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1. UvOD

1.1. Problem istraZzivanja
Hotelsko je poduzece slozen organizacijski sustav koji posluje u promjenjivim internim i

eksternim uvjetima turisti¢kog trzista. Cerovi¢ (2003) hotelsko poduzece definira kao ,,pravnu
osobu koja obavlja ugostiteljsko - hotelsku djelatnost na trzistu radi stjecanja profita i
realizacije postavljenih ciljeva“. Budu¢i da se zahtjevi i ukusi turistickih potroSaca stalno
mijenjaju i kako oni sve viSe postaju svjesni odnosa cijene i kvalitete, hotelska se poduzeca
moraju usmjeravati na kvalitetu kao prijeko potreban odgovor na njihove zahtjeve. Potrosaci
procjenjuju uslugu prema svojim ocekivanjima, a ona su formirana na bazi ranijeg iskustva s
hotelskim proizvodom, na temelju informacija koje se prenose ,,0d usta do usta“ te na osnovi
komunikacije hotelskog poduze¢a s okolinom i javnog publiciteta. Visoka kvaliteta stvara

lojalnog gosta i kreira pozitivne informacije koje se prenose, prvenstveno, usmenim putem.

Osim kvalitete pruzene usluge, sigurnost na odmoru predstavlja drugi vaZzan element koji
utjece na odluku gosta o tome gdje ¢e boraviti. U danasnjim turbulentnim vremenima, cak i
najmanja prijetnja sigurnosti gostiju predstavlja potencijalno velik problem. Ve¢ sama najava
neke ugroze, bilo da se radi o porastu stope kriminala, mogu¢im elementarnim nepogodama
ili o Cinjenici da je destinacija tj. zemlja u kojoj se zeli provesti odmor potencijalna meta
teroristickih akcija, moZe, a vrlo vjerojatno i hoce, odvratiti gosta da tu zemlju odabere kao
mjesto za svoj odmor. Kao posljedica toga, sve veci broj potencijalnih gostiju trazi smjestaj u

hotelima visoke razine sigurnosti.

Istrazivanja bazirana na kriznom menadZzmentu u kontekstu turizma datiraju iz 1980-ih godina
1 uglavnom stavljaju fokus na oporavak nakon krize ili katastrofe. Unato€ vaZnosti
predvidanja krize, a time i bolje moguénosti za smanjenjem njezinog utjecaja, relativno je
malo radova koji se ti¢u aspekata upravljanja krizom u turizmu. Razlog tomu vjerojatno lezi u
kompleksnosti turisticke industrije buduéi da su istrazivanja pokazala da je utjecaj krize veéi
na turizam nego li na druge sektore zbog hedonistiCkog karaktera turistiCkih putovanja
(Faulkner, 2001). Sénmez i suradnici (1994) navode kako je kriza u turizmu ,,bilo koja pojava
koja moze ugroziti normalan rad i poslovanje poduzeca povezanih s turizmom, narusiti
ukupan ugled turisticke destinacije po pitanju sigurnosti, atraktivnosti i udobnosti kroz

negativan utjecaj na percepciju posjetitelja o destinaciji, te izazvati pad u lokalnoj ekonomiji
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smanjenjem turistickih dolazaka i prihoda.” Krize i prirodne katastrofe svakodnevno
ugrozavaju razvoj turizma, ne samo zbog Steta koje nanose, nego i zbog svoje
nepredvidivosti. Dok materijalne Stete na infrastrukturi destinacije mogu biti relativno
lokalizirane, Stete nanesene ugledu daleko su znacajnije i ozbiljno utje¢u na turisticku

potraznju i povjerenje turista.

Strategije upravljanja kriznim situacijama potrebne su kako bi zadrzalo povjerenje putnika i
turisticke industrije te kako bi se minimizirali utjecaji krize na turisti¢ka odredista. Do 2000.
godine samo se nekoliko knjiga i Clanaka bavilo ovom temom. Osjetljivost turisticke
industrije na veliki raspon kriznih dogadaja privukla je brojne znanstvenike da istraze krizne
strategije u upravljanju destinacijama i turistickim organizacijama. Turisticka industrija
sklona je krizama budu¢i da je vrlo fragmentirana i kompleksna, a kriza u turistickom sektoru
ima posljedice i za ostale sektore s kojima je usko povezana. Iz navedenih razloga, o¢igledno
je kako krize u turizmu dobivaju veliki publicitet, budu¢i da su turisticka odredista, po
definiciji, mjesta visoke vidljivosti. Bez obzira da li je kriza u turizmu potaknuta prirodnim ili
ljudski izazvanim katastrofama, putnici ¢e imati veliku averziju prema pogodenim

podrucjima.

Posebnost hotelskih objekata, kao receptivnih elemenata turisticke ponude, upravo je
¢injenica da omogucuju ne samo jednostavan ulaz, nego 1 otvoren pristup 24 sata dnevno te 7
dana tjedno. Osim toga, njihovo postojanje ovisi 0 gostima, nacionalnim i medunarodnim.
Stoga su hoteli, kao i turizam generalno, vrlo osjetljivi na promjene, krize i dogadaje u svijetu
(Malhotra i Venkatesh, 2009). Budu¢i da su gosti i zaposlenici dio samog proizvoda, tesko je
uspostaviti kontrolu nad hotelskim uslugama. Hotel kao objekt poslovanja zahtjeva stru¢nost
u raznim podruc¢jima. Cjelokupno upravljanje i organizacija poslovanja treba dobro obucene
menadzere i osoblje sa Sirokim znanjima i vjeStinama, kako bi boravak za klijente bio Sto
ugodniji uslijed preglednosti svih radnji koje se odvijaju unutar hotelskog objekta. Opipljivost

cijelog procesa ¢ini hotelsko poslovanje sloZzenim i vrlo osjetljivim teritorijem.

Shodno tome, upravo sigurnost i zastita turista predstavljaju vazan ¢imbenik i u hotelskoj
industriji 21. stoljeca. No, unato¢ svim najsavjesnijim naporima za sprjecavanjem opasnosti,
nepredvidene se sigurnosne okolnosti itekako mogu dogoditi, budu¢i da je upravljanje
hotelom sloZzena djelatnost. Moguénost pojave kriza unutar hotela ovisi o mnogim

¢imbenicima kao $to su vrsta ciljanog trziSta (poslovni segment ili turisti koji putuju u
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slobodno vrijeme), geografsko obiljezje (lokacija destinacije ali i samog hotela), stavovi

lokalnog stanovniStva i pravna regulativa.

Ako se pode od pretpostavke da ulaganje u porast razine sigurnosti u turistickim objektima
jam¢i njihov poslovni uspjeh i opstanak na trzi$tu, onda je jasno kako ova problematika
nikako ne smije biti zanemarena. Buduc¢i da krizne situacije itekako mogu biti ,,pogubne* za
ionako osjetljivo hotelsko poslovanje, vazno je biti pripremljen te identificirati moguce
uzroke, metode prevencije, instrumente i strategije djelovanja kada kriza nastupi. Stoga, svaki
hotel treba uspostaviti sustav upravljanja krizom, primjenjivati metode prevencije rizika,
napraviti strategije djelovanja i provoditi nadzor, kako bi upravljanje krizom u konacnici bilo

uspjesno.

