metode za utrdivanje puta kojim ée poduzece i¢i:*’

- Samoispitivanje — metoda kojom poduzece postavlja pitanja samo sebi. Ono samo
odredi svoje osnovne vrijednosti i njima ostaje vjerno.

- Sastavljanje ,,Mars grupe* — formira se grupa od 5 do 7 stru¢nih osoba koje se Salje u
izolaciju, te oni imaju zadatak da osnuju poduzecée kakvo bi trebalo biti.

- Samoispitivanje zaposlenih pojedina¢no — njome se ispituju pojedinci koji su
zaposleni u poduze¢u. Ona sluzi da bi se definirala zajendnic¢ka vizija poduzeéa u
kojoj sudjeluju svi zaposlenici. Na taj nacin svi se osjecaju odgovorno 1 teze

ostvarenju zacrtanoga i svojih osobnih zelja.

2.4.2. Misija

Misija oznacava osnovnu funkciju ili zadatak hotelskog poduzeca. Opisuje vrijednosti 1
razloge postojanja poduzeca. Ako je misija dobro definirana, onda je ona temelj izvodenja

ciljeva, strategije i planova.*®

Ona predstavlja iskaz onoga ¢ime ¢e se poduzece baviti, pa se Cesto iskazuje kroz dva pitanja:

,.Sto je svrha poduzeéa?*i,,Koja vrsta poduzeéa biti?

Misija je pojam uzi od vizije, a istodobno je Sira od ciljeva. Ona odreduje trenutke kada ¢e se

nesto dogoditi.

Misija nije jednostavan proces, ima mnogo razli¢itih elemenata. Najvazniji od njih su svrha,
strategija, standardi ponasanja i vrijednosti.*® Svrha je ono zbog Sega poduzeée postoji (za
vlasnika to je novac, za zaposlenike plac¢a i slicno). Strategijom se definira kako ¢e poduzece
djelovati, analiziraju se prednosti i nedostaci, konkurentske snage 1 slicno. Standardi
ponasanja moraju biti propisani i moraju postojati za sve procese koji se odvijaju. Vrijednosti

su one koje vode zaposlenike prema ostvarivanju ciljeva.

46 |bid., str. 210.

47 |bid.

48 Buble, M. (2013): Management, Sveucilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 132.

4 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki | hotelski menadZment, Sveucilidte u Rijeci, str.
211.
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Kako se s vremenom poduzece mijenja, tako se moze mijenjati i njegova misija. Na pocetku

je misija jasna, ali kako prolazi vrijeme, tako se i ona mijenja i prelazi u nove stadije.

Kod stvaranja misije u hotelskim poduze¢ima glavnu rije¢ ima menadzer hotela u suradnji s
vlasnikom. Prije nego se utvrdi kona¢na misija, menadzment konzultira nize razine i
zaposlenike. U kreiranju, osim osoblja i menadZzmenta, sudjeluju i posjetitelji svojim

potrebama, zahtjevima, primjedbama, preferencijama i Zzeljama.>°

2.4.3. Ciljevi

Nakon $to je definirana misija 1 utvrdeno gdje se turisticko poduzeée nalazi na trzistu,
nastavlja se s odredivanjem i razvijanjem ciljeva. Rijetke su poslovne jedinice koje imaju i
slijede samo jedan cilj. Vecina ih slijedi splet ciljeva, kao $to su profitabilnost, poboljsanje

trzisnog udjela, rast prodaje, zadrzavanje trogkova i sli¢no>?.

Ciljevi turistickog poduzeca predstavljaju ono $to poduzece Zeli ostvariti na odredenom
podrucju. Prema njima je usmjerena cjelokupna aktivnost poduzeca, te oni odreduju kako ¢ce
poduzece djelovati. Proizlaze iz vizije 1 misije poduzeca. U poduzecima, ciljevi su uglavnom
usmjereni ka stvaranju profita. Ako su dobro definirani, olakSavaju praenje profita i
efikasnost poslovanja. Kod hotelskih poduzeca, osim profita, ciljevi su usmjereni ka

zadovoljstvu posjetitelja.

Prema Cerovi¢u ciljeve u hotelijerstvu mozemo definirati kao: ,,Cilj menadZzmenta u
hotelijerstvu je stvoriti planirani profit, na nacin da gosti hotela osjecaju kako su dobili
zadovoljenje svojih potreba i motiva, koji su ih doveli u hotelski objekt i destinaciju, s time da
ostvareni profit zadovoljava sve sudionike u menadzerskom poslu, u nekom odredenom

vremenskom razdoblju*.>?

Pojedinacni odjeli unutar turistickog poduzeca takoder imaju ciljeve koji su detaljniji od
opcenitih ciljeva. Ciljevi moraju biti mjerljivi i realisti¢ni. Ciljevi koji su postavljeni na nacin

da ih nije moguce ostvariti ne donose nikakvu korist. Potrebno je razvijati i dugorocne i

50 1bid., str. 213.

51 Kotler, P., Bowen J. T., Makens, J. C. (2010): Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu, MATE
marketing i tehnologija, Zagrebacka skola ekonomije i managementa, str. 96.

52 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki | hotelski menadZment, Sveuciliste u Rijeci
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kratkoroc¢ne ciljeve te se treba znati kojim putem krenuti u buduénost. Sadasnji koraci moraju

djelovati u pravcu realizacije buduéih koraka®.

U poduzecu postoji viSe razina na kojima se formiraju ciljevi. Strateski ciljevi su od vaznosti
za top menadzment, takticki ciljevi su dio srednje razine menadzmenta a operacijski ciljevi su
dio najnize razine. Mogu se formirati kao top-down na nacin da se svi ciljevi izvode iz najvise
razine i da strateski ciljevi odreduju takticke i operacijske, a mogu i¢i obrnutim bottom-up
pristupom gdje operacijski ciljevi odreduju takticke i strateske. Kojim god pristupom da se

ciljevi odreduju, oni su uvijek povezani i ovise jedni o drugima.

2.5.  Organizacijska struktura hotelskog poduzeéa

Organizacija se definira kao svjesno udruzivanje ljudi kojima je cilj da uz odgovarajuca
sredstva ispune odredene zadatke s najmanjim moguéim naporom®*. Rije¢ struktura dolazi od
latinske rijeci ,structura® od ,struere” (slagati, sklapati, zidati). Podrazumijeva se grada,
sastav, organizam. Svaka organizacija ima odredenu strukturu i povezanost unutarnjih veza i
odnosa. Organizacijska struktura za poduzece, vazna je kao 1 anatomija za zive organizme, pa

su je mnogi autori nazvali anatomijom poduzeéa®®.

Organizacija postoji od same pojave ¢ovjeka, 1 Covjek nikada nije mogao bez organizacije. To
je svjesna aktivnost ljudi kojom se uskladuju €initelji proizvodnje ¢iji je cilj posti¢i odredene
rezultate rada, te je organizacijska struktura jedan od najvaznijih dijelova svake organizacije i
poduzeéa. Organizacija unutar poduzeéa je komplicirana. Tu se radi o uskladivanju i
organiziranju rada svakog radnika unutar poduzeca te uskladivanja rada na razliitim

razinama poslovanja. Svaka organizacija ima neku vrstu sustava veza i odnosa.

Funkcija organiziranja ima za zadatak uspostaviti i klasificirati sve potrebne aktivnosti u

poduzecu, grupirati aktivnosti, dodjeljivati aktivnosti pojedinim poslovnim jedinicama,

odrediti poslove i osigurati koordinaciju u organizacijskoj strukturi poduzeéa®®.

53 Moutinho, L. (2005): Strate$ki menadZment u turizmu, Masmedia, Zagreb, str. 385.

54 Ci¢in-Sain, D.: Sustav organiziranja i organizacijske strukture, Predavanje iz Osnova menadZmenta,
preuzeto sa: http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_11.pdf
55 Sikavica, P., Novak, M. (1999): Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, str. 139.

56 Weihrich, H., Koontz, H. (1994): MenadZment, Mate d.o.0., Zagreb, str. 4.
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Marin Buble definira projektiranje organizacije kao proces izgradnje organizacijske strukture,

utvrdivanja organizacijskih postupaka i primjene organizacijskih sredstava.

Zbog sve vecih potreba posjetitelja 1 rasta trziSta, potrebna je specijalizacija unutar
organizacije hotelskog poduzeca da bi se povecala efektivnost da se usluge dostave brze i na

kvalitetniji naCin.

Organizacijska struktura je uzi pojam od organizacije, ali je ona ipak najvazniji element
organizacije. Ona predstavlja osnovni instrument menadZmenta na kojem se temelje ciljevi

poduzeca.

2.5.1. Cimbenici koji utje¢u na oblikovanje organizacijske strukture

Postoje ¢imbenici koji utjeu na oblikovanje organizacijske strukture, a to su vanjski i
unutarnji ¢imbenici. Potrebno je da menadzer razlikuje sve te ¢imbenike kako bi mogao

ocijeniti utjecaj koji oni imaju na poduzece.

Vanjski ¢imbenici ¢ine okruzenje poslovnog poduzeéa te na njih samo poduzece ne moze
utjecati nego im se mora prilagodavati. Ako se ne prate mogu ugroziti poslovanje poduzeca.
Ako je okruZenje nestabilno poduzeée ¢e morati ceS¢e mijenjati 1 uskladivati svoju

organizacijsku strukturu. U vanjske ¢imbenike se ubrajaju®’:

- Tehnoloski napredak — znanost i tehnologija su suvremeni nositelji promjena u
poslovanju. 1 samo hotelijerstvo utjeCe na razvoj znanosti i tehnologije. Brzi razvoj
tehnologije tjera menadzment da stalno prati promjene.

- Ekonomski ¢imbenici — privreda i mjere ekonomske politike utjeCu na turisticko
poduzece.

- Politicko 1 pravno okruzenje — zakoni, propisi 1 zakonske regulative su ¢imbenici
kojima se poduzece treba prilagodavati. Oni utjeCu na organizacijsku strukturu
poduzeca.

- Trziste — u hotelskoj industriji postoji prodajno trziste i ostala trzista. Prodajno je ono
na kojemu poduzece prodaje svoje hotelske i turisticke usluge. Ono djeluje na

aktivnosti hotelskog poduzeca. Njegova vaznost odredena je ciljevima. Ostala trzista

57 Cerovi¢, Z. (2003): Hotelski menadZment, Fakultet za turisti¢ki | hotelski menadZment, Opatija, str. 380.
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vazna su za nabavu usluga i proizvoda. TrziSte se konstantno mijenja i utjeCe na
mijenjanje hotelskog sustava. Potrebno je prilagodavati se promjenama na trzistu, a ne
suprostavljati im se.

Razvoj infrastrukture — svako poduzeée djeluje na nekom odredenom zemljopisnom
podru¢ju. Zavisno je o infrastrukturi podrucja na kojemu se nalazi. Za hotelska
poduzeca izrazito su vazni objekti za zabavu, plaze, skijaliSta, parkovi, muzeji,

kulturni objekti 1 sli¢no.

Za razliku od vanjskih ¢imbenika, na unutarnje ¢imbenike poduzeée moze utjecati. Svi

unutarnji ¢imbenici su medusobno povezani i promjene u jednom podrucju utjecu na drugo, tj.

djeluju sinergijski. Vazno je znati koliko promjene na jednom ¢imbeniku, utjecu na ostale.

Pozitivne promjene na nekima, mogu utjecati negativnho na druge i obrnuto. U unutarnje

¢imbenike se ubrajaju®®:

Veli¢ina 1 kategorija hotelskog poduzeca — najlakse mjerljiv element, ali ujedno i
element koji je najteZze promijeniti. Model organizacije ovisi o veli¢ini i kategoriji.
Veli¢ina odreduje organizacijsku strukturu i djelovanje menadZmenta. Kod malih
poduzeca pozeljnije su nize razine organizacije, dok je kod velikih poduzeca potrebna
vi$a razina organizacije, visi stupanj informaticke opremljenosti i automatizacije®®.
Kategorija 1 namjena hotelskog poduzeca takoder utjeCu na organizacijsku strukturu za
koju ¢e se poduzece odluciti.

Struktura proizvoda i usluga — proizvodnja proizvoda i pruzanje usluga je temel;
poslovne aktivnosti. Hotelska poduze¢a nude smjestaj, usluge hrane i1 pi¢a 1 ostale
dodatne usluge. Od tih proizvoda i usluga se ostvaruju prihodi i profit. Organizacija
poduzeca ovisi o tome kakva je vrsta proizvoda i usluga, njihova kvaliteta i kvantiteta.
Kadrovi hotelskog poduzeca — osoblje je jedan od najvaznijih ¢imbenika i od velike su
vaznosti za poduzece. Postoji mogucnost da kadrovi nisu uvijek odabrani prema
potrebama organizacije, a to moze predstavljati veliku gresku u poslovanju jer oni
sudjeluju u oblikovanju neformalne organizacije. Znanje i sposobnosti menadzmenta,
te mogucnosti i uspjeh u rukovodenju su temelj organizacijske strukture.

Ciljevi i strategija hotelskog poduzeéa — odreduju samu buduénost poduzeca. Ciljevi

moraju biti uskladeni. Odreduju strukturu poduzeca. UspjeSnost poduzeca lezi u

58 |bid., str. 371.
%9 Cicin — Sain, D.: Sustav organiziranja | organizacijske strukture, Predavanje iz Osnova menadZmenta,
preuzeto sa: http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_11.pdf
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ciljeva, odredivanja potrebne tehnologije, kadrova i menadzmenta. Poduzeée koje
nema definirane ciljeve mora stalno mijenjati svoje poslovne politike i to dovodi do
loSeg poslovanja.

Zadaci 1 tehnologija koju hotelsko poduzece posjeduje — zadaci odreduju nositelje,
strukturu menadzmenta, vrijeme izvr$avanja, troskove te rezultate. Sto su oni sloZeniji,
potrebna je $to novija i unaprjedenija tehnologija. Tehnologija utjeCe na
organizacijsku strukturu, ali isto tako i1 organizacijska struktura utjece na tehnologiju.
Visi stupanj tehnoloske opremljenosti zahtjeva visi stupanj demokratizacije u procesu
rada.

Lokacija poduzeca — predstavlja podrucje na kojem poduzece obavlja svoju djelatnost.
Na nju se moze samo ograni¢eno djelovati. Ona utjece na dostupnost i izbor kadrova,
ostalih resursa, cijenu nekretnina i zemljita, infrastrukturu, prometnu povezanost i

sli¢no.

2.5.2. Organizacijski sustavi

Sustav podrazumijeva mnoS$tvo medusobno povezanih elemenata i komponenti koji ¢ine

jednu cjelinu. Organizacijski sustavi pretvaraju ljudsku energiju i aktivnost, informacijske

resurse, novac i sirovine u proizvode i usluge, te korisne informacije®.

Sustavi mogu biti:

Otvoreni — to su oni sustavi koji trebaju imati stalnu interakciju sa svojom okolinom
da bi uspjeli opstati i ostvariti svoje zacrtane ciljeve.

Zatvoreni — to su sustavi koji su samoodrzivi, nije im potrebna stalna interakcija s
okolinom da bi opstali i ostvarili ciljeve.

Formalni — javljaju se kao rezultat unaprijed utvrdenih veza i rasporeda u organizaciji.
Ovakvi sustavi su propisani i sluzbeni. Utvrduju poslove koji se obavljaju, povezuju
radna mjesta i odjele, odreduju statuse ljudi i propisuju pravila organizacije.

Osmisljeni su i razvijeni na nacin da imaju konkretnu svrhu i pod pretpostavkom da je

50Mati¢, 1. (2007): Materijali s vjezbi — Organizacija poslovanja, Split, str. 15.
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efektivno 1 uspjeSno poslovanje zavisno o dobrom i kvalitethnom osmisljavanju i
djelovanju formalnih sustava.

- Neformalni — to su sustavi koje su razvili pojedinci ili grupe da bi olaksali svoj vlastiti
rad 1 blagostanje u poduzecu, te da popune eventualne praznine koje nisu uspjeli
pokriti formalni sustavi. U mnogim sluCajevima se ovakvi sustavi smatraju
negativnima, ali to ne mora biti tocno. Moze pozitivno doprinijeti ostvarivanju ciljeva.

- Mreze — to su kombinacije formalnih i neformalnih sustava, temelj im je ljudska

interakcija i medusobna razmjena informacija.

Sustavi u organizaciji su osmiSljeni da bi organizacija na jednostavniji nacin ostvarila svoje

ciljeve i oni se nazivaju glavni organizacijski sustavi. Mogu biti:

- ljudske ili socijalne naravi,
- socio-tehni¢ke naravi,

- tehnoloSke naravi.