1.2. Predmet istrazivanja
Sukladno prethodno elaboriranom problemu moze se definirati predmet istrazivanja. Predmet

istrazivanja, odnosno objekt na koji se odnosi problem istrazivanja su hoteli na podruc¢ju
Splitsko-dalmatinske Zupanije. Analizirati ¢e se u kojoj su mjeri hotelski menadzeri svjesni
potencijalnih opasnosti koje prijete svakodnevnom poslovanju hotela, na koje sve nacine
nastoje prevladati krizne situacije i koje preventivne metode koriste u cilju sprje¢avanja
nastanka istih. Isto tako, istraziti ¢e se ucestalost kriznih situacija u dosadasnjim periodima
poslovanja te najc¢esce krizne situacije s kojima su se hotelijeri imali prilike suociti. Intencija
je i ispitati spremnost hotela da implementiraju planove upravljanja kriznim situacijama u

svakodnevno poslovanje, ukoliko takvi planovi ne postoje.

Rad ¢e obraditi prethodno navedenu problematiku na teorijskoj razini (analizom postojece
literature), a potom ¢e se putem anketnog upitnika provesti empirijsko istrazivanje. Uzorak
istrazivanja obuhvatiti ¢e hotele koji posluju na podrugju Splitsko-dalmatinske Zupanije. Sto
se tiCe kategorizacije, razmatrati ¢e se hoteli svih kategorija (dvije, tri, Cetiri i1 pet zvjezdica).
U svrhu dobivanja vjerodostojnijih podataka, ciljni segment ¢initi ¢e hoteli svih veli¢ina
(mali, srednji i veliki) koji aktivno posluju minimalno dvije godine. Anketni upitnici
distribuirati ¢e se hotelskim menadzerima, odnosno direktorima hotela, putem njihove

elektronicke poste.



1.3. Istrazivacke hipoteze
Na temelju definiranog problema i predmeta istrazivanja, a za potrebe utvrdivanja ciljeva

istrazivanja, definiraju se sljedece hipoteze:

H1: Funkcija menadZmenta hotelskog poduzeéa je da djeluje u skladu sa sigurnosnim

aspektima hotelskog poslovanja, jer u protivnom rizici pojave kriznih situacija postaju veéi.

Cilj ove hipoteze je dokazati kako hotelski menadzeri imaju primarnu ulogu u provodenju
sigurnosnih aspekata poslovanja hotela te kako se sigurnost ne smije smatrati dodatnim
izdatkom, ve¢ investicijom koja ¢e osigurati konkurentnu prednost hotela. Dakle, intencija
ove hipoteze je staviti naglasak na organizaciju i provodenje kvalitetnog sustava sigurnosti od
strane hotelskih menadzera, ukoliko se rizici nastanka kriznih situacija Zele svesti na

minimum.

H2: Medu hotelskim menadZerima razvijena je svijest o postojanju kriznih situacija i

dogadaja u svijetu (npr. prirodne katastrofe, obolijenja ili teroristi¢ki napadi) te o njihovim

destruktivnim posljedicama na poslovanje hotela.

Ova hipoteza nastoji dokazati kako su hotelski menadzeri itekako ukljuceni, zbog prirode
svog poslovanja, u zbivanja na globalnom turistickom trzistu i svijetu opcenito. Svijest o
potencijalnim eksternim opasnostima koje prijete opstanku hotela utjeCe na svakodnevne

poslovne odluke i postupke hotelskih menadzera.

H3: Osoblje zaposleno u hotelu mora biti obu¢eno za suocavanje sa kriznim situacijama.

Buduc¢i da su zaposlenici hotela dio cjelokupnog hotelskog proizvoda, ovom hipotezom Zeli se
dokazati kako je njihovo osposobljavanje za postupanje u kriznim situacijama presudno za
uspjeh i kvalitetu pruzene usluge. Zbog neposredne komunikacije izmedu zaposlenika i

gostiju, vazno je svakom zaposleniku hotela omoguciti adekvatnu edukaciju.

H4: Najudinkovitija sredstva za upravljanje kriznim situacijama u hotelu su doneseni planovi,

procedure i protokoli za krizna stanja i akcidentne situacije te kvalitetna interna komunikacija.

Ovom hipotezom zeli se dokazati kako su implementirani planovi, procedure i protokoli
postupanja u kriznim ili izvanrednim situacijama najefikasnija sredstva u cilju prevencije

Stetnih radnji i dogadaja. Takoder, namjera je ove hipoteze dokazati kako se razvijanjem



kvalitetne interne komunikacije omogucava bolja interakcija 1 razumijevanje izmedu

menadzmenta i ostalih zaposlenika.

H5: Vjerojatnost incidenata ili kriznih dogadaja koji se odvijaju u hotelu povecava se s

obujmom poslovanja i veli¢inom objekta.

Ova hipoteza zeli dokazati kako su hoteli sa ve¢im brojem smje$tajnih kapaciteta i shodno
tome vecim obujmom poslovanja izloZeniji nastanku kriznih situacija u odnosu na hotele sa
manjim obujmom poslovanja. Dakle, namjera je dokazati kako je veli¢ina rizika pojave

kriznih situacija proporcionalna veli¢ini i obujmu poslovanja hotelskog objekta.

H6: Hotelski lanci, u odnosu na samostalne hotele, bolje su pripremljeni na potencijalne

Krizne situacije.

Cilj ove hipoteze je dokazati kako hoteli koji su dio medunarodne hotelske grupacije imaju
bolji pristup kriznom menadzmentu, u odnosu na samostalne hotele. Budu¢i da su standardi
medunarodnih hotelskih lanaca wunaprijed definirani 1 inkorporirani u svakodnevno
poslovanje, ovi hoteli imaju bolji protok informacija te mogu lakSe razmjenjivati iskustva,

znanja i informacije sa drugim hotelima unutar istog lanca.

Da bi se sve navedene hipoteze prihvatile ili odbacile, uz pomo¢ statistickog programa za
druStvene znanosti (eng. Statistical Package for the Social Sciences), u daljnjem tekstu

koristiti ¢e se kratica SPSS, obradit ¢e se podatci dobiveni iz anketnog upitnika.

1.4. Ciljevi istraZzivanja
U skladu s uocenim problemom i predmetom istrazivanja te postavljenim hipotezama,

osnovni cilj ovog istraZivanja je analizirati spremnost hotela na krizne situacije s kojima se
svakodnevno suocavaju te saznati kako pravovremeno otkriti rizike koji ih uzrokuju, pomocu
mjera prevencije i implementiranog plana upravljanja kriznim situacijama. U skladu s tim,
intencija ovog rada je otkriti kakav pristup hoteli na podrucju Splitsko-dalmatinske zupanije

imaju prema kriznom menadzmentu.