2.5.3. Elementi organizacijske strukture

Organizacijska struktura ima pet osnovnih elemenata. Oni €ine sredstva za rad i predmete

rada. To su®®:

- Operativni dio kojeg ¢ine svi zaposlenici,

- Strateski dio kojeg ¢ine vrhovni menadzeri,

- Srednji dio kojeg €ini srednja razina menadZmenta,

- Tehno-struktura koju ¢ine strucnjaci s posebnim znanjima i vjeStinama, a Cesto se
nalaze izvan formalne strukture.

- Stabno osoblje koje podrzava menadzment.

S obzirom da se organizacijska struktura moze pojavljivati u razli¢itim oblicima, postoje i

razli¢iti elementi. Ve¢ina poduzeca organizira elemente na ove nacine:

- Organizacija materijalnih ¢imbenika — organizacija materijalnih inputa, tj. sirovina i

materijala, te organizacija opreme potrebne za rad.

61 Ci¢in-Sain, D.: Sustav organiziranja | organizacijske strukture, Predavanje iz Osnova menadZmenta,
preuzeto sa: http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_11.pdf

33



- Organizacija ljudskog faktora — kadroviranje, popunjavanje radnih mjesta, odlu¢ivanje
koja osoba je najbolja za odradivanje kojeg posla, integracija i socijalizacija ljudi u
poslovnom okruZzenju.

- Organizacija i raS¢lanjivanje zadataka — podjela svih zadataka na posebne i
pojedinacne zadatke kako bi se najlaksSim i najuCinkovitijim putem doslo do cilja
poduzeca.

- Organizacija upravljanja i menadzmenta — bavljenje problematikom upravljanja i
organizacije menadzmenta te ostalih medusobnih odnosa.

- Organizacija vremenskog redoslijeda poslovanja — vremensko uskladivanje svih

faktora proizvodnje, vremena proizvodnje i tijeka poslovanja.

2.5.4. Formalna i neformalna organizacijska struktura

Formalna organizacijska struktura je sluzbeno i formalno utvrdena putem pravilnika, statuta i
priru¢nika kao rezultat procesa organiziranja na temelju unaprijed utvrdenog rasporeda
poslova i sustava medusobnih veza u poduzeé¢u®. Formalnom strukturom se odreduje na¢in na

koji bi se odredene poslovne aktivnosti trebale obavljati.
Formalnom organizacijom se®®:

- Spajaju Cinitelji rada (rad, ljudski resursi, materijalni resursi, oprema),
- Utvrduju poslovi koje treba obaviti,

- Odreduju radna mjesta i organizacijske jedinice,

- Propisuju pravila i norme ponaSanja u organizaciji,

- Odreduje status ljudi u organizaciji.

Osim formalne organizacijske strukture, postoji i neformalna organizacija koja nastaje
odnosima medu ljudima koji su se razvili tijekom rada, neodredena je i fleksibilnija od
formalne. Nije utvrdena nikakvim posebnim pravilima ni normama. Vecina poslovnih
aktivnosti se odvija zahvaljujuci neformalnim interakcijama izmedu zaposlenika i1 na taj nacin

se omogucava pravovremena reakcija na promjene i dogadaje.

82 bid.
& Ibid.
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2.5.5. Vrste organizacijske strukture

Pod vrstama organizacijske strukture smatraju se nacin podjele rada unutar poduzeca i
formiranje organizacijskih jedinica na svim razinama poduzeca. Tako podijeljene
organizacijske jedinice se nazivaju odjelima, sluzbama, sektorima i slicno. Razlikuju se po
poslovima koje treba obaviti u poduzeéu i po na¢inima njihova povezivanja®*. Najbolji nacin
organizacije je onaj koji dopusta da se poduzece brzo prilagodi na promjene koje nastaju u
okruzenju®. Kvalitetna organizacija mora odrazavati ciljeve poduzeéa, definirati nadleznosti
menadzmenta i uprave, osigurati normalne uvjete za obavljanje posla, omoguéiti suradnju

izmedu radnih grupa te biti dinami¢na i djelotvorna®®.

Organizacijske strukture dijele se na®’:

- Klasi¢ne, neprilagodljive ili neorganske:

a) Funkcijske organizacijske strukture — svi se slicni poslovi grupiraju zajedno u
organizacijske jedinice (marketing, racunovodstvo, proizvodnja i sli¢no),

b) Divizijske organizacijske strukture — svi se poslovi, koji su zajednicki za neki
proizvod, grupu proizvoda ili liniju, grupiraju u jednu organizacijsku jedinicu koja je
dovoljna sama sebi,

- Neoklasi¢ne, poluprilagodljive ili polurganske:

a) Matri¢ne organizacijske strukture — istovremeno se primjenjuje funkcijski i divizijski
pristup i tako tvore novi oblik organizacijske strukture,

- Moderne, prilagodljive ili organske:

a) Procesne organizacijske strukture — poslovi se grupiraju oko temeljnih procesa,

b) Mrezne organizacijske strukture — autonomne grupe koje su povezane elektronicki i

mogu biti locirane bilo gdje u svijetu.

54 Ibid.

5 Ibid.

56 Dabi¢, M.: Ustrojavanje organizacijske strukture | menadZment ljudskih resursa u poduzetnistvu,

preuzeto sa:
http://web.efzg.hr/dok/epo/mskrtic/osnove%20poduzetnistva/ORGANIZACIISKA%20STRUKTURA%20novo.pdf
57 Buble, M. (2013): MenadZment, Sveucilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 250.
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2.5.5.1. Klasi¢ne organizacijske strukture

Vezane su za hijerarhijske modele iz vremena industrijalizacije. Imaju veliki broj razina i nisu

prilagodljive.
a) Funkcijska organizacijska struktura®®

Ovo je najstariji 1 najraSireniji oblik. Karakterizira grupiranje slicnih ili ovisnih poslova.
Obavlja se na nacin da se svi poslovi sli¢nih funkcija svrstaju u sektore. Grupiranje se provodi
na nacin da se prvo formiraju manje jedinice (grupe) koje se povezuju u vecu grupu dok se ne
dode do najviSe razine. Ovako formirane jedinice su neposredno vezane uz glavnog

menadZera, direktora ili predsjednika.

Funkcijska struktura stavlja u prvi plan posebne zadatke u svrhu efikasnijeg obavljanja. Time
se na te zadatke usmjerava pozornost ¢lanova i na taj nacin se omogucava detaljna podjela
rada pri obavljanju. Isto tako omogucavaju se primjene posebnih metoda i postupaka. U
ovakvoj strukturi lakSe je obavljanje planiranja i organiziranja, bolja je motivacija i bolja

kontrola nad zaposlenicima.
S aspekta veli¢ine poduzeca funkcijske organizacijske strukture mogu se podijeliti na:

- Osnovne (pocetne) — karakteristi¢an oblik za mala poduzeca u kojoj nema visokog
stupnja podjele rada i koja nisu prostorno disperzirana. Ovaj oblik karakterizira nacelo
vise funkcija — jedna organizacijska jedinica.

- Standardne — karakteristican oblik za srednja i veca poduzeéa u kojima dolazi do
veéeg stupnja podjele rada i koja su prostorno disperzirana. Ovaj oblik karakterizira
nacelo jedna funkcija —jedna organizacijska jedinica i zato ima viSe sektora od
pocetnog oblika.

- Prijelazne — oblik primjenjiv u velikim i slozenim poduzeé¢ima s veéim brojem
jedinica. Specijalizacijom i podjelom rada javlja se potreba da se pojedine jedinice
podijele na dvije ili viSe novih organizacijskih jedinica. Ovaj oblik karakterizira

nacelo jedna funkcija — dvije ili viSe organizacijskih jedinica.

Ovakva struktura ima i nedostataka. Cesto se dogodi da zaposlenicima pruza uzu perspektivu.

Zaposlenici promatraju poduzece samo iz kuta svojeg odjela (marketing, raCunovodstvo i

%8 |bid.
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financije, prodaja) bez nekih velikih znanja o drugim odjelima. Dogode se i1 teskoce u
komunikaciji i suradnji medu odjelima. Svaki odjel smatra da je ba$ on zasluzan za uspjeh
poduzeca ili barem za veéinu uspjeha (proizvodnja smatra da ima glavnu ulogu, marketing

smatra da je on zasluzan za rast prodaje i sli¢no).

U trenutku kada se poduzece pocne razvijati, funkcijska struktura mu postaje nedovoljna i

potrebno je pronaci novi adekvatni oblik koji ¢e zadovoljiti potrebe poduzeca.
b) Divizijska organizacijska struktura®®

U ovom nacinu strukture, razli¢ite funkcije su grupirane u sektore koji se organiziraju na
razlicite nacine (prema proizvodu, segmentu trzista i slino). Svaki sektor ima sve funkcije
koje su mu potrebne. Uprava je odgovorna za dodjeljivanje resursa i koordinaciju aktivnosti i

takva struktura dopusta brze reakcije na prijetnje i prilike.

Nedostatak ove strukture je taj Sto se u nekim sluc¢ajevima ne posluje ucinkovito i
ekonomicno, jer kako svaki sektor ima svoja sredstva i1 funkcije, nekada se aktivnosti

udvostrucuju.

2.5.5.2. Neoklasi¢ne organizacijske strukture

Ova struktura je posebna zbog toga Sto ima dvostruki lanac zapovijedanja.
a) Matri¢na organizacijska struktura’®

Ona je mjeSavina funkcijske i divizijske strukture u kojoj postoji dvostruki zapovjedni sustav,
tj. u njoj postoje dvije vrste menadzera: menadZer resursa i menadzZer posla. Ovi prvi bave se

inputom, a drugi se bave outputom.
Ovakvo formirana struktura sluzi da se izvuce ono najbolje iz funkcijske i divizijske strukture.

Nedostatak je Sto se u nekim slu¢ajevima ne zna tko upravlja ¢ime i tko je odgovoran za koji
segment poslovanja. Nekada su troskovi u administraciji ve¢i. Zbog raznih projekata, oni koji

su zaposleni na njima, troSe odredeno vrijeme na sastanke.

59 Buble, M. (2005): Strate$ki menadZment, Sinergija, Zagreb, str. 198.
70 |bid., str. 205.
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Matri¢na struktura sadrzi funkcijsku dimenziju i projektnu dimenziju. Bez obzira u kojem
obliku, ona nudi razne prednosti. Ovom kombinacijom poduzece ima koristi od obje strane.
Troskovno je uc¢inkovita jer se plac¢aju samo potrebne usluge za odredene projekte. Ovakva
struktura je prilagodljiva i moguce je jednostavno prebacivanje s projekta na projekt.
Omogucuje zaposlenicima s manjim radnim iskustvom i nize spreme da budu ukljuceni u
projekte. Menadzment je kod ovakve strutkure iskljuen iz operativnih poslova te ima

vremena posvetiti se strategijama.

2.5.5.3. Moderne organizacijske strukture

a) Procesna organizacijska struktura’®

Ovakav oblik strukture naziva se jos i horizontalna i timska organizacija koja se temelji na
procesu i timu’2. Proces ¢ine aktivnosti kojima se inpute pretvara U outpute uz upotrebu
razli¢itth metoda 1 raznih resursa. Razlikuju se sredi$nji procesi (usmjereni na potrebe
kupaca), procesi potpore (usmjereni na interne potrebe proizvodnje i zaposlenika) i procesi

menadzmenta (utjeCu na prva dva procesa).

Da bi se procesi realizirali, grupiraju se aktivnosti, na nacin da se u istu grupu formiraju
poslovi planiranja i kontrole, poslovi odlu¢ivanja, operativni poslovi i slicno. Ovakva

struktura omogucuje da se nebitni zadaci odbace.

U procesnoj strukturi tim koji ¢ini menadzment je malen. Najcesce se sastoji od predsjednika,

Sefa operativnih poslova te procelnici nekih vaznijih sluzbi.

Ovakva struktura moze se primijeniti na srednjim i velikim poduze¢ima, koja se bave
razli¢itim projektima ili imaju veéi broj proizvoda. Omogucuje poduzeéima da se lakSe
prilagode. UsredotoCena je na potrebe kupaca i to moze dovesti do uklanjanja barijera medu

odjelima, brzinom 1 efikasnoscu.

Nedostatak je §to je potrebno mnogo vremena i resursa da se dovede do promjena u poslu,

menadZmentu 1 sustavu.

1 bid., str. 207.
72 Buble, M. (2013): MenadZment, Sveucilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 268.

38



b) Mrezna organizacijska struktura

Kako se mijenjaju uvjeti poslovanja i kako ono postaje sve kompleksnije potrebna je veca
fleksibilnost 1 prilagodljivost poduzeéa. Informacijske tehnologije postaju sve vaznije u
poslovanju i bez njih je ono nezamislivo. Cesti su nazivi za ovakvu strukturu organizacije

paukova mreza, ribarska mreza, pizza struktura i sli¢no.

Ova struktura se zasniva na postojanju timova koji imaju razliCite oblike povezivanja.
Postojanjem nje smanjuje se broj razina menadzmenta. Ovakva struktura sastoji se od malih
grupa koje se pridruzuju drugim grupama zbog boljeg i ucinkovitijeg postizanja ciljeva.

Prilagodljiva je promjenama i fleksibilna.

2.6. MenadZersko vodenje, motivacija i komuniciranje

Menadzersko vodenje

Menadzer je osoba koja planira, organizira rad, vodi ljude i kontrolira sve od navedenoga.
Neki smatraju menadZera osobom koja ostvaruje svoje ciljeve i zadatke uz pomo¢ drugih.
Dakle, menadzer te zadatke ne izvrSava sam, ve¢ je njegova zada¢a da motivira Svoje

zaposlenike da izvrse date zadatke.”

Efektivan menadzer je onaj koji je aktivan, koji osigura da u poduzecu postoji pozitivna radna

okolina te osigurava mogucénosti i poticaje za ostvarenje boljih postignuca.

MenadZzment, vodenje i vodstvo se nerijetko upotrebljavaju kao istoznacnice, iako se
razlikuju.”* Vodenje je samo jedan dio menad?menta, jedna od menadZerskih funkcija. Ono
predstavlja utjecaj na ljude na nacin da oni potpomognu zajednicke ciljeve. Vodstvo je proces
utjecaja na ljude bez prisile, uz pomo¢ motivacije, interpersonalnih procesa i komunikacije.

Na taj na¢in vode pomazu skupini da ostvare ciljeve uz kombinaciju njihovih sposobnosti.”

Menadzersko vodenje zna¢i usmjeravanje svih resursa prema odredenom cilju. Menadzer

treba ljude uvjeriti i dati im nadahnuée da odrade zadatak kako treba. Ovo od menadzera

73 |bid., str. 6.
74 |bid., str. 473
7> Weihrich, H., Koontz, H. (1998): MenadZment, deseto izdanje, MATE d.o.0., Zagreb, str. 491
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stvara vodu 1 od njega se zahtjeva da zadovoljava potrebe i zelje svojih podredenih.

Menadzersko vodenje ukljuéuje motivaciju, stilove vodenja i komuniciranje.”®

MenadZer mora imati odredene sposobnosti i vjestine da vodi ljude i da radi pomocu drugih.
Te vjestine vidljive su kroz odnos prema podredenima, njegovu sposobnost da ih motivira,
koordinira, vodi i komunicira s njima. Na taj nafin dopusta im da se osjecaju vazno i

ohrabruje ih.
Vodstvo ima nekoliko osnovnih sastavnih elemenata’’:

- Sposobnost uspjesnog koristenja moci,
- Sposobnost razumijevanja motiva ljudi,
- Sposobnost da motiviraju,

- Sposobnost da razvijaju ugodno radno okruZenje.
Motivacija

Motivacija predstavlja odredeni utjecaj koji usmjerava ljude i odrzava njihovo ponaSanje.
Motivacijski lanac nije jednostavan. Potrebe pojedinca ovise i 0 njegovoj okolini. Na
motivaciju utjecu karakteristike pojedinca, karakteristike posla 1 karakteristike organizacije.
Karakteristike pojedinca su vrijednosti, stavovi i potrebe odredene osobe i nisu jednake kod
svih. Ljudi su motivirani razli¢itim stvarima, kao Sto su novac, odredeni status u drustvu,
sigurnost, 1izazovi 1 sli¢no. Karakteristike posla su neke specifi¢nosti posla kao kompleksnost,
1zazovnost, te menadZer mora uspostaviti sklad izmedu osobnih karakteristika 1 karakteristika
posla prilikom podjele poslova. Karakteristike organizacije su pravila i procedure, odredene
prakse menadzmenta i sustav nagradivanja koji pridonose efikasnosti. Sve ove karakteristike

moraju biti uskladene kako bi privukle, a i zadrzale zaposlenike.’®

Motivacija je pojam koji se odnosi na cijeli skup potreba, nagona, Zelja, zahtjeva i sli¢no.”®
Menadzeri trebaju stvoriti okruZenje koje ¢e poticati motivaciju zaposlenika, a zaposlenici
moraju biti i samo-motivirani kako bi obavljali svoj posao na najbolji moguéi na¢in. Motivi

zaposlenika mogu bit vrlo slozeni i ¢esto mogu biti sukobljeni.

76 Buble, M. (2013): MenadZment, Sveudilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 13.

77 Weihrich, H., Koontz, H. (1998): MenadZment, deseto izdanje, MATE d.o.0., Zagreb, str. 491
78 Buble, M. (2013): MenadZment, Sveucilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 486.

72 Weihrich, H., Koontz, H. (1998): MenadZment, deseto izdanje, MATE d.o.0., Zagreb, str. 462.
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Motivatori su oni ¢imbenici koji poti¢u na djelovanje. Oni predstavljaju neku vrstu svojevrsne
nagrade. UtjeCu na ponasanje pojedinaca i poti¢u osobe da rade nesto zbog njih. Menadzeri
moraju voditi raCuna o motivatorima i potrebno ih je koristiti kako bi naveli ljude da

uspjesnije rade za poduzece.
Komuniciranje

Komuniciranje je prijenos informacija s jedne strane na drugu. S obzirom da je hotelsko
poduzeée socijalni sustav, komuniciranje je jedna od njegovih osnovnih karakteristika. Sto je
veée poduzece, vec¢i je 1 broj komunikacija. Zbog veli¢ine i kompleksnosti potrebno je

razvijati komunikacijske sustave i mreze.®

Bez komunikacije nisu moguce nikakve aktivnosti, jer se bez nje ne mogu provesti promjene i
ne mogu se koordinirati zadaci. Komunikacija je vazna da bi se uSpostavili i odrzali odnosi
izmedu organizacijskih jedinica, grupa i pojedinaca u poduzecu. Zadatak menadzera je da,
osim §to poti¢e motivaciju, osigura i odrzava kvalitetan komunikacijski sustav. S obzirom da
su u srediStu komuniciranja uvijek ljudi, javljaju se odredeni psiholoski 1 socioloski problemi
komuniciranja. S psiholo§kog aspekta ono nije samo prijenos informacija, ve¢ i osjecaja i

misljenja. Sa socioloSkog aspekta, komunikacija odreduje gdje se pojedinac nalazi u grupi.

Svrha komunikacije je da pomogne pri uspostavljanju i provodenju ciljeva, razvijanju

planova, organiziranju resursa, vodenju, motiviranju, poticanju pozitivne klime i sli¢no®.

Proces komuniciranja pocinje onda kada jedna strana Zeli prenijeti informaciju drugoj strani.
Prva strana se pojavljuje kao izvor informacije. Druga strana prima informaciju i dekodira je u
razumljiv oblik. Ako informacija trazi odgovor onda imamo 1 povratnu vezu od druge strane
prema prvoj koja je zapocela komunikaciju. Povratne informacije su pozeljne jer su one znak

da je informacija primljena i shvacena.

Postoje moguénosti da se pojave problemi tijekom komuniciranja. Posljedice neshvacenih
informacija mogu imati jak negativan utjecaj na poduzece. Problemi se javljaju u slu¢ajevima
kada onaj tko Salje informaciju nema sklonost komuniciranju ili ni sam ne vjeruje u
informaciju, kada onaj tko prima informaciju ne obraca potpunu pozornost na nju, buka i

opterecenje i slicno.

80 Buble, M. (2013): MenadZment, Sveucilidte u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 567.
81 Weihrich, H., Koontz, H. (1998): MenadZment, deseto izdanje, MATE d.o.0., Zagreb, str. 538.
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2.7. Kontroliranje

Kontroliranje je jedna od najvaznijih funkcija menadzmenta. Ono se dogada u sadasnjosti i

pokazuje je li poduzece ide pravim putem. Kontroliranje predstavlja mjerenje realizacije

postavljenih ciljeva te poduzimanje akcija ukoliko postoje odstupanja od ocekivanog smjera

kretanja. Dakle, sama svrha kontroliranja je smanjivanje mogu¢nosti za neuspjeh na najmanju

razinu.

Kontrola je zadaéa menadzera u poduzeéu. Temeljni sustav kontrole®? obuhvaca tri kraka:

a)

b)

Postavljanje pokazatelja — prvi korak kontrole je formulacija planova. Pokazatelji
predstavljaju kriterije uc¢inkovitosti. Oni su odredene ,,tocke* u procesu u kojima se
provodi mjerenje i omogucéuju da se pravodobno uoce greske u poslovanju, a da se ne
treba pratiti ba§ svaka akcija.

Mjerenje ucinkovitosti — ako su pokazatelji odabrani na dobar nacin i ako ih se moze
jednostavno utvrditi, onda je procjena ucinkovitosti jednostavna. Ipak, mnoge
aktivnosti su teSke za procijeniti jer je pokazatelje za njih komplicirano stvoriti. S
obzirom da je teSko postaviti precizne pokazatelje, teSko je i1 provesti kontrolu
ucinkovitosti.

Korekcija odstupanja — Ako se ucinkovitost mjeri postavljenim pokazateljima onda je
jednostavnije ispraviti moguca odstupanja od ciljeva. Menadzeri moraju znati na
kojim mjestima primijeniti ispravke. Odstupanja se mogu otkloniti preraspodjelom
zadataka, dodatnim zaposljavanjem, otpustanjem i sli¢no. Isto tako, menadzeri mogu

promijeniti ciljeve prema odstupanjima.

82 \Weihrich, H., Koontz, H. (1998): MenadZment, deseto izdanje, MATE d.o.0., Zagreb, str. 578.
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3. TURISTICKO PODUZECE U KRIZNIM SITUACIJAMA

3.1. Pojam i znacenje kriza

U danasnje vrijeme postoji mnogo nestabilnosti i neizvjesnosti u svijetu, pa tako i u
poslovnom svijetu. Krize pogadaju gospodarske subjekte, drzavne institucije, politicke
institucije, razne organizacije, kao i samoga ¢ovjeka. Neke krize uzrokuju nepopravljive Stete,
a iz nekih je moguce izaci jaci nego ikad prije. Ne postoje poduzeca koja su imuna na krizu,
ve¢ se uspjeSna poduzeca prepoznaju po tome koliko se rano suoce s krizom. Potrebno je
krizu dozivjeti kao mogucnost 1 priliku da se popravi sve §to je krenulo lose jer krize dovode

do toga da slabiji nestanu, a samo jaki da opstanu i izadu iz krize jo§ veéi i ja¢i.®

Rijec kriza potjece od gréke rijeci ,,krisis* §to znaci prijelom ili tesko stanje u svakom procesu

(drustvenom, prirodnom i misaonom).34

Kriza oznacava teSku situaciju 1 ona je prirodno ili ljudski uzrokovana nevolja ili katastrofa
koja moZe imati dramati¢an i katastrofalan ucinak. Krize mogu biti interno i eksterno
generirane.® U danasnje vrijeme ona oznadava sposobnost razlikovanja, odluku, rjesenje

konflikta, izlaz iz teSke situacije®®.

Kroz povijest, ljudi su se svakodnevno susretali s
opasnostima 1 rizicima. Neke situacije je bilo moguce jednostavnije predvidjeti i na taj nacin

brZe 1 bolje djelovati kako bi ih sprijecili.
Poslovna kriza

Sto se ti¢e poslovnog svijeta, kriza oznadava dogadaj ili stanje koje dovodi u pitanje samu
egzistenciju poduzeca i njegov opstanak na trziStu. Ona je neplaniran i nadasve nezeljen
proces koji ima ograniCeno trajanje i ograniCene moguénosti utjecanja, Steti ciljevima
, . , . v . . v . <.: 87
poduzeca, te dovodi u opasnost poduzece koje se u slucaju krize moze u potpunosti ugasiti.
Nastanak krize moZe naStetiti svim zaposlenicima poduzeca koje je zahvaceno krizom,

samom ugledu poduzeca na trziStu te financijama poduzeca. No, kriza mozZe biti i prilika da

83 Legtevié, J., Tauler K. (2014): Krizni menadZment u funkciji nove teorije menadZmenta, Proffesional article,
Ekonomski vjesnik, str. 199 — 208.

84 Osmanagi¢ Bedenik N (2010).: Krizni menadZment: teorija i praksa, Struéni rad

85 Kruzi¢, D. (2014): Krizni management, Ekonomski fakultet Split, predavanja, 2014.

86 Osmanagi¢ Bedenik N. (2010): Krizni menadZment: teorija i praksa, Struéni rad

87 Ibid.
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poduzece promijeni svoje poslovanje na bolje, da promijeni nacin razmisljanja, uvede
potrebne promjene, napravi reviziju i uvede novu organizacijsku strukturu. Dakle, kriza

istovremeno predstavlja i priliku i opasnost za poduzece.
Poslovna kriza koja nije uzrokovana iznenadnim prirodnim dogadajima moze biti®:

Potencijalna kriza — to nije stanje krize ve¢ stanje u kojem postoji moguénost pojave krize
zbog nekih dogadaja vezanih za poslovanje. U ovoj fazi kriza je zamiSljena konstrukcija koja
sluzi poduzeéu kako bi se na vrijeme reagiralo na promjene u poduzecu i okolini poduzeca.
Primjeri ove faze su poduzeca koja nemaju kontrolu nad financijama, te se kriza ocituje tek

kada je prekasno.

Latentna kriza — stanje u kojem opasnost ve¢ postoji, ali ju je teSko identificirati uobic¢ajenim
ekonomskim kvantitativnim instrumentima. Primjer su poduzeca koja rade na unaprjedenju
prodaje na takav na¢in da povecavaju svoje zaduzenje kod dobavljaca. Tako je vidljiva dobit

od prodaje, ali dug prema dobavljac¢ima je ,,skriven* dok ne postane prekasno.

Akutna kriza — simptomi krize su vidljivi, uocljivi i mjerljivi, te dolazi do borbe sa ve¢

kada kriza jo$ nije u potpunosti identificirana.

Postoje tri tipa poduzeéa koje najéesce zahvacaju krize.®® Prvi tip su mala poduzeca koja ne
ostvare razinu poslovanja koja je odgovaraju¢a. Takva poduzeca posluju kratko vremensko
razdoblje i mnogo ih propadne ve¢ u prvih 5 godina poslovanja. Drugi tip su ona poduzeca
koja su dovoljno velika i €esto se susrecu sa brzim rastom prije propadanja. Propast ovakvih
poduzeca je rjeda od propasti prvog tipa, ali se dogadaju uz veliku pozornost medija 1 prili¢no
su poznate. Treci tip su velika poduzeca sa duzim vremenskim razdobljem poslovanja. To su
ona poduzeca koja su nekada bila uspjesna, ali su postala spora u prilagodavanju na promjene

I izgubila kontakt s potrebama kupaca.

Kod poslovne krize postoje veliki nedostaci u menadzmentu i kontroli. U slucaju krize
poduzece gubi svoju financijsku poziciju. Poduzeca u propadanju ¢esto se pokuSavaju spasiti

na nain da imaju planove rasta kojima misle pokriti problem povecanjem prihoda uz

88 Sulevi¢, D. (2010): Krizni menadiment: Vodi¢ kroz planiranje, prevenciju i oporavak, S primjerima iz prakse,
Lider, Zagreb, str. 12.
8 Argenti, J. (1976): Corporate Collapse: The Causes and Symptomes, str. 159., prema Suéié¢ (2010), str. 13.
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zadrzavanje jednakih rashoda. Nazalost, to nije tako jednostavno jer je u tome stadiju

poduzece ve¢ uvelike zaduzeno.

3.1.1. Utjecaj kriznih situacija na poslovanje hotelskog poduzeca

Kriza je potpuno normalna pojava i potrebno ju je pretvoriti u priliku za poboljSanje
poslovanja poduzeca te poboljSanje ili formiranje novih strategija. Ona ne utjeCe samo na

sliku poduzeéa veé i na sposobnost daljnjeg djelovanja.*

Kao sto je ve¢ prije navedeno, kriza predstavlja opasnost za opstanak poduzeca. Utjecaj krize
na poduzeca vidljiv je kroz ugroZavanje plateZzne sposobnosti, nelikvidnost, neostvarivanje

profita, gubitak, pad profitabilnosti, smanjenje trziSnog udjela i pad prodaje.

Ugrozavanje platezne sposobnosti poduzeca vodi prema likvidnosti, tj. poduzece vise nije u
stanju podmirivati svoje obveze. Ona predstavlja trajnu nesposobnost poduzeca.
Neostvarivanje profita i poslovanje s gubitkom vodi prema smanjenju kapitala, posebno ako
nema dodatnih priljeva. Svi ovi dogadaji vode do toga da se poduzece previSe zaduzi i to je
jedan od osnovnih uzroka i problema krize. Kada se posluje sa gubitkom, dolazi i do gubitka

konkurentnosti, te do smanjenja trziSnog udjela i samim time pada i prodaja poduzeca.

Najvaznija podrucja u kojima su vidljivi simptomi krize su financijsko podrucje i podrucje

ostvarivanja u¢inaka.®!
Sto se tice financijskog podrucja simptomi krize su:

- Smanjenje likvidnosti,

- Smanjenje rentabilnosti,

- Smanjenje nov¢anog toka,
- Povecanje zaduZenosti,

- Pad prometa.

% Novak, B. (2001): Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Priruénik za krizne odnose s javnoscu,
Binoza Press, Zagreb, str. 30.

%1 Picot, G., Aleth, F.(1999): Unternehmenskrise und Insolvenz: Vorbeugung, Turnaround, Sanierung, Beck,
Miinchen
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Kvalitativni simptomi krize unutar poduzeca su:

- Problemi u isplatama pla¢a — zaposlenici osjete da je poduzeée u krizi tek kada pocnu
problemi s isplatama placa.

- Odlazak kadrova — kvalitetni kadrovi odlaze iz poduzeca jer nemaju dovoljno jaku
motivaciju, menadzment poduzeca nije dobar, poduzeée nema jasnu viziju i ciljeve.

- Pad prometa — posljedica je financijskih problema i gubitka ugleda.

- Tehnoloski zaostanak — financijski problemi uskracuju resurse za obnavljanje

tehnologije.
Kvalitativni simptomi krize izvan poduzeca:

- Problemi s isplatama dobavlja¢ima — oni su prvi koji mogu primijetiti da se poduzece
priblizava suocavanju s krizom.

- Kasnjenje s isporukama — uzrokovano nedostatkom materijala

- Pad kvalitete prodaje i usluga — uzrokovano je zastarjelom tehnologijom i kasnjenjem
u isporukama

- Negativan publicitet — kada poduzece zahvati ozbiljna kriza dolazi do medijske

pozornosti i negativnog publiciteta.
U podrucju ostvarenja u¢inaka simptomi krize su:

- Podru¢je prodaje — gubitak trziSnog udjela, onemogucena promocija usluga i
proizvoda.

- Podrucje nabave — kasnjenje isporuka

- Podru¢je proizvodnje — smanjenje proizvodnosti 1 visoki fiksni troSkovi.

- Podrucje zaposlenika — nezadovoljstvo radnim uvjetima, niska motiviranost, Strajkovi,
veliki broj pogreSaka u radu.

- Tehnolosko podru¢je — zastarjela oprema, kvarovi, visoki troskovi odrzavanja,

nemogucénost ulaganja u razvoj.

3.2. Pojam i znacenje kriznog menadZmenta

U suvremenim poduzeéima krizni menadzment postaje uobicajeni integrirani dio svakoga

menadzmenta i cjelokupnog upravljanja poduze¢em. Bavi se procjenom nastanka rizika te
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otkriva potencijalne prijetnje i prilike u okruzenju. Sastoji se od dobro definiranih koraka koji
pomazu pri donosenju odluka i ima odlucujucéu ulogu u rjesavanju krize. Moze se primijeniti u
bilo kojoj situaciji u kojoj postoje nezeljeni i neocekivani rezultati koji imaju moguénost

znacajnog ucinka.

Krizni menadzment predstavlja skup funkcija i procesa kojima je cilj identificirati, izuciti i
predvidjeti mogucée krizne situacije 1 uspostaviti potrebne nacine koji ¢e omoguciti
sprjeCavanje krize i u¢inkovitu reakciju te njeno uspjesno rjesavanje uz minimalne posljedice

i povratak u normalno stanje.%

Krizni menadzment se organizira s ciljem postavljanja strategija koje ¢e pomoc¢i poduzecu
ako dode do potencijalnih kriza. On predstavlja nauku koja ima cilj predvidjeti 1 zastiti od
mogucih opasnosti. Ako do krize ipak dode, sluzi da bi se pravilno rukovodilo resursima kako
bi se izvrsila sanacija, ali 1 da se osigura da se ne ponove. On umanjuje potencijalne Stete koje

se mogu dogoditi poslovanju poduzeca i uspostavlja kontrolu nad situacijom.