U sklopu rada mogu se definirati i ostali, izvedeni ciljevi:
e istrazZiti koja su klju¢na pitanja u planu upravljanja kriznim situacijama, ukoliko takav

plan postoji,



analizirati na koje sve nacine hotelski menadzeri poboljSavaju sigurnost za svoje goste
i djelatnike u sklopu hotelskog objekta,

istraziti kako se krizne situacije odrazavaju na svakodnevno poslovanje hotela,

utvrditi koji su najces¢i razlozi pojave kriznih situacija u poslovanju hotela,

prikazati na koje sve nacine hoteli mogu postati svjesniji opasnosti koje ugrozavaju
njihovo poslovanje, te

otkriti najvece/najcesce krize/prijetnje s kojima su se hoteli suocavali u dosadasnjem

poslovanju i kakav je bio njihov konac¢an ishod.

1.5. Metode istrazivanja

Sukladno problemu, predmetu, ciljevima i hipotezama istrazivanja te razliitim zahtjevima

teorijskog 1 empirijskog dijela rada, odredene su metode istrazivanja koje ¢e se biti koristene

prilikom izrade diplomskog rada. Istrazivanje ¢e se provoditi s primarnim i sekundarnim

podacima i u tu svrhu koristiti ¢e se sljede¢e metode (Zelenika, 2000):

metoda indukcije kojom ¢e se zakljucivati od pojedina¢nog prema opéem,

metoda dedukcije u kojoj ¢e se od op¢ih pojmova i spoznaja i¢i prema pojedinacnim,
metoda analize koja ¢e biti koriStena za sekundarne podatke koji trebaju biti
ras¢lanjeni na jednostavnije sastavne dijelove, te izu¢avani svaki dio za sebe, ali i u
odnosu na druge dijelove,

metoda sinteze za sekundarne podatke koje ¢e biti potrebno spajati i sublimirati te za
one podatke koje ¢e biti potrebno iz izdvojenih elemenata povezati u jedinstvenu
cjelinu,

metoda deskripcije kao postupak opisivanja ili oCitovanja ¢injenica, predmeta, procesa
1 dogadaja u promatranom drustvenom okruzenju,

metoda kompilacije kao neznanstvena metoda, u kojoj ¢e se kriticki interpretirati tudi
stavovi, promatranja, sudovi i zakljucci, uz navodenje odgovarajucih izvora, te

metoda komparacije kojom ¢e se uoditi sliénosti ili razlike izmedu dogadaja, pojava,

objekata i sl.

Sekundarni podaci na kojima ¢e biti primijenjene ove metode, nac¢i ¢e se u domacoj 1 stranoj

znanstvenoj 1 stru¢noj literaturi, €iji je popis na kraju ovog rada, a koja je vezana za tematiku

koja se u radu obraduje.



U svrhu prikupljanja primarnih podataka provest ¢e se empirijsko istrazivanje putem anketnog
upitnika. Uzorak istrazivanja obuhvatit ¢e hotele smjestene na podruc¢ju Splitsko-dalmatinske
Zupanije, odnosno ispitanici ¢e biti menadzeri relevantnih hotela. Distribucija anketa vrSiti ¢e
se elektroni¢kim putem, a dobiveni podatci biti ¢e obradeni u softverskom paketu za obradu

statisti¢kih podataka, odnosno SPSS-u.

1.6. Doprinos istrazivanja
Doprinos ovog istrazivanja moze se ogledati kroz dva temeljna aspekta. Prvi aspekt je

doprinos na znanstvenoj razini, odnosno moze biti od koristi svima onima koji se bave
tematikom kriznih situacija u teoriji i ekonomskoj praksi. Zbog velike sezonske koncentracije
turisticke potraznje koja uvjetuje sezonsko poslovanje, velike vrijednosti stalne imovine uz
istodobno nedostatno koristenje kapaciteta te dominantnog udjela osobnog rada, hotelska
poduzeca posluju u relativno tezim uvjetima od ostalih djelatnosti. Buduéi da su turizam i s
njim povezana hotelska industrija izrazito osjetljivi na svaki oblik iznenadnih prijetnji i
opasnosti, planovi upravljanja kriznim situacijama moraju biti implementirani u svakodnevno

poslovanje hotelskih poduzeca.

Drugi aspekt odnosi se na doprinos ovog istrazivanja relevantnim hotelima, odnosno njihovim
menadzZerima. Budu¢i da ¢e se ovo istrazivanje fokusirati na hotele s podru¢ja Splitsko-
dalmatinske Zupanije, gdje se turizam javlja kao jedan od glavnih pokretaca gospodarskog
razvoja, doprinijeti ¢e boljem sagledavanju upravljanja kriznim situacijama unutar ovih
hotela. Efektivniji krizni menadZzment u hotelskoj industriji moZe utjecati na smanjenje pojave
negativnih situacija i bolje suoCavanje sa istima. Ovo istraZivanje otkriti ¢e na koje se sve
nacine hoteli suocavaju sa svakodnevnim krizama te ¢e hotelskim menadzerima ukazati na
vaznost implementacije planova upravljanja kriznim situacijama. Namjera je ovog
istrazivanja pridonijeti podizanju svijesti hotelskih menadzera o potencijalnim krizama i
opasnostima koje mogu ugroziti njihovo dugoro¢no poslovanje i smanjiti potraznju za

hotelskim uslugama.

1.7. Struktura diplomskog rada
Rad, zajedno s uvodom i zakljuckom, €ini Sest medusobno povezanih cjelina ¢iji se kratak

prikaz daje u nastavku.



Uvodno, prvo poglavlje opisuje i definira problem koji ¢e se istrazivati, upucuje na temeljne
ciljeve istrazivanja, postavlja istrazivacke hipoteze, navodi metode kojima ¢e se sluziti u

obradi teme, predstavlja doprinos istrazivanja te objasnjava strukturu samog rada.

U drugom poglavlju pojmovno se obraduje pojam hotela, isticu se osnovne znacajke
hotelskog menadzmenta te se ukazuje na brojne posebnosti hotelskog poslovanja. Nadalje,
pruza se uvid u organizacijsku strukturu hotela, znacaj standarda u hotelskom poslovanju,

ulogu zaposlenika u osiguravanju kvalitete te specifi¢nosti odrZzavanja hotelskog objekta.

Trece poglavlje iznosi problematiku krize i kriznog menadzmenta u medunarodnom turizmu.
Definira se tematika i vaznost istrazivanja kriza u turizmu. Potom se pojaSnjavaju vrste
kriznih situacija, Zivotni vijek kriza te faze u upravljanju kriznim situacijama. Posebno se

apostrofira znacaj krizne komunikacije i odnosa s javno$cu te utjecaj medija.