Postoje dvije vrste kriznog menadZmenta,a to su preventivni menadzment 1 reaktivni
menadzment. Preventivni menadZment je menadZzment Cija je aktivnost usmjerena na
ovladavanje situacijom opasnom za opstanak poduzeca, planiranje i provodenje mjera za
osiguranje temeljnih ciljeva poduzeca. Aktivnosti reaktivnog menadZmenta usmjerene su na
ocuvanje temeljnih varijabli nakon §to je kriza ve¢ nastala, kao §to su odrzavanje likvidnosti i

uspjeha.®

Zadaci kriznog menadZzmenta nisu nimalo jednostavni. Protezu se sve od postavljanja
preventivnih mjera koje umanjuju mogucnosti za nastanak krize, pa sve do upravljanja
krizom, ublaZavanja utjecaja i Steta, te saniranja djelovanja krize. Brzo djelovanje kod pojave
krize odlika je dobro uspostavljenog kriznog menadzmenta, a vodi prema rjesavanju problema

sa minimalnim posljedicama.
Zadaca kriznog menadzmenta je da®:

- Identificira 1 procjeni slabe tocke organizacije jer se gotovo uvijek kriza moze
predvidjeti,

- Sprijeci da se moguée opasnosti i rizici pretvore u krizu,

92 Kedetovi¢ Z., Toth I. (2012): Problemi kriznog menadZmenta, Veleudiliste Velika Gorica, Velika Gorica, str. 263
9 Osmanagi¢ Bedenik, N. (2007): Kriza kao gansa, Skolska knjiga, Zagreb

% Tafra — Vlahovi¢, M. (2011): Upravljanje krizom, Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam
Kréeli¢”, Zapresic, str.52

47



- lzolira utjecaje koje kriza ima,

- Kontrolira $tete koje kriza uzrokuje,

- Izradi procjene moguénosti oporavka,

- Izradi krizni plan jer je on vazan dio cjelokupnog menadzmenta,

- Odredi pocetak krize 1 mjere koje je potrebno poduzeti jer je brzo djelovanje kljuc
uspjeha u borbi s krizom,

- Odabere strategije kojima ¢e se voditi u borbi s krizom,

- U¢inkovito vodi komuniciranje,

- Pracenje krize i prilagodavanje promjenama.

lako kriza predstavlja negativnu i loSu situaciju, uvijek postoji mogucnost da se u krizi
pronade prilika za poboljsanje i unapredenje poslovanja, jacanje vodeéih sposobnosti i boljeg
donosenja odluka. Neke od mogucih koristi uzrokovane krizom su bolji odnosi sa dionicima,

potroSac¢ima i zaposlenicima, uvodenje potrebnih promjena u poslovanje i sli¢no.

3.3. Negativni dogadaji kao uzroci kriznih situacija

Sama kriza je situacija u kojoj se poduze¢e moze naci svojom vlastitom krivnjom, ali i
iznenada, pod utjecajima vanjskih faktora na koje poduzece ne moze utjecati i koje nije bilo u

mogucénosti predvidjeti.

Na nastanak krize moZe utjecati mnoStvo dogadaja, kao Sto su pad prodaje, recesija,

nesposobnost podmirivanja obaveza, ne-konkurentnost i pogreske u donosenju odluka.

Izvori nastanka krize se najceS¢e dijele na vanjske i unutarnje izvore. Medutim, Cesti uzrok
krize je kombinacija ova dva izvora. Da bi se uzroci mogli to¢no odrediti potrebno je provesti

analizu stanja unutar poduzeca.
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3.3.1. Vanjski uzroci krize

Vanjski uzroci leze u nepovoljnom makro-okruzenju okoline poduzece 1 ne mogu se sprijeciti
jer poduzece ne moze utjecati na razvoj dogadaja. Vazno je razviti instrumente koji ¢e na

vrijeme otkriti promjene u okruzenju koje mogu negativno utjecati na poduzece.

Vanjski uzroci mogu biti prirodne katastrofe, kao pozari, potresti, poplave, te promjene u
politici i ekonomiji. Promjene u politici i ekonomiji nisu jednako razaraju¢e kao prirodne

katastrofe, ali mogu utjecati na razvoj i rast poduzeca.

Krizni menadzment mora poznavati dijelove svojega okruzenja koje treba nadzirati da bi
poduzeée dozivjelo uspjeh. To su kljuéni dijelovi makro-okruzenja (demografsko,
ekonomsko, tehnolosko, politicko-pravno i druStveno-kulturalno), te znacajni dijelovi mikro-
okruzenja (klijenti, konkurenti, dobavljaci i distribucijski kanali), koji utjeCu na sposobnost

poduzeéa da se ostvari na trzigtu.%
Ekonomsko okruzenje

Bilo kakve nepovoljne promjene u ekonomskom okruZenju cesto utjeCu na uspjesnost i
poslovanje raznih poduzea. Turisticka industrija je vrlo ovisna o stanju globalnog
gospodarstva i ekonomije. Turizam se smatra luksuznom robom 1 na turisticku potroS$nju
uvelike utjeCe razina zaposlenosti. Neki od dogadaja u ekonomiji koji utjecu na turisticku

industriju su:

- Nezaposlenost,

- Inflacija,

- Op¢i pad potraznje,

- Porast kamatne stope,

- Nepovoljne promjene u tecajevima,

- Pad kupovne mo¢i 1 sli¢no.

% Kotler, P., Bowen, T.J., Makens, C, J. (2010): Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu, Mate,
Zagrebacka Skola ekonomije i managementa, str. 95.
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Politicko-pravno okruzenje

Na politicko 1 pravno okruzenje utjeCe drzava i Vlada sa svojim odlukama. Politicka
nestabilnost i unutarnji i medudrzavni sukobi uvijek imaju razorno djelovanje na turizam.%
Politika drzave odreduje uvjete i okolnosti pod kojima ¢e poduzece obavljati svoje aktivnosti.
Primjeri politickih promjena mogu biti drzavni udari, promjene politickog uredenja,

nacionaliziranje privatnog vlasnistva i sli¢no.

Sve veci politi¢ki problem postaju 1 teroristi¢ki napadi. Turizam je zbog svoje veli€ine i
medunarodnog opsega potencijalna meta teroristickih napada. Oni rezultiraju manjim brojem

posjetitelja i praznim hotelima.

Samo poslovanje odredenog poduzeca ureduje se propisima i zakonima koje donosi vlada
drzave. Moraju postojati definirani pravni okviri kako bi poduze¢a mogla nesmetano obavljati

svoje aktivnosti.
Socijalno okruzenje

DrusStveno okruzenje se odnosi na stavove ljudi, njihove Zelje i ocCekivanja, stil Zivota,
starosnu i spolnu distribuciju, razinu obrazovanja i obitaja u odredenoj skupini.”” Svaka
drzava ima neke svoje odredene vrijednosti i one se odraZavaju na sve subjekte, kako

pojedince, tako i poduzeca i1 organizacije.

Promjene u socijalnom okruzenju se mogu predvidjeti, za razliku od politickih i ekonomskih
promjena, ali njihov spor razvoj predstavlja problem jer se ne zna kada su tocno te promjene

nastupile.
Tehnolosko okruzenje

U suvremenom svijetu tehnologija predstavlja temelj poslovanja. Pojavom tehnologije,
informacijskih sustava i telekomunikacija doslo je do preokreta na trzistu, te poduze¢a moraju
biti u skladu s tehnoloskim razvojem kako bi poslovali na ucinkovitiji nacin. Razvoj
tehnologije utjecao je na smanjenje vremena potrebnog za proizvodnju, smanjenje troskova,

smanjenje cijena odredenih proizvoda 1 sli¢no.

% Moutinho, L. (2005): Strateski menadZment u turizmu, Masmedia, Zagreb, str. 61.
97 Kaplan, R.S., Norton, D.P. (2001): The Strategy —Focused Organisation, Harvard Business School Press,
Boston
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Kako se tehnologija mijenja i razvija se nabolje, tako i njena cijena raste. Mnoga poduzeca to
ne mogu pratiti i financirati te ¢e do¢i do zaostajanja za konkurentima, te u krajnjem slucaju,

do propadanja poduzeca.
Konkurencija

Vecina poduzeéa se nalazi u stalnoj borbi s konkurencijom. Konkurenti se bore na razne
nacine, kao $to su sniZenje cijena, novi proizvodi, spajanje dvaju ili viSe konkurenata i sli¢no.
To sve predstavlja prijetnju poslovanju poduzeca. Potrebno je da menadZment budno prati

promjene u konkurenciji i da na vrijeme poduzima potrebne akcije.%
Prirodni uzroci krize

Krizu mogu prouzrociti i dogadaji za koje nije kriv ¢ovjek, kao §to su poplave, pozari, potresi

1 sli¢éno.

3.3.2. Unutarnji uzroci krize

Krize koje uzrokuju unutarnji problemi ¢eSc¢e su od onih koje uzrokuju vanjski dogadaji.
Menadzment

U mnogim sluc¢ajevima uzrok krize se dogodi unutar poduze¢a. Menadzment zastupa interese
poduzeéa s ciljem ostvarenja uspjeha. Prema Bibeaultu®® menadZzment je direktan ili

indirektan uzrok krize u 8 od 10 slucajeva.

Postoji miSljenje da zaposlenici napreduju do onih mjesta dok god ne dodu na mjesto za koje
nisu sposobni. Zbog toga se nerijetko dogodi da na mjestu menadzera bude osoba koja nije
sposobna za tu vrstu posla. Zbog toga postoji mogucnost da se pogresno donesu odluke vazne
za poslovanje poduzeca ili da ciljevi budu nejasno definirani. Samim time, strategija je
pogresno definirana. Poduzece moze krivo odrediti svoja ulaganja i1 investirati u pogresne

aktivnosti.

%8 Sulevi¢, D. (2010): Krizni menadZment: Vodi¢ kroz planiranje, prevenciju i oporavak, S primjerima iz prakse,
Lider, Zagreb, str. 16.
% |bid., str. 22.
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Da bi se sprijecile lose odluke menadzmenta i1 loSe poslovanje, potrebno je da raste znacaj

profesionalnog menadzmenta i timskog rada.
Organizacija

Organizacijska struktura za odredeno poduzece moze biti neprimjerena. Ne odgovara svaka
organizacija svakom poduzeéu. Potrebno je poduzece organizirati na onaj nacin koji najvise
odgovara poslovanju i Zeljenim ciljevima. Nerijetko se dogodi da organizacija nije efektivna
ni efikasna pa poduzezée ima visoke fiksne troSkove. Nekada u poduzecu ne postoje jasno
odredene ovlasti i neki procesi traju preduge 1 mogu biti preskupi. Sve to utje€e na uspjeh

poduzeca.
Zaposlenici

U mnogim sluc¢ajevima moze se dogoditi da menadzment poduzeca nije dovoljno strucan i
kompetentan. U nekim poduzec¢ima ne postoji sustav razvoja zaposlenika, i zbog toga

zaposlenici nemaju visok stupanj motivacije za napretkom i ostvarivanjem ciljeva.

Jedan od uzroka krize moze biti otpustanje zaposlenika ili smanjivanje njihova broja. Takve
situacije rezultiraju napetoS¢u i nezadovoljstvom, a nezadovoljni zaposlenici imaju velike
moguénosti nanoSenja Stete poduzecu, Cak vece nego kupci. S obzirom da poznaju

organizaciju rada, mogu namjerno koristiti svoje znanje u slabljenju kvalitete rada.%

Ako se nezadovoljstvo zaposlenika oduzi, moze negativno utjecati na njihovu produktivnost,

sigurnost i profitabilnost.
Proizvodnja

Proizvodi 1 usluge poduze¢a mogu biti zastarijeli 1 neprikladni za trziSta na kojima obavljaju
svoju djelatnost Sto dovodi do pada kvalitete. U nekim slucajevima poduzeée pokuSa
promijeniti svoje poslovanje i razviti nove proizvode i usluge, ali se dogodi neuspjeh. Tada

poduzece ostane sa troSkovima koje ne moze pokriti i propada.
Prodaja

Poduzece moze krivo procijeniti buduce potrebe svojih potencijalnih kupaca i to dovodi do

pogresnog poslovanja i politike cijena. Pad profita dovodi do toga da poduzeée sa dugoro¢nim

100 |hid,, str. 27.
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troSkovima. Moze se dogoditi da marketing poduzeca nije dovoljno dobar i da su metode

prodaje i oglasavanja loSe i ne privlace kupce i korisnike.
Financije

Ako uprava poduzeca nije u skladu, to se vidi na financijskim moguénostima i stanju
poduzeca. Losa financijska situacija djeluje na cijelo poduzece i ima loSe rezultate, te moze

pokrenuti lancane reakcije koje vode u krizu.

Moze se dogoditi da menadZzment kontrolira financije kako njemu odgovara, bez nekog

odredenog sustava.

Sto se tice financija, uzrok krize moze leZzati u nedovoljnom vlastitom kapitalu. Porast
troSkova moze dovesti do nedostataka financija 1 do loSeg nadzora nad likvidno$¢éu poduzeca.
Manjak kontrole onemogucava da se sustavno prate troSkovi i da se njima racionalno

upravlja. Poduzeca ¢esto krecu u realizaciju nekog projekta bez prethodne analize rizika.

U situacijama kada su financije nestabilne, kredibilitet poduzec¢a pred dionicarima 1

partnerima je sve loSiji, a ponos zaposlenika pada, Sto ima loS utjecaj na produkivnost.

Da bi se kriza koja nastaje zbog loSih financija izbjegla potrebno je da poduzece ima planove i

odreduje budzete, da prati kljucne tocke poslovanja i da predvida novcani tijek poduzeca.
Visoki troskovi

Ako poduzece ima visoke troSkove kroz neki odredeni dugi period poslovanja, izvjesno je da
¢e ga dopasti problemi. Jo§ veéi problem je ako ima vece troSkove od konkurencije jer
ostvaruju loSije rezultate. Naj¢e$¢i uzroci visokih troskova su nedjelotvorni procesi koji se
odvijaju u poduzecu, a to su: slaba produktivnost, neodrzavanje, loSa prodaja, slab marketing i

sli¢no.

3.4. Upravljanje rizicima

Neizvjesnost je dio Zivota, tako da je i poslovanje svakog poduzeca pod neizvjesnoS¢u. Ona
se pojavljuje zbog dogadanja na trziStu koja se ne mogu predvidjeti, politike, ekonomije i

brojnih dugih razloga.

53



Upravljanje rizicima se odnosi na preventivno djelovanje 1 predvidanje dogadaja u buducnosti
s ciljem minimiziranja moguénosti nastanka krize. Upravljanju rizicima se sve vise posvecuje
pozornost. Sama globalizacija, sve ve¢a konkurentnost na trziStu te jaCanje poduzetnickih

aktivnosti, predstavljaju poticaje za razvoj ovog podruéja.l%t

Za prevenciju nastanka krize vazno je upravljanje opasnostima u okolini jer pracenjem
dogadaja u svojoj okolini poduzece pravodobno ima uvid u to §to moze iskoristiti kao priliku,
a Sto mu moze biti prijetnja. Vecina kriza nastaje jer se ne daje potrebna pozornost
dogadajima koji se odvijaju u okruzenju poduzeca. Sto se prije otkriju mogu¢i problemi, to ih
se prije moZe nastojati sanirati. Suradnja izmedu poduzeca i javnosti pomaze pri prac¢enju
dogadaja, a ukljucivanje javnosti u pripreme za krizne situacije pomaze pri njihovom

rjesavanjul®2,

Medutim, pracenje okoline nije dostatno jer poduzece nema utjecaj na sve Sto se dogada u
njegovoj okolini, te se svejedno mora pripremati na moguce krize. Cak i ono samo moze
dovesti do krize svojim odlukama i lo§im poslovnim potezima. Upravo je to ono zbog Cega je

potrebno predvidjeti posljedice poslovanja i biti spreman na njih.
Tradicionalno upravljanje rizicima ima slijedeéa obiljezja:1%

- Ono je ad hoc aktivnost (menadzment reagira nakon spoznaje rizika),
- Usmjereno je prema unutra (neucinkovito osoblje je primarni izvor rizika),
- Orijentirano je na financijsko-ekonomske rizike,

- Svaka funkcija i svako podrucje analizira se odvojeno s obzirom na rizike,
Dok suvremeno upravljanje rizicima ima iduca obiljezja:

- Vrednovanje rizika je kontinuiran proces,

- Svi su ukljuceni u upravljanje rizicima

- Menadzment preuzima odgovornost za vrednovanje i upravljanje,

- Upravljanje je usmjereno te neprihvatljive rizike reducira na prihvatljivu razinu ili ih

izbjegava.