U cetvrtom poglavlju razraduje se znacaj formiranja kriznog menadzmenta u hotelskoj
industriji te praksa hotelskih organizacija u upravljanju kriznim situacijama. Istice se uloga i
vaznost implementacije plana upravljanja kriznim situacijama u hotelskom poslovanju.
Takoder, u svrhu boljeg razumijevanja krizne problematike u hotelijerstvu navodi se, za

danasnje vrijeme, aktualna tematika o utjecaju terorizma na hotelsku industriju.

U petom poglavlju prezentiraju se rezultati empirijskog istraZzivanja, odnosno analiziraju se
anketni upitnici dobiveni od strane hotelskih menadzera. Na temelju obradenih podataka te
¢injenica koje su proizasle iz njih, doneseni su zakljucci o valjanosti istrazivackih hipoteza i

njihovom pojedinaénom i grupnom utjecaju na problematiku istrazivanja.

Zaklju¢ak kao zavrsno Sesto poglavlje, objedinjuje sva zakljuna razmatranja, sve

prezentirane ¢injenice i spoznaje te ukazuje na njihovu mogucu primjenjivost.

Na kraju rada daje se kratki saZetak na hrvatskom i engleskom jeziku, te pregled koriStene
literature, izvora, tablica i grafikona, kao i primjer anketnog upitnika na temelju kojeg je

provedeno empirijsko istrazivanja.



2. TEMELJIJNE ODREDNICE HOTELSKOG POSLOVANJA

2.1. Pojmovno odredenje hotela
Rijec hotel potjece od francuske rijeci ,,hote (gost), a izvedena je iz rijeci ,,hospital* (kuca za

goste) (Radi¢, 1975), podrijetlo vuce i iz latinskog korijena rijeci ,hospic®: ,hospitium*
(konaciste, gostinjac), ,hospes®, ,hospitis“ (gost, gostovanje), ,hospitalis* (gostoljubiv,

gostovati, posjetiti kao gost) (Ruzi¢, 1997).

Definicije hotela u pojedinim nacionalnim zakonodavstvima vrlo su razli¢ite. U nekim
zakonodavstvima polazi se od opc¢e funkcije hotela, a neka odreduju minimalne uvjete kojima
objekt mora udovoljavati da bi se mogao nazvati hotelom. Do danas nema medunarodno
obvezatnih normi kojih bi se morale pridrzavati sve zemlje u pogledu odredivanja osnovnih
uvjeta za objekte koji Zele imati naziv hotel, kao ni specijalnih uvjeta za uvrstavanje hotela u

pojedine kategorije.

Pojedine zemlje propisuju blaze ili stroZe uvjete, ve¢ prema stanju svoje hotelske mreze,
standardu Zivota u doti¢noj zemlji, kao 1 prema vaznosti hotela za domaci 1 inozemni turizam.
Hrvatska se Pravilnikom o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih
objekata (,,Narodne novine“, broj: 48/95) svrstala u one zemlje koje su odredile i
standardizirale kategorizaciju hotela.

U svjetskim okvirima postoji problem decidirane definicije hotela, te se ne moZze sa
sigurnosc¢u utvrditi koji su to sadrzaji potrebni da Cine neki smjestajni objekt hotelom. S
obzirom da hoteli mogu biti organizirani kao mali obiteljski vodeni poslovi, pa sve do velikih
medunarodnih lanaca u vlasnistvu velikog broja dioni¢ara, Svjetska turisticka organizacija
(eng. United Nations World Tourism Organization), u daljnjem tekstu UNWTO, pri
definiranju hotela, a za potrebe statistike, koncentrira se na veli¢inu samog objekta, usluge

koje nudi i provedenost postupka kategorizacije.

Prema Cerovi¢u (2003) hotel se moze definirati kao ,,kategorizirani ugostiteljski objekt za
smjeStaj u kojem se gostima iznajmljuju sobe ili apartmani i pruzaju usluge smjeStaja i

dorucka te druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu u zavisnosti od kategorije i tipa hotela®.



Hotel je osnovni reprezentant objekata za smjestaj, koji se po mnogo ¢emu izdvaja iz skupine
ugostiteljskih objekata za smjestaj. Njegova su gradnja i oprema u pravilu najduzi i najskuplji,
usluge kvalitetnije i kompleksnije, komplementarni sadrzaji raznovrsniji, proces rada i
organizacija poslovanja sloZeniji, podjela rada detaljnija te broj izvrSitelja poslova i zadataka
vedi (Radigi¢, 1997).

Temeljne znacajke hotela prema hrvatskom zakonodavstvu, odnosno Pravilniku o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli,
su sljedece (,,Narodne novine®, broj: 138/06):

e da je to kategorizirani ugostiteljski objekt,

e da je to ugostiteljski objekt s najmanje 10 soba,

e da se u hotelu gostima izdaju sobe ili hotelski apartmani (a ne postelje),

e da se u hotelu pruzaju usluge smjestaja i dorucka (a mogu se pruzati i ostale usluge),

e da po svom polozaju, izgledu, uredenju, ugradenoj opremi i uslugama gostu pruza

punu udobnost.

Pod pojmom hotelijerstva podrazumijevaju se sva poduzeca koja gostima pruzaju usluge
smjestaja i druge usluge za turistiCku potrosnju. Po vrijednosti imovine, angaziranog kapitala,
ostvarenog prihoda i razini zaposlenosti, hotelijerstvo je najvaznija djelatnost turistickog

sektora (Vrtiprah i Pavli¢, 2005).

Promatraju¢i s ekonomskog aspekta, hotel je ekonomska jedinica koja u svrhu stjecanja dobiti
pruza odredene usluge. Sto se ti¢e organizacijskog aspekta, hotel je samostalni gospodarski
subjekt ili poslovna jedinica nekog poduzeca. I konacno, s tehnickog aspekta, hotel je objekt s
posebnom opremom 1 uredajima koji omogucuju odredeni nivo udobnog smjesStaja gostiju

(Cerovi¢, 2003).

U nedostatno razvijenim podru¢jima hotelijerstvo ima izuzetno vaznu funkciju pokretaca
gospodarskog razvoja. Ono poti¢e proizvodnju u mnogim drugim djelatnostima (prometu,
trgovini, itd.), Sto utjeCe na rast njihovih kapaciteta, zaposlenosti i sl., omogucuje valorizaciju
odredenih prirodnih resursa, djeluje na uravnotezenje platne bilance zemlje i dr. (Vrtiprah i

Pavli¢, 2005). S obzirom na prethodno iznesene ¢injenice moze se re¢i da hotelijerstvo kao
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receptivni ¢initelj turisticke ponude nedvojbeno predstavlja uvjet za razvoj turizma Splitsko-

dalmatinske zupanije.