101 Osmanagi¢ Bedenik, N. (2007): Kriza kao $ansa, Skolska knjiga, Zagreb, str. 59.

102 Novak, B. (2001): Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Priruénik za krizne odnose s javno3cu,
Binoza Press, Zagreb, str. 29.

103 |hid., str. 61.
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4. KRIZNE STRATEGIJE UPRAVLJANJA HOTELSKIM
PODUZECEM

Rije¢ strategija potjeCe od starogrcke rijeci ,,Strategus “, a obiljezava nekoga tko ima visoki
vojni ¢in. U povijesti se uglavnom odnosila na vojne vjestine i politiku vodenja ratova. Danas
strategija predstavlja nacin na koji je potrebno koristiti resurse da bi se maksimalno iskoristile

prednosti uz minimiziranje gubitaka.%

Da bi se strategija formulirala vrlo je vazno da menadzment analizira i razumije okolinu
poduzeca da bi mogao donijeti odluku. Sagledavaju se svi vazni elementi kao $to su vizija,
misija, ciljevi i slicno. Potrebno je saznati odgovore na pitanja prema ¢emu poduzece ide, koja

je temeljna svrha poslovanja, na koji na¢in ¢e poduzece sti¢i tamo gdje treba i sli¢no.

Poduzeca koja provode pripreme za krizne situacije, imaju krizni tim i osobu koja je zaduzena
za koordinaciju tijekom Kkrize, imaju uspostavljene procedure kontrole i akcije prevencije,

provode treninge za zaposlenika, posjeduju veéu spremnost na krizne situacije. %

Medutim, niSta od navedenog ne S§titi u potpunosti od kriznih situacija. Ovi postupci i mjere
osiguranja sluze da bi se u slucaju krize poduzece lakSe nosilo sa njom, i da bi imalo vec

pripremljen plan koje akcije je potrebno poduzimati.

4.1. Koncepcija kriznog upravljanja

Na nacionalnoj razini, krizno upravljanje je najjace usmjereno na one krize koje mogu utjecati
na drzavu u cjelini, one koje mogu ugroziti Zivote stanovnika, na ratne situacije 1 sli¢no.
Postoje mnoge drzavne organizacije koje Stite interese drzave, kao §to su oruzane snage,

pravosude i obrana'®.

104 Buble, M. (2006): MenadZment, Ekonomski fakultet, Split, str. 161.

105 Tafra — Vlahovié¢, M. (2011): Upravljanje krizom — Procjene, planovi, komunikacija, Visoka $kola za poslovanje
i upravljanje ,Baltazar Adam Krceli¢“, Zapresic, str. 113.

106 Ogorec, M. (2010): Izazovi kriznog upravljanja, Veleutiliste Velika Gorica, str. 84.
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4.2. Faze kriznog menadZmenta

Postoje tri stadija krize!?’:

- pred-kriza — prevencija i planiranje,

- kriza — implementacija strategija,

- Post-kriza — evaluacija i povratna informacija.

Svaka faza mora imati svoju bazu znanja i podataka kako bi mogla djelovati na najbolji
moguc¢i nacin. Na prva dva stadija je potrebno obratiti viSe paznje jer su mnogo vazniji od

posljednjeg stadija. Svakako, sva tri stadija su povezana u jedan poseban sustav.

Okvir znanja za krizni menadiment
AD 1. Prevencija nastanka krize i planiranje

Preventivno djelovanje predstavlja formuliranje strategije kriznog menadZmenta koja ce
dovesti do poduzece do ve¢e moguénosti za izbjegavanje buduc¢ih mogucih kriza te povecava
mogucnosti poduzeca da prebrodi krizu ukoliko do nje dode. Predvidanje buducih dogadaja je
od ogromne vaznosti jer se na taj nacin najbolje mogu uvidjeti uzroci koji dovedu do krizne

situacije, te njene posljedice.

Da bi se mogle planirati i ustrojiti preventivne mjere, potrebno je da poduzece pristupi
mogu¢im krizama na nacin da preslika neke stvarne situacije na poduzece i planirati kakve
situacije bi se mogle dogoditi. To podrazumijeva studije prija$njih negativnih dogadanja te
proucavanje promjena na globalnoj razini i promjena na nacionalnoj razini kako bi se mogle
predvidjeti situacije koje bi mogle djelovati na samo poduzece. Kada se utvrde moguci
scenariji potrebno je utvrditi i kolika je vjerojatnost da se oni dogode. Potrebno je znati koji
vanjski izvori su potrebni da bi poduzece bilo u potpunosti pripravno na moguce krize. Te

prognoze ukljucuju razne stru¢njake koji imaju razvijeno znanje o kriznom menadzmentu.

U turistickom sektoru opcenito podaci i informacije su Siroko rasirene 1 posjeduju ih mnoge

organizacije. Zbog toga je planiranje 1 koordinacija vrlo sloZzeno. Svaka faza krize zahtjeva

107 Ritchie, W. B. (2016): Chaos, crises and disasters: a strategic approach to crisis management in the tourisim
industry, Elsevier
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razli¢ite informacije, te je pozorno pracenje, razumijevanje i dijeljenje informacija od kljuc¢ne

vaznosti.

Baza znanja u turizmu se sastoji od dva glavna izvora. Prvi su izvori informacija od prijaSnjih
kriznih situacija koji se prenose praksama i ,mouth to mouth“ nafinom prenoSenja
informacija. Koriste se da bi se podigla razina svijesti o odredenim dogadajima i kao pomo¢
pri donoSenju odluka u vrijeme krize. Drugi izvor su znanja koja se koriste na drugim
lokacijama i u drugim destinacijama, koji mogu biti od pomo¢i pri odredenim vrstama krize.
Koriste¢i ova dva izvora kombiniraju se povijesne i nove informacije korisne za prevenciju.
Organizacija mora znati koje informacije su potrebne i tko ih to¢no treba. Razvoj odredenih

standarda 1 protokola koji ¢e se koristiti u sluc¢aju krize je vazan.

AD 2. Implementacija kriznih strategija hotelskih poduzeéa kao odgovor na krizu

Kriza je situacija u kojoj se vodi borba za opstanak poduzeca. U takvim uvjetima potrebno je
teziti stvaranju mogucnosti za opstanak. Postoji nekoliko kriznih strategija, ali su dvije

temeljne:1%®

a) Strategija konsolidacije i obnavljanja

b) Strategija napustanja djelatnosti
Strategije konsolidacije i obnavljanja

Svrha ove strategije je da poduzece prezivi na nacin da se podigne i poboljSa njegova
konkurentska sposobnost. U kratkom roku, uc¢inkovite su konsolidacijske strategije koje su
utemeljene na smanjivanju troSkova, povecanju prihoda i redukciji imovine. Ovakva strategija
temelji se na identifikaciji zdrave poslovne jezgre koju treba sacuvati, one koju treba odbaciti

te one koju treba razvijati.%®

Neke od aktivnosti u ovako definiranoj strategiji su: promjena menadzmenta, smanjenje
izdataka, centralizacija odlucivanja, smanjenje zaposljavanja, otpuStanje osoblja, veca

kontrola troSkova i zaliha.

108 Buble, M., et al. (2005): Strateski menadZment, Sinergija, Zagreb, str.121.
109 |hid., str. 122.
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Strategije konsolidacije trebaju dovesti do ucinkovitije organizacije, jacih konkurentnih
sposobnosti, fokusom na osnovne djelatnosti, osposobljavanja radne snage, s ciljem da sve to

ucini poduzece jacim.
1. Strateski zaokret

Cilj ove strategije je ponovno uspostaviti sklad izmedu poduzeca i okoline promjenom
strateske pozicije. lako se strategije rijetko kada mijenjaju jer poduzeca slijede one koje su
uspjesne, u slu¢aju gubitka prednosti na trziStu, nuzno je mijenjati strategiju poslovanja.
Strateski zaokret se izabire u slu¢aju kada je kriza ocita 1 kada je sama egzistencija poduzeca

ugrozena. Potrebne su brze i radikalne promjene.

Ova strategija vrijedi samo u onim situacijama kada je poduzece koje je zahvaceno krizom
vrijedno spasavanja, tj. kada su koristi od zaokreta vece od likvidacijske ili prodajne

vrijednosti.
2. Probir i fokusiranje

Cilj ove strategije je povecanje profita u kratkom roku 1 poboljSanje dugorocnih izgleda za
opstanak.!?® Njome se stvaraju odrzive konkurentske prednosti putem selektivnih strateskih
rjesenja.

Ova strategija se koncentrira na jacanje polozaja u onim segmentima u kojima je poduzece

ve¢ uspjesno, dok u meduvremenu napusta one djelatnosti koji su manje uspjesni.

Strategija probiranja moZe prerasti u strategiju fokusiranja, kod koje se poduzece fokusira na

samo jedan segment.
3. Kontrakcija

Ovom strategijom se smanjuje veli¢ina poduzeca i ima za cilj repozicioniranje poduzeca kroz
razvrstavanje resursa i imovine na novi nac¢in. Smanjenjem poduzec¢a ono postaje fleksibilnije
1 lakSe se prilagodava promjenama. Ova strategija pruza poduze¢u mogucnost da se rijesi onih

dijelova i segmenata koji predstavljaju smetnju dostizanju ciljeva.

Kontrakcijom se prodaje ili dio poduzeca ili se prodaje dio imovine poduzeca. MoZe se

prodati dio poduzeca koji ne donosi nikakav profit ili se moze prodati dio zgrada, zemlje i

110 |bid., str.123.
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opreme koji viSe nisu potrebni za obavljanje djelatnosti. Na taj nacin poduzeée moze na brz

nacin zaraditi odredena sredstva koja ulaze u onaj dio posla koji odluci razvijati.
Strategije napustanja djelatnosti

Ako je iz razvoja krize vidljivo da poduzece nece uspjeti prebroditi krizu, onda moze napustiti
tu djelatnost prodajom, gasenjem poduzeca ili se moze prebaciti na neku drugu djelatnost u

kojoj ima veée prilike za uspjeh.'!*

1. Strategija ubiranja plodova

Ova strategija je moguca ako se poduzece iz djelatnosti odluc¢i povuéi postupno, a ne odmabh.
Ovo je posebna strategija kojom se zeli maksimizirati kratkorocni poslovni rezultat
poduzeéa.’? Menadzment na razne nacine nastoji povecati svoju dobit, kao §to su smanjenje

ulaganja, broja proizvoda i usluga, eliminiranje kupaca i sli¢no.

Strategija ubiranja plodova se primjenjuje u onim slucajevima kada se ozbiljno razmatra
izlazak iz industrije i kada se ta situacije Zeli iskoristiti na najbolji mogucéi nacin. Ulaganja i
troSkovi se reZu na najmanju razinu i na taj nacin se povecavaju priljevi novca. Ona zavrSava

gaSenjem ili likvidacijom poduzeca.
2. Prodaja poduzec¢a ili dijela poduzeca

Ovakva strategija je pozeljna kada ne postoji nikakva prednost poduzeca i ako postoje neki
financijski problemi zbog kojih je bolje prodati poduzece. Prodaju je najbolje obaviti u ranim
stadijima krize, dok gubici jo§ nisu preveliki jer se na taj nac¢in moze posti¢i bolja trziSna

cijena.
3. Gasenje poduzecda ili dijela poduzeca

U slucaju da je izlazak iz industrije jedina moguca opcija, onda je najbolje provesti likvidaciju

poduzeca, tj. ugasiti cijelo poduzece ili samo neke njegove dijelove.

Likvidacija je obustavljanje postojanja poduzeca ili dijelova poduzeca prodajom imovine i
potpunim obustavljanjem poslovanja.'*® Likvidacijom je pozeljno unov¢iti imovinu poduzeéa

1 podmiriti dugove. Cilj je da nastale Stete budu svedene na najmanju mogucu razinu.

111 |bid., str. 124.
112 |hid,
113 |bid., str. 125.
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Ova strategija uzima se u obzir tek kada u nijednoj drugoj nije vidljiv izlaz.

AD 3 Evaluacija i povratna informacija

Gotovo svaka kriza za sobom ostavi posljedice i nered. Potrebno je utvrditi kraj krize te
zapoceti sa oporavljanjem. U ovom stadiju, provjerava se kakav je i koliko ucinkovit bio
odgovor na krizu i je li se u odredenim trenucima djelovalo na pravi nacin. Nacini za
evaluaciju mogu biti mjerenje i pra¢enje poslovnih pokazatelja (profit, prodaja, proizvodnja i
sli¢éno). Mogu se uzeti u obzir prijedlozi i primjedbe zaposlenika i1 potroSaca, npr. kroz anketu
gdje ¢e oni zapisati svoje stavove. U fazi evaluacije korisno je odrzati fokus grupu kako bi se

procijenilo kako je poduzeée upravljalo krizom 14

Kada je kriza konaéno gotova pristupa se ovim koracima!®:

- Prilagodavaju se dokumenti i procedure i analizira se ucinjeno,
- PoboljSaju se planovi kako bi poduzece bilo §to spremnije na krizu (treninzi, krizni
tim, plan komunikacije),

- PoboljSava se krizni plan i plan upravljanja krizom od pocetka.

4.3. Krizno komuniciranje u hotelskom poduzecu

Plan komunikacije u kriznoj situaciji nije niSta manje vazan od planiranja strategije koja ¢e
dovesti do rjeSavanja krize. Naprotiv, ono je vazan dio kriznog menadzmenta. Komunikacija
predstavlja svako verbalno ili neverbalno ponasanje 0sobe koje je usmjereno prema drugoj
osobi. Krizno komuniciranje se definira kao razmjena informacija i misljenja prije, tijekom 1
nakon krizne situacije!'®. Ono ukljucuje pojedince i skupine, te organizacije koje mogu biti od

pomoci pri rjeSavanju krize.

LoSa komunikacijska strategija Cesto moze biti pogubna za rjeSavanje krize jer mnogo

razli¢itih ljudi sudjeluje u njoj. Posebnu paznju je potrebno obratiti na medije koji mogu

114 Tafra — Vlahovi¢, M. (2011): Upravljanje krizom — procjena, planovi, komunikacija, Visoka $kola za poslovanje
i upravljanje ,Baltazar Adam Krceli¢”, Zapresic, str. 220.

115 |bid.

116 Bulaji¢, M.: Krizno komuniciranje, osvrt, preuzeto sa: http://www.dku.hr/000archive/2012/wp-
content/uploads/2012/09/KRIZNO-KOMUNICIRANJE-I-UTJECAJ-MEDIJA.pdf
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potaknuti krizu. Sto se ti¢e odnosa s javno$éu, vazni elementi kod komunikacije u krizi su da
se odredi javnost kojoj ¢e se poduzeée obratiti, hoce 1i to biti putem medija, samo poslovnoj
javnosti ili interno. Za svaku odredenu skupinu potrebno je pripraviti razli¢ite poruke koje ih
zanimaju, a koje ¢e sadrzavati odgovor na ono §to se dogodilo, Sto se trenutno poduzima i $to

¢e se poduzeti da bi se situacija rijesila.

Aktivnosti koje menadzment treba poduzeti kod planiranja komuniciranja u kriznoj situaciji

Su:

- Plan komuniciranja prije nastanka krize,
- Plan komuniciranja tijekom krize,

- Plan komuniciranja nakon krize.

4.2.1. Plan komuniciranja prije nastanka krize

Komuniciranje prije krize predstavlja prevenciju .
Plan komunikacije prije nastanka krize mora se sastojati od nekoliko bitnih elemenata®!’.

Prvi je sastavljanje kriznog tima koji ¢e se sastojati od menadzmenta hotela i stru¢njaka za
komuniciranje u kriznim situacijama. Oni ¢e zajednickim djelovanjem i donoSenjem odluka
iskomunicirati rjeSavanje krize. Sastavljanjem tima unaprijed se olakSava djelovanje kada
kriza nastupi. Potrebno je testirati tim kroz razne treninge koje im pomazu da lakSe donesu

odluke kada nastupi prava krizna situacija.

Drugi je sama komunikacija unutar poduzeca. Tim mora prikupiti sve relevantne informacije
koje su klju¢ne za izlazak iz krize, a svaki zaposlenik mora biti upuéen u razvoj krizne

situacije.