2.2. Posebnosti menadzmenta i menadzera u hotelijerstvu
Opcenito govoreci, menadzment predstavlja ,,proces oblikovanja i odrzavanja okruzenja u

kojem pojedinci, rade¢i zajedno u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve.” (Weihrich
i Koontz, 1994). MenadZment u hotelijerstvu moZe se definirati kao sustav stvaranja,
usmjeravanja i uskladivanja svih cinitelja koji utjecu na oblikovanje hotelske ponude.
Osnovni je cilj hotelskog menadzmenta ostvarivanje Sto vecih poslovno-financijskih rezultata

uz Sto manje ulaganja (Pavia, 2006).

MenadZeri, odnosno oni koji vr$e funkciju upravljanja u hotelu, odgovorni su za provodenje
definirane politike i utvrdenih ciljeva hotelskog poduzeca, odnosno za rezultate poduzeca ili
dijela poduzec¢a kojim upravljaju (generalni menadzeri ili menadZeri nizih razina). Oni su ti
koji objedinjuju sve hotelske potencijale (zaposlene, materijalne, financijske i druge resurse) i
aktiviraju ih u realizaciji utvrdenih ciljeva poduzeca. Njihova kreativnost, inovativnost i
konstruktivno djelovanje danas se oznacava kao liderstvo i njima pripada dominantna uloga u
borbi za kvalitetu hotelskog proizvoda, a samim tim i za ostvarivanje zadovoljstva gostiju i

njihovu lojalnost.

Turisticka usluga slozeni je trzi$ni proizvod Koji u sebi sadrzi mnogo napora i ljudskog rada te
se kao takva prodaje u neposrednom odnosu s potraznjom, tj. s gostom. U tako sloZzenom
psihosomatskom, socioloskom i trziSnom odnosu, posebnosti koje menadZzment mora imati u
hotelijerstvu druk¢ije su od osobina koje menadzment mora imati u drugim gospodarskim

granama (Cerovi¢, 2003).

Hotelski menadzer, po trazenim je osobinama specifican 1 zahtjevan, tj. ipak razli¢it od
menadzera u drugim djelatnostima, upravo onoliko, koliko je i hotelijerstvo razli¢ito od
drugih gospodarskih aktivnosti. Univerzalnost primjene menadzerskih koncepcija na sve
gospodarske grane, mogu¢ je samo u opéem pristupu, ali hotelijerstvo trazi dodatne
posebnosti primjene menadZzmenta na koje utjecu sljedeci ¢imbenici (Cerovic, 1994):

1. pravne, ekonomske i drustveno-politicke norme,

2. strukture kapitala, vlasniStva i rada (utjecaj osobnog odnosa),
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posebnosti potreba i motiva turisticke potraznje (turista),
povijesno i kulturno nasljede,

vjersko opredjeljenje,

posebnosti utjecaja turisticke ponude,

razli¢itosti turisickih resursa,

struktura, veli¢ina i kvaliteta hotela i hotelske ponude,

© © N o U &~ w

struktura opc¢e kulture, znanje i op¢a naobrazba djelatnika u turizmu,

10. struktura turisticke, komunalne 1 prometne infrastrukture.

Navedeni ¢imbenici odreduju posebnosti menadzmenta u hotelijerstvu, odnosno traze dodatne
vjestine kojima bi se zadovoljilo sve potrebe turista. Dakle, uspjeSan menadzer u hotelskoj
industriji mora posjedovati mnoge vjestine i specijalizirano znanje kako bi ostvario razlicite
ciljeve. Osim osobina koje svaki menadzZer (bez obzira u kojoj je industriji zaposlen) mora
posjedovati, menadzer u hotelijerstvu mora imati i sljedece vjestine (Clyton i Powers, 2009):

e MenadZer mora stvoriti okruZzenje u kojemu ¢e se gost osjeCati ugodno. To
podrazumijeva da se menadzer ponaSa prema gostu prijateljski, ali i da vlada
prijateljsko raspolozenje medu osobljem hotela.

e Menadzer mora osigurati da za gosta sve funkcionira. Hrana mora biti ukusna, postelje
napravljene, soba uredna, a dodatne usluge moraju biti dostupne gostu. Hotelijerski
sustav podrazumijeva mnogo posla, a menadzer je taj koji mora paziti da se sav taj
posao odradi.

e MenadZer mora osigurati daljnju proizvodnju usluge, a da pri tome hotel ostvaruje

profit.

Na temelju svega prethodno navedenoga, moze se zakljuciti da hotelski menadZeri moraju
uspjesno suradivati s gostima i zaposlenicima, rukovoditi svojim dijelom posla i postizati
operativne ciljeve unutar odredenih ogranicenja. U svemu tome i u odnosu na menadzere

drugih gospodarskih grana, menadzeri u hotelijerstvu moraju biti poduzetniji, mastovitiji,

2.3. Karakteristike hotelske usluge
Osnovne funkcije hotelskog poduzeéa ubrajaju se u podru¢je smjeStaja i prehrane, pa su

prema tome iz toga izvedene usluge nematerijalne prirode. Usluge koje nudi hotelsko
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poduzece proizlaze iz kombinacije materijalnih dobara (hotelske sobe, jelo, pi¢e) s mnoStvom
od slucaja do slucaja razli¢ito pruzenih usluga. Ipak, valja uzeti u obzir da se potraznja za
hotelskim uslugama ne ograni¢ava samo na fizioloske osnovne potrebe za hranom i stanom
ve¢ 1 na obilje dodatnih usluga, kao Sto su gostoljubivost, uljudnost ili ozracje, koje se,
Stovise, izvode iz nadredenih potreba kao §to su drustvene potrebe, potreba za priznanjem ili
za samoostvarenjem (Grgona i Supié, 2007). Koliko ¢e gost biti zadovoljan sastavnicama
ponude i kojim ¢e se sadrzajima koristiti, ovisi o njegovim potrebama, Zeljama, plateznoj

sposobnosti, itd.

Britanski teoreticar Medlik (1980) izdvaja pet kljucnih Cinitelja koji definiraju hotelski
proizvod: lokaciju, uvjete i pogodnosti materijalnog karaktera, usluge - stil i nacin pruzanja,
cijene i imidZ. Lokacija je iznimno bitna jer atraktivni elementi prostora predstavljaju glavni
motiv posjete odredenom podrucju, tj. boravka u smjestajnim objektima. Uvjeti i pogodnosti
materijalnog karaktera odnose se na zemljiste, opremu, uredaje, inventar i sl. koji omogucuju
pruzanje osnovnih i dodatnih usluga. Stil i nacin pruzanja usluga odreden je kvalitetom
osoblja. Cijena je rezultat djelovanja svih prethodnih ¢initelja i trziSnih faktora, a posebice
kretanja na trZiStu potraznje za uslugama smjeStaja. Imidz je slika koju potrosa¢ ima o

hotelskom proizvodu, a ovisi o0 tome koliko je on zadovoljan svim komponentama ponude.

Ugostiteljske usluge ¢ine kombinaciju tri grupe elemenata — opipljivi proizvodi, ponaSanje i
stavovi zaposlenika i okolina (Reuland i dr., 1985). Usluge, kako hotelske tako i sve ostale, po
svojim se bitnim karakteristikama uvelike razlikuju od proizvoda $to uvjetuje niz specifi¢nosti
hotelskog poslovanja. Cetiri temeljne karakteristike hotelskih usluga, iz kojih se izvode sve
ostale su (Rispolli i Tama, 1996; u: Piv¢evi¢, 2006):

1. neopipljivost

2. istovremenost proizvodnje i potrosnje

3. direktan kontakt proizvodaca i korisnika

4. vaznost ljudskog faktora.
Neopljivost, kao najvaznija karakteristika hotelskih usluga, ogleda se u ¢injenici da gosti ne
mogu testirati uslugu smjeStaja prije kupnje. Nacin, brzinu i kvalitetu usluzivanja, ljubaznost,
izgled i odnos usluznog osoblja prema gostu, kvalitetu hrane i pi¢a, ambijent i atmosferu u
objektu, nemoguce je osjetiti i vidjeti prije boravka u hotelu, odnosno koristenja hotelske
usluge. Ovi elementi mogu biti potvrdeni tek onda kada se hotelska usluga koristi. Zajedno sa

elementima koji su opipljivi (izgled hotela, izgled i oprema sobe i prostora za boravak i
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usluzivanje gostiju, uredaji i dr.) oni predstavljaju neodvojivu cjelinu koja odrazava kvalitetu
ukupne hotelske usluge (Barjaktarovic, 2013).

Za razliku od proizvodnog sektora gdje je proces proizvodnje i potroSnje prostorno i
vremenski odvojen, u hotelijerstvu se ovi procesi odvijaju istovremeno. Drugim rijecima,
dolazi do prostornog i vremenskog spajanja ponude i potraZznje, budu¢i da nije moguce
odvojiti trenutak pruzanja usluge i trenutak njezine konzumacije. To, pak, uvjetuje
nemogucnost skladistenja usluga, odnosno njihovu prolaznost, jer hotel neprodane kapacitete
ne moze uskladistiti za kasniju prodaju. Nemogucnost skladiStenja usluga cini hotelsko
poslovanje iznimno neelastichim na promjene potraZznje te namecée potrebu pazljivog
planiranja kapaciteta. Osim toga, vremensko podudaranje vremena proizvodnje i konzumacije

uvjetuje i nedjeljivost hotelske usluge od fizi¢ke lokacije hotela (Weber i Mikacic, 1999).

Hotelska usluga moZze se realizirati samo izravnim putem, osobnim kontaktom izmedu onoga
koji uslugu nudi i onoga koji je trazi. Vanjski ¢imbenik u osobi gosta odreduje trenutak i
opseg usluge (Grgona i Supi¢, 2007). Istovremenost proizvodnje i konzumacije hotelske
usluge implicira nuZnost direktnog kontakta izmedu ,,proizvodac¢a‘“ usluge (hotela) i korisnika
(gosta), sto znaci da gost mora biti fizi¢ki prisutan prilikom ,,proizvodnje* usluge. Direktan
kontakt ne svodi se samo na fizic¢ku prisutnost gosta prilikom ,,proizvodnje* usluge, ve¢ i na
aktivnu ulogu gosta u tom procesu. Zbog toga je i dozivljena kvaliteta usluge subjektivna
kategorija, tj. ne ovisi samo 0 njenom pruZatelju nego i o0 trenutnom psihi¢kom i fizickom

raspoloZenju kupca, tj. hotelskog gosta.

Hotelska je usluga izrazito interpersonalna, odnosno zasnovana je na odnosima izmedu
zaposlenog osoblja i gostiju, odnosima unutar hotelskog osoblja i odnosima izmedu samih
gostiju. Neposredno komuniciranje zaposlenog osoblja sa gostima otvara mogucnosti
stvaranja brojnih greSaka u samoj usluzi i u neposrednim kontaktima, $to se moze negativno
odraziti na kvalitetu ukupne usluge (Barjaktarovi¢, 2013). Kvaliteta pruzenih usluga u hotelu
u velikoj mjeri ovisi o kvaliteti osoblja, posebno onih zaposlenika s ,,prve linije usluZivanja“.
Naime, oni su ti s kojima gost stupa u direktan kontakt i kroz ¢ije djelovanje ocjenjuje
kompetencije, strucnost i gostoljubivost cijelog hotela. Zbog toga su upravljanje osobljem i
menadzment ljudskih resursa krucijalni elementi o kojima menadzment svakog hotela mora

voditi posebnu brigu (Vrtiprah i Pavli¢, 2005).
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2.3.1. Komplementarnost hotelske usluge
Hotelske usluge predstavljaju komplementaran element ukupne turisticke ponude. Visestruko

su povezane sa ostalim sudionicima turistickog sustava i zbog toga se hotelsko poslovanje
nalazi pod utjecajem niza ¢imbenika s kojima nije u direktnoj vezi. Naime, potraznja za
hotelskim smjeStajem izvedena je iz sveukupne turisticke potraznje jer putovanje turista u
pravilu nije potaknuto Zeljom za boravkom u odredenom hotelu, nego teznjom za boravkom u
odredenoj destinaciji bilo zbog odmorisnih ili poslovnih razloga (Avelini Holjevac, 2002).
Dakle, osnovnu ponudu c¢ine prirodne datosti kao geografski polozaj, klima, pejzaz,
vegetacija; sociokulturni uvjeti kao kultura, tradicija, govor, mentalitet, gostoljubivost te opca
infrastruktura. U vecini slucajeva ta osnovna ponuda za gosta je najvazniji i odlucujudi

element pri odabiru destinacije putovanja.

U ostvarenju svojih funkcija hotelijerstvo je povezano s mnogim drugim gospodarskim
djelatnostima: turistickim posredovanjem, trgovinom, industrijom, gradevinarstvom, itd.
(Vrtiprah 1 Pavli¢, 2005). Svi ti ¢imbenici direktno i/ili indirektno utjecu na hotelsko
poslovanje jer je hotel samo jedan od niza elementa koji ¢ine turisti¢ki sustav, a turisticka

usluga samo jedan od elemenata turistickog proizvoda.

2.3.2. Nestabilnost potraznje za hotelskim uslugama
Potraznja u hotelijerstvu obiljezena je viskom stopom volatilnosti. Pogodenost hotela

fluktuacijama potraznje u najvecoj mjeri ovisi o karakteristikama podru¢ja u kojem je
smjesten, buduci da je potraznja za hotelskim uslugama izvedena iz turisticke potraznje
destinacije. Problem sezonske koncentracije potraznje osobito je izrazen kod hotela koji
posluju u podru¢jima gdje je osnovni motiv dolaska odmor na suncu i moru. Hoteli na
podrucju Splitsko-dalmatinske zupanije imaju upravo takav profil poslovanja. Uglavnom se
radi o hotelima koji posluju osam do devet mjeseci godiSnje, a hoteli na otocima ¢ak i manje,
odnosno tijekom Cetiri mjeseca (lipanj - rujan) ostvaruju 70 - 80% ukupnih nocenja (Vrtiprah
i Pavli¢, 2005).