Treci bitan element je odredivanje glasnogovornika i njegovo osposobljavanje. On mora biti
pazljivo odabran i1 educiran kako bi vjerodostojno interpretirao stanje koje u kojem se
poduzecée nalazi. Osoba koja vodi odnose s javnos¢u mora biti profesionalna te uklju¢ena u
odluke tvrtke. Ona je prva na udaru i predstavlja Stit koji brati poduzeée i1 zaposlenike od

napada na ugled. Glasnogovornik mora prenijeti informacije javnosti najjasnije $to moze,

117 bid.
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izbjegavajuci zargon i tehnicke termine, te ne smije biti nervozan pred kamerama i mora biti

razgovijetan.

Cetvrti element je edukacija svih &lanova tima koji sudjeluju u kriznoj situaciji. Zaposlenici
bi trebali proc¢i obuku koja ¢e ih nauciti kako komunicirati s medijima i javnosc¢u u slucaju

krize.

U prvom stadiju, planu komunikacije prije krize, potrebno je da poduzece odredi poruke koje
¢e Siriti kada nastupi kriza. Tim bi trebao mo¢i predvidjeti kakve vrste kriza mogu ugroziti

poduzece, te samim time i sastaviti poruke koje bi im bile od pomo¢i u tim sluc¢ajevima.

4.2.2. Plan komunikacije tijekom Kkrize

Komunikacija tijekom krize je neizbjezna, a komunikacija nije uvijek jednaka. Nekada ¢e biti
potrebno da se komunicira kontinuirano sa svim javnostima, a nekada ¢e biti potrebno da se

ne komunicira sa svim javnostima jer bi to odmoglo u danoj situaciji.

Kada nastupi kriza, potrebno je u §to kracem roku dati odgovore na pitanja §to se tocno

dogodilo, to se poduzima 1 $to ¢e se poduzeti da se kriza ublazi.

Temeljni cilj komunikacije tijekom krize je da zastiti ugled poduzeca, te da privuce medijsku

pozornost kako bi poduzece pravovremeno objavilo javnosti novosti.

Za pocetak, nastanak krize se ne smije pokusavati prekriti, jer ¢e se kad-tad otkriti, ve¢ je
potrebno priznati da je kriza nastala 1 suociti se sa njom. Kada ona nastupi, na red dolazi
upotreba kriznog plana komunikacije koji se definira prije nastanka krize kao preventivna
mjera. Potrebno je definirati ¢injenice koje ¢e se izloZiti javnosti, te sazvati konferenciju za
novinare. Na taj nalin se kontrolira cijela situacija i poduzece se S§titi od nezeljenih 1

pogresnih zakljucakal?®,

U sadasnjim vremenima tehnologija ima velik utjecaj i zbog toga informacije kolaju mnogo
brze, te niSta ne moze ostati neprimjeceno na duze vrijeme. Da bi se sprijecila mogucnost da

se unisti ugled poduzeca, te da se izbjegnu negativna nagadanja, potrebno je reagirati u $to

118118 Novak, B. (2001): Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Priru¢nik za krizne odnose s javno3éu,
Binoza Press, Zagreb, str. 159/160

62



kra¢em roku te dati odgovor na sva vazna pitanja. Najvaznija su prva 24 sata od nastanka

krize, a upravo su prva dva sata najkriti¢nijalt®.

S obzirom da na pocetku krize ne postoji mnogo ¢injenica postoji mogucénost da dode do
,informacijske praznine* koju je potrebno ispuniti da ne bi doslo do raznih glasina koje ¢e biti
na Stetu poduzecu. Tijekom te praznine, mediji sami pokuSavaju do¢i do nekih informacija
koje ne moraju biti tocne. Zbog toga, te praznine s moraju popuniti klju¢nim informacijama
koje moraju biti definirane unaprijed. Upravo zbog ovakvih situacija potrebno je imati

definiran plan kriznog komuniciranja.

Kljuéni komunikacijski alati su izjave za javnost s pomocu kojih se daju osnovne informacije

o dogadaju, te je treba Cesto obnavljati, tj. ¢im se pojave neke nove Cinjenice.

Osim komunikacije s javno$¢u i medijima, vrlo je vazna i sama komunikacija unutar
poduzeca 1 izmedu zaposlenika. Svi zaposlenici moraju biti educirani i sposobni objasniti §to
se dogada. Moraju imati pristup svim najvaznijim informacijama, te ih moraju znati prije nego
one izadu u medije. Na taj na¢in mogu pomoc¢i u Sirenju pravih 1 iskrenih informacija, mogu
do¢i do nekih zakljuaka vaznih za spas poduzeca te sprjecavati glasine. Od velike je vaznosti

da kriza postane zajednicki problem koji ¢e svi timskim radom pokusati rijesiti.

4.3.3. Plan komunikacije nakon krize

Komunikacija nakon krize se odvija u periodu kada se kriza smatra rijeSenom. lako je
suprostavljanje s krizom gotovo, ona jo$ uvijek ima svoje utjecaje na poduzece. Uzimajuci to

u obzir, tesko je znati kada je ona kona¢no gotova'?.

Nakon §to se kriza odvije, potrebno je da se poduzece vrati u normalu. Komunikacija nakon
Sto je krizna situacija zavrSila se uglavnom odnosi na komunikaciju sa partnerima, radnicima,
dobavljacima 1 dioni¢arima koji moraju biti upuceni u ono §to se dogada i u nacine na koje

poduzece nastavlja svoje poslovanje.

Mnoga su poduzeca koja nakon krize nastavi sa svojim poslovanjem jednako kao $to je bilo i

prije nego je kriza nastupila. Na taj nacin ono ponavlja sve one greske koje su dovele do krize.

119 |bid., str. 160.
120 combs, W. T. (2010): Handbook of Crisis Communication, Parameters for Crisis Communication, str. 45.
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Zbog toga je potrebno dobro analizirati krizu i njen nastanak, $to je dovelo do nje i na koji
nain je rijeSena. Ako je poduzece imalo razvijen komunikacijski plan u slucaju krize,
potrebno je saznati koje su propuste imali pri kreiranju plana. Potrebno je i saznati je li se
kriza mogla predvidjeti 1 izbje¢i. Osnovni cilj komunikacije nakon krize je da se poboljsa

krizni komunikacijski plan.

Nakon krize se provodi analiza cijelog poduzeca 1 njegova borba s krizom. Kada se izvuku
zakljucci, sve zaposlenike se treba obavijestiti o njima, tako da bi svi saznali koje su propuste
imali 1 §to su napravili kako treba. Svi oni koji su sudjelovali u krizi trebaju opisati dogadaje s
kojima su se susreli. Na taj nacin se prave zapisnici koji mogu biti od velike vaZznosti u

drugim vremenima i borbama.
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5.  EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE NA PRIMJERU HOTELA U
DUBROVACKO - NERETVANSKOJ ZUPANLJI

5.1. Definiranje uzorka

Empirijsko istrazivanje o primjeni kriznog menadzmenta u hotelskoj industriji provedeno je
preko anketnog upitnika. Upitnik je poslan 63 hotela na podru¢ju Dubrovacko — neretvanske
zupanije putem elektronicke poste. Informacije o hotelima i kontakt podaci dobiveni su putem
pretrazivanja njihovih internetskih stranica. Istrazivanje je provedeno nad hotelima svih
kategorija 1 veli¢ina. IstraZivanje se vrSilo se kroz srpanj i kolovoz 2016. godine, buduci je to
razdoblje kada su svi hoteli u zupaniji otvoreni.

Od ukupnog broja poslanih anketa, odgovoreno je na njih 32 $to predstavlja 50,79 % od
ukupno poslanih anketa.

5.2. Metodologija istrazivanja

Empirijsko istrazivanje je provedeno kroz anketni upitnik koji sluzi da bi se dali rezultati 0
tome koriste li hoteli krizni menadZment u svojem poslovanju te o uspjehu provedbe strategija
kriznog menadZzmenta. Ispitano je koriste 1i metode prevencije da bi izbjegli, pravovremeno
reagirali ili umanjili posljedice kriznih situacija.

Prvi dio anketnog upitnika sadrzava opca pitanja o ispitaniku, kao §to su kategorija hotela,
veli¢ina hotela i godine poslovanja, te pitanja u kojima se trazi odgovor je 1i krizni
menadzment sastavni dio poslovanja hotela.

Drugi dio anketnog upitnika ispituje je li se ispitivani hotel ikada susreo sa nekom vrstom
krize, koje su to vrste krize bile i koje su akcije poduzete. Takoder, ispituje se je li hotel bio
pripremljen na krizu i koliko su planovi bili korisni u borbi s krizom.

U tre¢em dijelu ankete ispituju se alati komunikacije tijekom krize i koliko je ona bila vazan
¢imbenik u kriznoj situaciji.

Cetvrti dio ankete sastoji se od pitanja koja daju odgovor na to je li hotel uspjesno izasao iz
krize i koje su se promjene dogodile nakon krize.

Peti dio anketnog upitnika sadrzi tvrdnje na koje su ispitanici odgovarali koliko se slazu sa

navedenim tvrdnjama. Ispitano je koliko se slazu sa tvrdnjom da primjena kriznog

65



menadzmenta pozitivno utjeCe na poslovanje, da postojanje kriznog plana smanjuje rizike od
nastanka krize, da postojanje planova i strategija utjeCe na pravovremeno otkrivanje krize, da

je izbor ljudskih resursa vazan, te da je komunikacija klju¢an ¢imbenik.

5.3. Ciljevi istrazivanja

Cilj ovog istrazivanja je potvrditi ili opovrgnuti postavljene hipoteze. Cilj je da se utvrdi
neophodnost implementacije kriznog menadzmenta kao jednog od glavnih faktora uspjeha
poslovanja hotela. Turizam je kompleksan i specifican sustav te poduzeca koja posluju u
turizmu trebaju posebno pratiti postavke i trendove na turistickom trzistu kako bi pravodobno
1 efikasno znali odgovoriti na krizne situacije. Dobro razraden krizni menadzment jedan je od
temeljnih funkcija uspjeSnog poslovanja hotelskih poduzeca jer su krizne situacije sastavnica
danasnjeg poslovanja. lako svako poduzece ima svoj vlastiti sustav kriznog menadzmenta,

postoji op¢i koncept koji se odnosi na djelovanje u slucaju krizne situacije.

IstraZzivanjem se Zeli do¢i do odgovora koriste li hotelska poduzec¢a pravilno strategije kriznog
menadzmenta 1 uspijevaju li u njegovom provodenju. Temelj funkcioniranja dobrog kriznog
menadzmenta u hotelskim poduzeé¢ima su brzi odgovori i reakcije na nastale situacije.
Pravilno implementiran sustav upravljanja kriznim situacijama u hotelskim poduze¢ima moze
olaksati suocCavanje s kriznim situacijama 1 olakSati komunikaciju koja je klju¢na sastavnica

djelovanja u krizi.
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5.4. Rezultati i analiza provedenog istraZivanja

Istrazivanjem je prikupljeno ukupno 32 povratne ankete od hotela u Dubrovacko-neretvanskoj

Zupaniji. Za potrebe istrazivanja, podaci su analizirani u statistickom programu SPSS.

Rezultati dobivenog istrazivanja se nalaze u nastavku.

Tablica 1. Struktura hotela prema kategoriji

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 zvijezdice 12 375 375 375
4 zvijezdice 9 28,1 28,1 65,6
Valid 5 zvijezdica 9 28,1 28,1 93,8
2 zvijezdice 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Dijagram 1. Struktura hotela prema kategoriji

Izvor: Istrazivanje autora

Kategorija
hotela
M3 zvijezdice
M 4 zvijezdice
15 zvijezdica
Nz zvijezdice

Iz prilozene tablice vidljivo je da najve¢i udio iznose hoteli koji imaju kategorizaciju od 3

zvjezdice (37,50 %). Nakon toga slijede hoteli sa 4 i sa 5 zvjezdica sa jednakim udjelom
(28,13 %), a na kraju su hoteli sa 2 zvjezdice (6, 25%).
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Od 63 hotela kojima je poslan anketni upitnik, 3 hotela imaju najnizu kategoriju od dvije
zvjezdice, 29 hotela ima tri zvjezdice, 17 hotela ima Cetiri zvjezdice, te 14 hotela ima pet

zvjezdica. Dakle, na ukupnoj razni dobivaju se sli¢ni rezultati.

Tablica 2. Struktura hotela prema godinama poslovanja

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Manje od 5 godina 5 15,6 15,6 15,6
Od 5-10 godina 5 15,6 15,6 31,3
Od 10-20 godina 10 31,3 31,3 62,5
Valid

Vise od 20 godina 11 34,4 34,4 96,9
10 godina od obnove 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Grafikon 1. Struktura hotela prema godinama poslovanja

12

10

g

Count

5

4—

NN

1 ] 1 . T

Manje od S Od 510 godina Od10-20 Vigeod 20 10 godina od
godina godina godina obnove

Godine poslovanja hotela
Izvor: Istrazivanje autora
Iz prilozenog je vidljivo da najveéi broj hotela posluje vise od 20 godina (njih 11) Sto
predstavlja 34,4%, a neSto manji broj hotela posluje izmedu 10 1 20 godina (njih 10) Sto

predstavlja 31,3%. Hoteli koji posluju izmedu 5 i 10 godina, te oni koji posluju manje od 5
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godina, zauzimaju jednaki postotak od po 15,6% (po 5 hotela). Jedan od hotela je dao svoj

odgovor na pitanje o godinama poslovanja, da posluje 10 godina otkada je obnovljen.

Tablica 3. Struktura hotela prema veli¢ini

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Mali hotel (do 50 smj. jed.) 11 344 344 344
Srednji hotel (od 51 do 200

. 16 50,0 50,0 84,4
smj. jed.)

Valid

Veliki hotel (vise od 201 smj.
. 5 15,6 15,6 100,0
jed.)
Total 32 100,0 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Dijagram 2. Struktura hotela prema veli¢ini

“eligina hotela
(broj smjestajnih
Jedinica)

Mali hatel (cdo 50 smj.
.jez.lj el (do 50 smj

0 Srecnji hotel {od 51
co 200 smj. jed.)
O Weliki hotel (vige od

201 smj. jed.)

Izvor: Istrazivanje autora

Kada se pogleda struktura hotela prema veli¢ini (broju smjestajnih jedinica), vidljivo je da je
odgovorilo najvise hotela srednje veli¢ine (16) $to predstavlja 50%. Slijede ih mali hoteli (11)

sa udjelom od 34,4 %, a nayjmanje je velikih hotela koji ¢ine udio od 15,6%.

Tablica 4. Je li krizni menadZment sastavni dio menadZmenta u VaSem poduzeéu?
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Da 12 375 37,5 375
Ne 14 43,8 43,8 81,3
Ne znam 6 18,8 18,8 100,0
Total 32 100,0 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Iz prikazanoga dijagrama vidljivo je da 37,5% hotela ima u sustavu svojega menadzmenta i
krizni menadzment. Cak 43,8% nema krizni menadment u svojem menadzmentu hotela, dok

18,8% ispitanika nije znalo postoji li u njthovom hotelu krizni menadZment.

Tablica 5. Je li se Vase poduzeée ikada susrelo sa nekom vrstom krize?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Da 28 87,5 87,5 87,5
Ne 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Vidljivo je da se od ukupno ispitanih hotela, njih 87,5 % (29 hotela) susrelo sa nekom vrstom

krize u svojem dosada$njem poslovanju, dok se njih 12,5 % nije nikada susrelo sa krizom.

Slika 1. Naj¢es¢e krize u poslovanju hotela

Financijska
Poslovna
Ekonomska

Frosvjed

Smrtili nesrac. .
Prirodna katast. ..
Ratna situacija
Ostalo

0 (0%)

310,
11(3,4%)

39)

9 (31%)

(37.9%)

Proizvodna
Prodajna 10(34,5%)
TehnoloSka 2(6,9%)
Drzavna istraga 11(3.4%)
Gubitak podat... 11(3,4%)

Izvor: Istrazivanje autora
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Iz grafikona se moze uociti kako je najveci udio poduzeca zahvatila financijska kriza u udjelu
sa 65,5% (19 hotela). Drugi najveci problem za hotele je predstavljala ratna situacija ¢iji je
udio 37,9% (11 hotela) te isto toliko hotela je iskusilo poslovnu krizu. Iduca najcesca situacija
je bila prodajna kriza s udjelom od 34,5% (10 hotela), a slijedi je ekonomska sa udjelom od
31% (9 hotela). Sa smréu ili nesre¢om zaposlenika suocilo se 10,3% (3 hotela), a sa
tehnoloskom krizom 6,9% (2 hotela). Proizvodnu krizu, gubitak podataka, prirodnu katastrofu
i drzavnu istragu iskusio je podjednak broj hotela, odnosno po 1 hotel sa pojedinaénim

udjelom od 3,4 %.