Sezonska koncetracija uvjetuje otvorenost brojnih hotela samo tijekom glavne turisticke
sezone, Sto utjeCe na povecani obujam posla, a samim time i na povecano angaziranje radne
snage u tom periodu. Izvan glavne sezone najveci broj smjestajnih objekata je zatvoren ili radi

sa smanjenim kapacitetom. lzuzetak u ovom pogledu predstavljaju hoteli u gradskim centrima
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1 mjestima orijentiranim na ljeciliSni turizam zbog interesa turista za ta mjesta tijekom Citave

godine.

Kako bi u svako doba bilo na usluzi, hotelsko je poduzece prisiljeno usmjeriti svoje kapacitete
na procijenjeno vrijeme najvece potraznje, jer kapacitetima uvjetovana nefleksibilnost usluge
onemogucuje kratkoroCne prilagodbe. Tako se izmedu vremena vrSnih opterecenja gube
vremena nedovoljne popunjenosti kapaciteta tijekom kojih kapaciteti ostaju neiskoriSteni, pa
se tako nepovratno gube za svrhe pruzanja usluga. Smanjenje postoje¢ih kapaciteta tijekom
praznih vremena ¢ini se jedva mogucé¢im, barem u smislu kratkorocne raspolozivosti.
Prilagodba kapaciteta, npr. zatvaranjem pojedinih katova, ili reduciranjem osoblja, bila bi
osim toga, Cesto povezana sa snizenjem razine usluge i kakvoce u poduzecu, te se zato
preporucuje samo u rijetkim izvanrednim okolnostima dugoro¢ne mogucnosti sezonskog

planiranja (Grgona i Supic, 2007).

Osim na godisnjoj razini, oscilacije potraznje za uslugama hotelskog smjeStaja mogu se
promatrati i na tjednoj razini. Tako poslovni hoteli biljeze vece stope popunjenosti tijekom
tjedna dok preko vikenda biljeze pad potraznje. U odmaralisSnim hotelima situacija je upravo

obrnuta.

Pored sezonskog karaktera poslovanja najveceg broja hotela, ova djelatnost je veoma
osjetljiva na sve vrste promjena, pocevsi od vremenskih, ekonomskih, politickih, ratnih, do
elementarnih i drugih nepogoda (zemljotresi, poplave, oluje, pozari, razne vrste epidemija)
(Barjaktarovi¢, 2013).

2.3.3. Krutost kapaciteta hotelske ponude
Labilna potraznja za hotelskim uslugama suocava se s dodatnim problemom, relativno

neelasticnim kapacitetima ponude. Naime, ponuda hotelskih kapaciteta u kratkom roku je
potpuno neelasticna na porast potraznje. Uzrok tome s jedne strane je nemoguénost
skladiStenja hotelske usluge, a s druge, velik udio stalne imovine u ukupnoj vrijednosti
imovine ili to¢nije visok udio fiksnih troSkova u ukupnim troskova. Stalna imovina ¢ini oko
80% vrijednosti ukupne imovine u okviru koje prevladavaju gradevinski objekti (oko 90%)
(Vrtiprah i Pavli¢, 2005; u: Pivcevi¢, 2006).
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Sa sve duzom neuporabom opada kakvoca internih uporabnih ¢imbenika. Tako neiznajmljena
hotelska soba ipak u svako doba mora biti na raspolaganju. Ta okolnost zahtijeva izvjesne
radove na odrzavanju spremnosti za uslugu (npr. ¢is¢enje). Ako se nekom sobom ne Koristi
duze vremensko razdoblje, izvrSeni su radovi nakon nekog vremena izgubljeni i moraju se
reproducirati radi obnove spremnosti za uslugu. Nacelno vrijedi da neiskoriSteni osobni
radovi izravno propadaju i da se u nekom kasnijem trenutku vise ne mogu reaktivirati
(Grgona i Supi¢, 2007).

Povecanje smjeStajnih kapaciteta podrazumijeva dugotrajne te kapitalno intenzivne
gradevinske radove. Takve investicije dovode do porasta fiksnih troSkova po jedinici u¢inka
te ¢esto nisu ekonomski opravdani za zadovoljenje kratkotrajnog sezonskog porasta potraznje.
Zbog toga se kao jedna od osnovnih zadaca hotelskog menadZmenta postavlja pazljivo
planiranje kapaciteta i marketinski napori usmjereni na ravnomjerniji raspored potraznje
(Avelini Holjevac, 2002).

2.4. Organizacijska struktura hotela
Organizacija podrazumijeva uspostavljanje strukture i medusobnih odnosa kako bi se

ispunjavali ciljevi i zadaci. Ona omogucava realizaciju najslozenijih zadataka, proSiruje opseg
individualne snage zaposlenih, ubrzava proces ostvarivanja zadataka, a odgovarajuca

organizacija relativno smanjuje troskove poslovanja (Pavia, 2006).

Organizacija rada u hotelu predstavlja smisljeno povezivanja rada i sredstava u poslovanju
hotela. No, za hotelska poduzeca nije moguce predstaviti univerzalan model organizacije
poslovanja, jednako kao Sto to nije izvedivo niti za bilo koje drugo poduzece. Razlog
nepostojanja jedinstvenog modela za hotelske organizacije lezi u cinjenici Sto se hoteli
medusobno razlikuju po nacinu gradnje, veli¢ini, kategoriji, broju zaposlenih te po mnogim
drugim elementima (Cerovi¢, 2003). Ipak, ispunjavanje zahtjeva kupaca predstavlja glavni cilj
hotelskog poduzecéa i polaziSna je osnova za organiziranje svih aktivnosti hotela. Slijedom
navedenog, osnovne aktivnosti hotelskog poduzeca moguce je sistematizirati na primarne i

potporne aktivnosti.

Primarne aktivnosti (tzv. front-stage) sadrze jaku komponentu interakcije sa stvarnim i

potencijalnim Klijentima. Usmjerene su na prodajno trziste i neposredno sudjeluju u
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ispunjenju zahtijeva gostiju. Te se aktivnosti mogu podijeliti u tri faze, odnosno faza prije
dolaska gosta, faza tijekom boravka gosta te faza nakon boravka gosta. Obuhvacaju odjeljenje
smjestaja (odjel recepcije i portirnice), odjeljenje hrane i pica te popratne i dodatne usluge
(rekreacijski, Sportski i zabavno-kulturni hotelski sadrzaji) koje pruZaju pojedini hoteli u
okviru svog poslovanja.