Slika 2. Aktivnosti koje su hoteli poduzeli kao odgovor na krizu

Promjena m...
Smanjivanje. .. 20 (71,4%)
Ctpustanje v_..
Prodaja dijel...
Gasenje dije...
Povlatenje s...

Ostalo

Izvor: Istrazivanje autora

Iz grafikona je vidljivo da je najviSe hotela (71,4%) na krizu odgovorilo kroz smanjivanje
vlastitih izdataka. Promjenu menadZmenta i otpuStanje viSka radne snage izabrao je
podjednak broj hotela (po 42,9%). Povlaéenje s odredenih trzista poduzelo je 25 % hotela, a
prodaju dijela poduzeéa 10,7 %. Dio svojega hotela ugasilo je 7,1% hotela.

Tablica 6. Jesu li potrebne akcije poduzete odmah pri primjeéivanju krize?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Da 18 56,3 60,0 60,0
Ne 12 375 40,0 100,0
Total 30 93,8 100,0
Missing System 2 6,3
Total 32 100,0

Izvor: Istrazivanje autora
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Iz dijagrama je vidljivo da je 60% poduzeca odgovorilo potvrdno na pitanje ,,jesu li potrebne
akcije poduzete odmah pri primjecivanju krize®, a ¢ak 40% njih nije poduzelo nista kada su

tek opazili nastanak krize. U nastavku je prikazano koje su to akcije poduzete.

Slika 3. Akcije koje su poduzete pri primjeéivanju krize

Ohavjestava. .. 8(33,3%)
Chavjestava_.. 16 (66.7%)
Sastanak kri...
Procjena krize 16 (66,7%)

Ostalo

Izvor: Istrazivanje autora

Akcije koje su hoteli poduzeli pri primjec¢ivanju krize su bile obavjeStavanje uprave i procjena
krize u jednakom postotku od 66,7%, zatim obavjesStavanje glavnog koordinatora za krizne

situacije i sastanak kriznog tima u jednakim postotcima od 33,3 %.

Slika 4. Komunikacijski alati koje su hoteli koristili

lzjava za jav... 4 (16%)

Konferencija...

Intervjui 3(12%)
Izjave
Odgovaran;... 18 (V2%)

Ostalo

Izvor: Istrazivanje autora

Iz grafikona se moze zakljuciti da je najviSe hotela odgovaralo na pozive tijekom krizne
situacije (72%). Zatim, po 16% njih je imalo spremne izjave i izjave za javnost. 12% hotela
odrzalo je intervjue u krizi, a samo 4% (1 hotel) je sazvao konferenciju za novinare. 8% (2

hotela) je koristilo neke druge alate komunikacije.
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Tablica 7. Smatrate li da su Vase bitke sa krizama bile uspje$ne?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Da 23 71,9 79,3 79,3
Ne 6 18,8 20,7 100,0
Total 29 90,6 100,0
Missing System 3 9,4
Total 32 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Zanimljiva je Cinjenica da ¢ak 79,3% hotela smatra da je njihova borba s krizom bila

uspjesna, dok njih 20% smatraju da su se mogli i bolje izboriti sa kriznom situacijom.

Slika 5. Pozitivne promjene poslovanja

Pobaoljsanje. ..
Bolja eduka. ..
PoboljiSanje...
Balje osigur...
[Ddgovarajut...
Pobaoljsanje. ..
Povetanje p...
aganjeun_..

Ostalo

10 (41,7%)
2 (8,3%)
13 (54,2%)
9 (37,5%)

Izvor: Istrazivanje autora

Hoteli su nakon kriznih situacija promijenili svoje poslovanje. Pozitivne promjene koje su
uveli vidljive su na slici br. 9. Najve¢i udio zauzima ,,Bolje osiguranje u slucaju krize* sa
54,2%, zatim slijedi ,,Bolja edukacija zaposlenika“ sa 41,7%, pa ,,Odgovarajuca raspodjela
radne snage“ sa 37.5%. Cak 29,2 % hotela vidjelo je u krizi priliku za ,Poboljianje
komunikacijskog plana®, a 16,7 % za ,,PoboljSanje ili stvaranje kriznog plana“. 25% hotela je
nakon krize osjetilo ,,Povecanje prometa“, dok je 8,3% poboljsalo svoju reputaciju. ,,Ulaganje

u nove tehnologije* odradilo je 12,5% hotela.

Kao i pozitivne promjene koje su hoteli iskusili, isto tako bilo je i negativnih promjena nakon

Sto je kriza odradila svoje.
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Slika 6. Negativne promjene poslovanja

FPad prometa 12 (52,2%)

Povetanje za... 8 (34 8%)

Smanjenje lik... 3013%)

Otpustanje ra_.. 10 (43 5%)
Odlazak kvali... 2 (8, 7%)
Zastarjela teh... 4 (17 ,4%)

Megativan pu... 7 (30,4%)
Gubitak trZisn. .. 10 (43 ,5%)

Visoki troSkavi 8134,8%)

Slablignje ul... 2(8,7%)

Ostalof—0 (0%)

0 1 2 3 - ] 3] 7 8 ] 10 11 12

Izvor: Istrazivanje autora

Negativne promjene poslovanja hotela vidljive su najvise kroz ,,Pad prometa® u vremenu
nakon krize (52,2%). Pad prometa slijede ,,Otpustanje radne snage* i ,,Gubitak trziSnog
udjela®, svaki sa po 43,5%. ,,Povecanje zaduzenosti* i ,,Visoki troS8kovi® su na treem mjestu
s udjelom od 34,8% svaki. ,,Negativan publicitet” nakon krize steklo je 30,4% hotela, dok se
sa ,,Zastarjelom tehnologijom* borilo 17,4% hotela. 13% hotela je imalo ,,Smanjenu
likvidnost®, a 8,7% hotela je imalo ,,Slabija ulaganja®“. 8,7% hotela se suocilo sa ,,Odlaskom

kvalitetnih kadrova‘* nakon krize.
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5.5. Testiranje hipoteza

Na temelju definiranog problema i1 predmeta istrazivanja, u radu su definirane 4 sljedece

hipoteze:

HO Primjena kriznog menadzmenta u hotelskoj industriji pozitivno utjeCe na uspjesno

poslovanje hotela.

H1 Dobro razradeni planovi kriznog menadZzmenta pomazu u pravovremenom otkrivanju
rizika 1 uspjeSnom odgovoru na kriznu situaciju.

H2 Izbor ljudskih resursa u kriznom menadzmentu pozitivno utjeCe na uspjesno otklanjanje
krizne situacije.

H3 Komunikacija je klju¢na sastavnica djelovanja u kriznim situacijama.

Da bi se hipoteze prihvatile ili odbacile, za svaku je sastavljen razliciti statisticki test koji je

proveden.

H1 Dobro razradeni planovi kriznog menadzmenta pomazu u pravovremenom otkrivanju

rizika i uspjesnom odgovoru na kriznu situaciju.

S ciljem da bi se dokazala ova hipoteza, ispitanicima su postavljena pitanja na koja je bilo
potrebno odgovoriti sa ,,Da*, ,Ne“ ili ,,Ne znam®. Ispitano je je li krizni menadzment
sastavni dio hotela te postoji li formalni plan kriznog menadZzmenta, te kako to utjece na to
jesu li hoteli primijetili nastanak krize prije nego je nastupila. Zatim je ispitano utjece li

postojanje kriznog menadzmenta i1 plana na borbu s krizom i u¢inkovitost u noSenju s krizom.

Da bi se donio zakljucak o prihvac¢anju hipoteze, potrebno je postaviti pomocéne hipoteze.
Pomoc¢ne hipoteze su postavljene uz signifikantnost testa od 5%. Postojanje kriznog

menadzmenta kao sastavnog dijela hotela je jedan faktor (A):
HO . GZA = O

Hi ... 6% +0
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A postojanje formalnog plana kriznog menadzmenta je drugi faktor (B):
HO . GZB = O

H1 0237&0

Tablica 8. Between-Subjects Factors

Value Label N
Je 1i krizni menadzment 1 Da 10
sastavni dio menadzmenta u 2 Ne 13
Vasem poduzecu? 3 Ne znam 6
Postoji li u Vasem poduzecu 1 Da 8
formalni plan kriznog 2 Ne 14
menadzmenta 3 Ne znam 7

Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 9. Tests of Between-Subjects Effects

Dependent Variable: Jesu li krize primijecene prije nego su nastupile?

Type 111 Sum of
Source Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model 4,2942 8 ,537 ,987 AT5
Intercept 71,204 1 71,204 130,904 ,000
V4 ,008 2 ,004 ,008 ,992
V5 ,859 2 429 ,790 ,468
V4 *\/5 4,054 4 1,013 1,863 ,156
Error 10,879 20 ,544
Total 189,000 29
Corrected Total 15,172 28

a. R Squared =,283 (Adjusted R Squared = -,004)
Izvor: Istrazivanje autora

Na temelju rezultata testa vidljivo je da je za varijablu 4 ( Je li krizni menadzment sastavni
dio menadzmenta u Vasem poduzecu) empirijska vrijednost F testa 0,008, a empirijska
signifikantnost testa je a*=0.992 = 99,2% - a*>5% - Ho. Dakle, iz navedenog, moze se
zakljuciti da krizni menadzment kao sastavni dio menadzmenta hotela ne utjece statisticki

znacajno na primjecivanje kriza prije nego su nastupile uz signifikantnost od 5%.
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Nadalje, iz tablice je vidljivo da je empirijska vrijednost F testa za varijablu 5 (Postoji li u
VaSem poduzecu formalni plan kriznog menadzmenta) 0,790, a empirijska signifikantnost
testa je a*=0.468 = 46,8% - a*>5% - Ho. Moze se zakljuciti da postojanje plana formalnog
plana kriznog menadZzmenta takoder ne utjece statisticki znacajno na primjec¢ivanje kriza prije

nego iste nastupe.

Iduéi test ispituje utjece li postojanje kriznog menadZzmenta i plana na uspjesSnost borbe s

krizom. Faktori su jednaki kao kod prvog testa.

HO GZA:O

H1 62A¢0
i

HO . GZB:O
Hi ... 0% 20

Tablica 10. Tests of Between-Subjects Effects

Dependent Variable: Smatrate li da su Vase bitke sa krizama bile uspjesne?

Type 111 Sum of
Source Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model 1,2892 8 ,161 ,929 ,515
Intercept 21,369 1 21,369 123,173 ,000
V4 ,317 2 ,158 ,913 ,418
V5 ,658 2 ,329 1,896 ,176
V4 *V5 ,609 4 ,152 ,878 ,495
Error 3,470 20 ,173
Total 47,000 29
Corrected Total 4,759 28

a. R Squared =,271 (Adjusted R Squared = -,021)

Izvor: Istrazivanje autora

Na temelju rezultata testa vidljivo je da je za varijablu 4 ( Je li krizni menadzment sastavni

dio menadzmenta u Vasem poduzecu) empirijska vrijednost F testa 0,913, a empirijska

signifikantnost testa je a*=0.418 = 41,8% - a*>5% - Ho. Dakle, iz navedenog, moze se
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zakljuciti da krizni menadzment kao sastavni dio menadzmenta hotela ne utjece statisticki

znacajno na uspjesnu borbu s krizom uz signifikantnost od 5%.

Nadalje, iz tablice je vidljivo da je empirijska vrijednost F testa za varijablu 5 (Postoji i u
VaSem poduzeéu formalni plan kriznog menadzmenta) 1,896, a empirijska signifikantnost
testa je a*=0.176 = 17,6% - a*>5% - Ho. MozZe se zakljuciti da postojanje plana formalnog
plana kriznog menadzmenta takoder ne utjeCe statisti¢ki znaCajno na uspjeSnost borbe s

krizom.

Slika 7. Jesu li planovi i strategije prevencije bili u¢inkoviti pri borbi sa krizom

Jesu li planovi i strategije prevencije bili ucinkoviti pri borbi sa krizom?

ovora

Izvor: Istrazivanje autora

Na pitanje jesu li planovi i strategije prevencije bili u¢inkoviti ve¢ina hotela je dala odgovor
,Niti su bili uc¢inkoviti, niti neucinkoviti*, ¢ak njih 55,2%. 20,7% hotela je odgovorio da su
bili donekle neucinkoviti te je jedan hotel odgovorio da su bili potpuno neucinkoviti. Tek je
17,2% hotela odgovorilo da su planovi i strategije bili donekle u¢inkoviti, a samo jedan hotel

je odgovorio da su bili potpuno uc¢inkoviti.
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H2 Izbor ljudskih resursa u kriznom menadzmentu pozitivno utjece na uspjesno otklanjanje

krizne situacije.

U svrhu prihvacanja ili odbacivanja ove hipoteze, postavljena su pitanja hotelima o postojanju
kriznog tima, upuéenosti zaposlenika u kriznu situaciju, te odrazavanju treninga za
zaposlenike u slucaju krizne situacije. Ispitanici su na pitanja morali odgovoriti sa ,,Da*, ,,Ne*
1 ,,Ne znam®. Ispitano je kako postojanje ili nepostojanje navedenih varijabli utjeCe na

uspjesnost u borbi s krizama.

Da bi se donio zakljucak o prihvacanju hipoteze, potrebno je postaviti pomocne hipoteze.
Pomoc¢ne hipoteze su postavljene uz signifikantnost testa od 5%. Postojanje sastavljenog

kriznog tima hotela je jedan faktor (A):

Ho ... 6%a=0

Hi ... 6% 20

Upucenost zaposlenika u postojanje kriza 1 djelovanje na poduzece je drugi faktor (B):
Ho...o%=0

Hi ... %840,

Te tre¢i faktor ( C ), predstavlja trening za zaposlenike u poduzecu:

Ho ... 6%c=0

Hi ... 6% +0
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Tablica 11. Between-Subjects Factors

Value Label N
Postoji li u Vasem poduzecu 1 Da 6
sastavljeni krizni tim? 2 Ne 18
3 Ne znam 5
Jesu li svi zaposlenici bili 1 Da 22
upuceni u postojanje kriza i 2
Ne 7
djelovanje na poduzece?
Odrzava li se u Vasem 1 Da 7
poduzecu trening za 2
zaposlenike kako bi oni bili
- : . Ne 22
educirani kako djelovati u
slucaju krizne situacije?

Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 12. Tests of Between-Subjects Effects

Dependent Variable: Smatrate li da su Vase bitke sa krizama bile uspjesne?

Type 11 Sum of
Source Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model 1,892 8 ,236 1,650 173
Intercept 17,905 1 17,905 124,915 ,000
V6 ,061 2 ,031 214 ,809
V18 ,013 1 ,013 ,088 770
V20 ,005 1 ,005 ,035 ,854
V6 * V18 972 1 972 6,782 ,017
V6 * V20 ,699 2 ,349 2,438 ,113
V18 * V20 ,286 1 ,286 1,993 173
V6 *V18 * V20 ,000 0
Error 2,867 20 ,143
Total 47,000 29
Corrected Total 4,759 28

a. R Squared =,398 (Adjusted R Squared =,157)

Izvor: Istrazivanje autora

Na temelju rezultata testa vidljivo je da je za varijablu 6 ( Postoji li u Vasem poduzecu
sastavljeni krizni tim ) empirijska vrijednost F testa 0,214, a empirijska signifikantnost testa
je a*=0.809 = 80,9% - a*>5% - Ho. Dakle, iz navedenog, moze se zakljuciti da postojanje
kriznog tima u hotelima ne utjece statistiCki znacajno na uspjeSnu borbu protiv krize uz

signifikantnost od 5%.
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Nadalje, iz tablice je vidljivo da je empirijska vrijednost F testa za varijablu 18 (sesu li svi
zaposlenici bili upuceni u postojanje kriza i djelovanje na poduzece) 0,088, a empirijska
signifikantnost testa je a*=0.770 = 77,0% - a*>5% - Ho. Moze se zakljuciti da upucenost
svih zaposlenika u postojanje i djelovanje krize na poduzece takoder ne utjecCe statisticki

znacajno na uspjeSnu borbu protiv krize.

Za tre¢i faktor, varijablu 20 (Odrzava li se u VaSem poduzecu trening za zaposlenike kako bi
oni bili educirani kako djelovati u slu¢aju krizne situacije) empirijska vrijednost F testa iznosi
0,035, a empirijska signifikantnost testa je a*=0.854 = 85,4% - a*>5% - Ho. Zakljucak je da
provodenje treninga nad svim zaposlenicima ne djeluje statisticki znac¢ajno na uspjeSnu borbu

protiv krize.
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H3 Komunikacija je kljucna sastavnica djelovanja u kriznim situacijama.

S ciljem da bi se dokazala ova hipoteza, ispitanicima su postavljena pitanja na koja je bilo

potrebno odgovoriti sa ,,Da®,

,»Ne“ ili ,,Ne znam*. Ispitano je postoji li u poduzecu razvijeni

komunikacijski plan u slucaju krize te je li isti odmah aktiviran i kako to utjeCe na

poduzimanje potrebnih akcija.

Da bi se donio zakljucak o prihvacanju hipoteze, potrebno je postaviti pomocéne hipoteze.

Pomo¢ne hipoteze su postavljene uz signifikantnost testa od 5%. Postojanje komunikacijskog

plana je jedan faktor (A):

HO GZA:O

H1 62A¢0

A aktiviranje komunikacijskog plana je drugi faktor (B):

HO GZB:O

Hi ... 0% 0

Tablica 13. Tests of Between-Subjects Effects

Dependent Variable: Jesu li potrebne akcije poduzete odmah pri primjecivanju krize?

Type 11 Sum of
Source Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model 1,9322 5 ,386 1,761 ,159
Intercept 34,465 1 34,465 157,027 ,000
V8 ,007 2 ,004 ,016 ,984
V14 1,337 1 1,337 6,093 ,021
V8 *V14 ,153 2 ,077 ,349 ,709
Error 5,268 24 ,219
Total 66,000 30
Corrected Total 7,200 29

a. R Squared =,268 (Adjusted R Squared =,116)

Izvor: Istrazivanje autora

Na temelju rezultata testa vidljivo je da je za varijablu 8 ( Je li u poduzetu razvijen

komunikacijski plan u slucaju krize) empirijska vrijednost F testa 0,016, a empirijska

signifikantnost testa je a*=0.984 = 98,4% - a*>5% - Ho. Dakle, iz navedenog, moze se
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zakljuciti da postojanje komunikacijskog plana u hotelima ne utjeCe statisticki zna¢ajno na

uspjesnu borbu protiv krize uz signifikantnost od 5%.

Nadalje, iz tablice je vidljivo da je empirijska vrijednost F testa za varijablu 14 ( Je li
komunikacijski plan aktiviran odmah po primjeéivanju krize) 6,093, a empirijska
signifikantnost testa je a*=0.021= 2,1% - a*<5% - Hi. Moze se zakljuditi da aktiviranje
komunikacijskog plana statisticki znac¢ajno utjeCe na poduzimanje ostalih akcija u borbi s

krizom.

Slika 8. Kakva je bila komunikacija tijekom kriza

Kakva je bila komunikacija tijekom kriza? (20 adgovor=

15 13 (43,3%)
12 (40%)

2 (6,7%)

2 (6,7%)

1103,3%)

o

Izvor: Istrazivanje autora

Na pitanje kakva je bila komunikacija tijekom krize veéina hotela je dala odgovor da je
komunikacija bila donekle ucinkovita (43,3%). Slijedi odgovor da nije bila ni u€inkovita niti
neucinkovita sa 40% udjela. Dva hotela su imala potpuno u¢inkovitu komunikaciju (6,7%),
dok je isto toliko hotela imalo donekle neu¢inkovitu komunikaciju. Jedan hotel je imao

potpuno neucinkovitu komunikaciju tijekom krizne situacije.

Medutim, vecina hotela 43,3% smatra da je komunikacija bila jako vazan ¢imbenik u borbi s
krizama, a isto toliko ih smatra da je bila donekle vazan ¢imbenik. 10% hotela smatra da ,,niti
je vazna, niti je nevazna®, a samo jedan hotel smatra da je komunikacija bila potpuno nevazan

¢imbenik u borbi s krizom.
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Slika 9. Koliko je komunikacija bila vaZzan ¢imbenik u borbi s krizama

Po Vasem misljenju, koliko je komunikacija bila vazan ¢imbenik u borbi s
krizama?

(30 odgaovara)

15 13 (43,3%) 13 (43,3%)

Izvor: Istrazivanje autora
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ZAKLJUCAK

Kao §to je ve¢ navedeno upravljanje hotelima je vrlo kompleksno i komplicirano zbog same
prirode turisticke industrije. Hoteli djeluju u promjenjivom okruzenju gdje ovise o mnogim
promjenjivim varijablama. Menadzment hotela se susre¢e sa slozenim 1 nezavidnim
situacijama koje zahtijevaju hitre odgovore i aktivno reagiranje. Krizne situacije su postale
svakodnevnica suvremenog zZivota zbog ¢ega je sve potrebnije provoditi mjere prevencije, te
poduzeti sve mjere 1 aktivnosti kako bi se posljedice umanjile na najnizu mogucéu razinu.

Dakle, uvodenje kriznog menadZzmenta je nacin da se ublaZe krize i njihove posljedice.

Posljedice rizika mogu biti beznacajne, male, umjerene, znacajne ili katastrofalne. Ignoriranje
rizika moze utjecati na zdravlje 1 sigurnost svih aktera, reputaciju i kredibilitet poduzeca,
povjerenje javnosti i potrosaca, financijsku poziciju na trziStu i moguénost nastavka
poslovanja poduzeca. Utjecaj krize moze se ocitovati kroz razne materijalne Stete, gubitke
profita, dodatne troSkove ulaganja u obnovu, ulaganja u marketinSke aktivnosti, potencijalni
investitori mogu povladiti svoja ulaganja. Svaki rizik ima potencijal da preraste u krizu, a
ukoliko se na vrijeme ne otkloni, moze prerasti u katastrofu. Da bi se izbjeglo da kriza
postane Kkatastrofa, svi zaposlenici organizacije moraju biti svjesni koje su njihove uloge i

odgovornosti i otklanjanju problema.

Istrazivanje koje je provedeno na uzorku od 32 hotela u Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji
pokazuje kako su se ovi hoteli prili¢no dobro uspjeli izboriti sa kriznim situacijama koje su ih
snaSle. Vecéina hotela jo§ uvijek nema razraden krizni menadzment i planove kriznog
menadZmenta, a vecina njih se ve¢ susrela sa nekom vrstom krize. Svi ovi hoteli smatraju da
su se uspjesno nosili sa krizama. Neki od njih su uspjeli krizu iskoristiti pozitivno za

poboljSanje svojeg poslovanja i performansi, ali bilo je i negativnih uc¢inaka krize.

Istrazivanje je pokazalo kako postojanje kriznog menadZmenta i dobro definirani planovi
djelovanja u krizama, nisu nuzni za rano i pravovremeno otkrivanje krizne situacije. Isto tako,
pokazalo je kako postojanje plana kriznog menadZmenta nije uvjet za uspjesan izlazak iz

krize.

Nadalje, istrazivanje je dokazalo da ne postoji potreba da svi zaposlenici budu ukljuceni u
krizu 1 upoznati sa njom jer to ne utjeCe znacajno na uspjeSan izlazak iz krize. Isto tako,
pokazalo je da edukacija svih zaposlenika i treninzi nemaju znacajan utjecaj, kao ni postojanje

definiranoga kriznog tima.
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Sto se ti¢e komunikacije, istraZivanje je pokazalo kako postojanje komunikacijskog plana nije
presudno za uspjeSan izlazak iz krize, ali zato je pokazalo kako §to ranije poduzimanje akcija
djeluje pozitivno na uspjeSnost borbe s krizom. Veéina poduzeéa smatra komunikaciju

vaznom stavkom u borbi protiv krize.

Istrazivanje je takoder pokazalo da se vecina ispitanika slaze sa tvrdnjama da je krizni
menadZment vazan za poslovanje u danasnjem svijetu, da je komunikacija vazna stavka u

borbi s krizom, te da je izbor ljudskih resursa vazan.

S obzirom da krizni menadZment u posljednje vrijeme sve viSe dobiva na vaznosti, ovo
podrucje zahtijeva jo§ mnogo istrazivanja. lako su ispitivani hoteli uspjeli pro¢i kroz krize bez
nekih vecih posljedica na poslovanje, potrebno je da usavrse i razviju svoje krizne planove,
jer se poslovanje mijenja na svakodnevnoj bazi. Uz nove tehnologije, Zelje 1 potrebe
potroSaca, potrebno je da hoteli budu prilagodljivi i da imaju spremne odgovore na sve $to ih
moze zate¢i u njihovom poslovanju. Potrebno je da imaju spremne strategije komunikacije i

da educiraju svoje zaposlenike.
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SAZETAK

U suvremenom svijetu gotovo svakodnevno se dogada da neko poduzeée propadne.
Menadzment kompanija se na dnevnoj razini susre¢e sa sloZenim i nezavidnim situacijama
koje zahtijevaju hitre odgovore i aktivno reagiranje. Krizne situacije su postale svakodnevnica
suvremenog zivota zbog Cega je sve potrebnije provoditi mjere prevencije, te poduzeti sve
mjere 1 aktivnosti kako bi se posljedice umanjile na najnizu mogucu razinu. Razvoj znanosti i
tehnologije, globalizacija i integracija te razvoj demokracije uvelike su poboljsali standard
zivota, ali su u isto vrijeme doveli do povecanja nesigurnosti i opasnosti u svim podruc¢jima

Zivota.

U radu je najprije obraden teorijski dio rada u kojem se navode teorijske odrednice hotelskih
poduzeéa, njihova povijest, standardi 1 kategorizacija. Zatim se ukratko objaSnjavaju Cetiri
funkcije menadzmenta (planiranje, organizacija, vodenje i kontroliranje). Objasnjava se
pojam i znacenje krize za poduzeca, njen utjecaj na poslovanje i uzroci krize. Potom se
objaSnjavaju faze kriznog menadZmenta te krizno komuniciranje. U empirijskom dijelu rada
provedeno je istrazivanje na uzorku od 32 hotela u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji. Podaci
su potom obradeni s ciljem da se potvrde ili odbace postavljene hipoteze. Rezultati su
pokazali potrebu za radom na kriznom menadzmentu hotela, ali isto tako su pokazali da su se

hoteli do sada uspjeli izboriti sa krizama 1 sa nedostatkom strategija kriznog menadZzmenta.

Kljucne rijeci: krizni menadZzment, kriza, hotelska industrija, krizne strategije

SUMMARY

In the modern world it happens quite ofren that a company collapses. The management
companies on a daily basis deal with complex and precarious situations requiring prompt and
active responses. Crisis situations have become a common place of modern life making it
even more necessary to implement preventive measures and to implement all measures and
activities in order to minimize the consequences. The development of science and technology,
globalization, integration and the development of democracy greatly improved the standard of

living, but at the same time led to an increase in uncertainty and risk in all areas of life.
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This thesis first gave a theoretical aspect of determinants of hotel companies, their history,
standards and classification. Then, the four functions of management (planning, organization,
management and control) were briefly explaneid. Furthermore, concept and meaning of the
crisis for the company were determined, its business impact and causes of the crisis. Next
were examined the phases of crisis management and crisis communication. The empirical part
of the research was carried out on a sample of 32 hotels in Dubrovnik-Neretva County. The
data were analyzed in order to confirm or reject the proposed hypotheses. The results showed
the need for work on crisis management of the hotel, but also indicated that the hotels so far

managed to cope with the crisis and the lack of a strategy of crisis management.

Keywords: crisis management, crisis, the hotel industry, crisis strategy
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PRILOZI

Kategorija hotela*

o 2zvjezdice
o 3zvjezdice
o 4 zvjezdice
o 5zvjezdica

Godine poslovanja hotela*

Manje od 5 godina
Od 5 do 10 godina
Od 10 do 20 godina
Vise od 20 godina

o 0O O O O

Velicina hotela (broj smjestajnih jedinica)*

o Mali hotel (do 50 smjestajnih jedinica)
o Srednji hotel (od 51 do 200 smjeStajnih jedinica)
o Veliki hotel (viSe od 201 smjestajna jedinica)

Je 1i krizni menadZzment sastavni dio menadzmenta u Vasem poduzecu?*

o Da
o Ne
o Neznam

Postoi li u Vasem poduzecu formalni plan kriznog menadzmenta?*

o Da
o Ne
o Neznam

Postoji li u Vasem poduzecu sastavljeni krizni tim?*

o Da
o Ne
o Neznam
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Postoje li odredeni scenariji (studije kriznih situacija) koji bi se mogli dogoditi, te primjeri
kako odgovoriti na njih?*

o Da
o Ne
o Neznam

Je li u poduzecu razvijen komunikacijski plan u slucaju krize?*

o Da
o Ne
o Neznam

Je 1i se Vase poduzece ikada susrelo sa nekom vrstom krize?*

o Da
o Ne

Ako da, kakve su to vrste krize bile?

= Financijska

= Poslovna

= Ekonomska

= Proizvodna

* Prodajna

=  Tehnoloska

* Drzavna istraga

= Gubitak podataka
= Prosvjed

=  Smrt ili nesre¢a zaposlenika
* Prirodna katastrofa
= Ratna situacija

Koje aktivnosti su poduzete kao odgovor na krizu?

= Promjena menadZmenta
= Smanjivanje izdataka
= Otpustanje radne snage



Prodaja dijela poduzeca
Gasenje dijela poduzeca
Povlacenje s odredenih trzista

Jesu li krize primjec¢ene prije nego su nastupile?

@)
@)
©)

Da
Ne
Ponekad

Jesu li planovi i strategije prevencije bili u¢inkoviti pri borbi sa krizom?

O O O O O

Bili su potpuno neucinkoviti

Bili su donekle neucinkoviti

Nisu bili ni uéinkoviti, niti neuc¢inkoviti
Bili su donekle uc¢inkoviti

Bili su potpuno uc¢inkoviti

Jesu li potrebne akcije poduzete odmah pri primjecivanju krize

©)
©)

Da
Ne

Ako da, koje su to akcije bile?

o O O O O

Obavjestavanje glavnog koordinatora u kriznim situacijama
Obavjestavanje uprave

Sastanak kriznog tima

Procjena krize

Kakva je bila komunikacija tijekom kriza

0 0O O O O

Potpuno neucinkovita

Donekle neucinkovita

Niti u¢inkovita, niti neuc¢inkovita
Donekle ucinkovita

Potpuno ucinkovita
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Jeste li privukli medijsku pozornost?

o Da
o Ne

Jesu li pripremljeni komunikacijski centri u kojima se moglo komunicirati s javnosti?

o Da
o Ne

Postoji li u Vasem poduzecu odredena osoba (glasnogovornik) koja je obucena za kriznu
komunikaciju?

o Da
o Ne

Koje ste komunikacijske alate koristili?

* |zjava za javnost

= Konferencija za novinare

= Intervjui

= lzjave

= QOdgovaranje na telefonske pozive

Po VaSem misljenju, koliko je komunikacija bila vazan ¢imbenik u kriznim situacijama

Potpuno nevazan ¢imbenik
Donekle nevazan ¢imbenik

Niti vazan, niti nevazan ¢imbenik
Donekle vazan ¢imbenik
Potpuno vazan ¢imbenik

o O O O O

Odrzava li se u VaSem poduzecu trening za zaposlenike kako bi oni bili obuceni kako
djelovati u kriznoj situaciji?

o Da
o Ne

Smatrate li da su Vase bitke s krizama bile uspjesne?

o Da
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Nakon krize, je li se poslovanje Vaseg poduzec¢a promijenilo

o Da
o Ne

Koje su bile pozitivne promjene poslovanja?

= Poboljsanje ili stvaranje kriznog plana
= Bolja edukacija zaposlenika

= Poboljsanje reputacije

= Bolje osiguranje u slucaju krize

= (Odgovarajuéa raspodjela radne snage
= Poboljsanje komunikacijskog plana

= Povecanje prometa

= Ulaganje u nove tehnologije

Koje su bile negativne promjene poslovanja

= Pad prometa

= Povecanje zaduzenosti

= Smanjenje likvidnosti

= Otpustanje radne snage

= QOdlazak kvalitetnih kadrova
= Zastarjela tehnologija

= Negativan publicitet

= Gubitak trziSnog udjela

= Visoki troskovi

= Slabljenje ulaganja u razvoj

Koliko se slazete sa sljede¢im tvrdnjama
1 — potpuno se slazem

2 — donekle se slazem

3 — niti se slazem, niti se ne slazem

4 — donekle se ne slazem

5 — potpuno se ne slazem
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Primjena kriznog menadzmenta pozitivno utjeCe na poslovanje
poduzeca

Postojanje kriznog plana smanjuje rizike od nastanka krize
Postojanje planova i strategija je klju¢no za pravovremeno otkrivanje
krize

Izbor ljudskih resursa je vazan za otklanjanje 1 sprjecCavanje krize

Komunikacija je kljucna sastavnica djelovanja u krizi
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