Iza primarnih aktivnosti stoje potporne aktivnosti (tzv. back-stage) koje imaju ulogu
snabdijevanja primarnih aktivnosti potrebnim resursima i infrastrukturom. Obuhvacaju
procese u podru¢jima vodenja poduzeca, strateSkog marketinga, upravljanja ljudskim
resursima, menadZmenta nabave, tehni¢kog odjeljenja (odrzavanje hotela) te financija i

kontrolinga.

Na formiranje organizacijske strukture u hotelu utjece Sirok raspon ¢imbenika koji se mogu
grupirati u dvije osnovne skupine (Cerovié¢, 2003). Tako prvu skupinu ¢ine vanjski ¢imbenici
na koje hotelsko poduzece ne moze utjecati ve¢ im se mora prilagodavati. Druga su skupina
unutarnji ¢imbenici na koje hotelsko poduzece moze utjecati, te im se ne mora ili se

djelomic¢no prilagodava.

Unutarnji ¢imbenici koji utjeCu na oblikovanje organizacijske strukture hotela obuhvacaju:
ciljeve i strategiju hotelskog poduzeca, zadatke hotela i hotelsku tehnologiju, veli¢inu hotela i
hotelskog poduzeca, kategoriju i tip hotela, kadrove u hotelijerstvu, strukturu hotelskih usluga
te lokaciju hotela i hotelskog poduzeca. Chroust (1992) tvrdi kako su ovi ¢imbenici

medusobno povezani i utjeu jedan na drugoga.

Vanjski ¢imbenici zajednickim se nazivnikom mogu okarakterizirati kao okruzenje hotela.
Hotelsko poduzece dio je nacionalnog i svjetskog gospodarstva te je za uspjeh i osvarivanje
postavljenih ciljeva vazno postivati zakonitosti toga okruzenja. Polaze¢i od unutarnjih
¢imbenika i specificnosti hotelijerstva te elementata koji ¢ine svaki hotelski proizvod, moze se
re¢i da na utvrdivanje organizacijske strukture hotelskog poduzeca djeluju sljede¢i vanjski
Cimbenici: druStveno-politiCko i pravno okruzenje, integracijski procesi u hotelijerstvu,

turisti¢ka infrastruktura, trZiSte te razvoj znanosti i tehnologije u hotelijerstvu.

No, kako vanjski ¢imbenici utjeCu na hotelsko poduzece, tako i hotelsko poduzece aktivno

sudjeluje u promjeni svoje okoline. S obzirom da se hotelska poduze¢a ne mogu promatrati
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izolirano od vanjskog okruZzenja, menadZeri moraju biti aktivno ukljueni u zbivanja na

globalnom turistickom trzistu kao 1 u svijetu opcenito.

2.5. Znacaj i uloga ljudskih resursa u hotelijerstvu
Suvremeno poslovanje u hotelskoj industriji znaci prilagodavanje ugostiteljskih proizvoda

potrebama 1 zeljama turista. To se moze posti¢i samo uz kvalitetno i1 stru¢no osoblje te
adekvatnu organizaciju poslovanja (Tomka, 2003). Hotelijerstvo, kao djelatnost koju
karakterizira brojnost i slozenost poslovnih operacija, zahtjeva znacajno prisustvo ljudskog
rada. To je i razlog zbog kojeg se sve viSe istice orijentacija da su zaposleni na prvom, a gosti
na drugom mjestu. Ovakav stav upucuje na zakljucak da o kvaliteti zaposlenih ovisi i kvaliteta

ukupne hotelske usluge, odnosno satisfakcija gostiju 1 njihova lojalnost (Vlahovi¢, 2007).

Prethodno iznesena razmatranja ukratko se mogu sazeti u sljedecoj izjavi: ,,Sav raskos i sjaj
jednog hotela na ovom svijetu ne mogu nadoknaditi ono sto se dogada ako zaposleni svojim
odnosom odvracaju ljude. Istovremeno, osoblje koje priviaci ljude daleko je vaznije od sveg
sjaja i raskosi koje uopée mozete zamisliti u vasem hotelu* (Cagié, 1995). U usluznim
djelatnostima kao Sto je hotelijerstvo, upravo je ponaSanje zaposlenika od izuzetnog znacaja
za garanciju zadovoljnog gosta. Naime, ako gost pred sobom ima netakti¢no i neljubazno
osoblje, svi troskovi promidzbe i preuredivanja hotela postaju uzaludni. Uspjeh poduzeca u
svim, a posebice u usluznoj djelatnosti, osobito ovisi o stavu i motivaciji zaposlenika te o

menadzmentu ljudskih resursa (Jakovié, 2013).

Udio troSkova osoblja iznosi, prema procjenama relevantnih stru¢njaka, prosje¢no oko 30%.
Osim toga, visok udio troSkova osoblja u cjelokupnim troSkovima poslovanja moze se
ocijeniti kao izraz visokih zahtjeva za stru¢nim znanjem i kvalifikacijom zaposlenika (Grgona
i Supi¢, 2007).

Ljudski potencijal, kao kljucni resurs u kreiranju hotelskog usluznog proizvoda, obuhvaca
zaposleno osoblje (ukljucujuc¢i i one koji vrSe funkciju upravljanja u hotelskom poduzecu,
odnosno menadZzment hotela) i korisnike hotelskih usluga (Barjaktarovi¢, 2013). Korisnici
hotelskih usluga i zaposlenici hotela upuceni su jedni na druge, odnosno izmedu njih postoji
visok stupanj medusobnih komunikacija koji se u znacajnoj mjeri odrazava na kvalitetu

ukupnog hotelskog usluznog proizvoda
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U hotelijerstvu je naro€ito vazno na pravi na¢in razumijeti sustinu posla onih kadrova koji su
u neposrednom kontaktu sa gostima, odnosno zaposlenika u prijamnom odjelu (tzv. ,,prva
linija usluzivanja®). Razlog lezi u tome Sto osoblje prijemnog odjela predstavlja kljucni izvor
lojalnosti gostiju i konkurentske prednosti hotela. Takoder, bitan su faktor diferenciranja od
konkurencije te faktor stvaranja imidza hotela. Zbog toga je klju¢na uloga menadzmenta
osigurati prave kadrove koji ¢e doprinijeti zadovoljavanju potreba, Zelja i ocekivanja turista.

Osoblje koje je u neposrednom kontaktu sa gostima hotela (tzv. front office), pored stru¢nosti,
mora posjedovati vjestinu i sposobnost komuniciranja, uz poZeljno znanje vise stranih jezika.
Te karakteristike odraZzavaju nivo obrazovanja i kulture zaposlenih te bitno utjeCu na imidz
hotela. Odnos u komuniciranju mora biti ljubazan i poslovan, uz izuzetno visok stupanj
susretljivosti i sposobnosti shvacanja potreba gostiju, kao i maksimalnog udovoljavanja
njihovim zahtjevima. Osim ljubaznog i stru¢nog pristupa, od velikog su znacaja izgled 1 stil
oblacenja zaposlenih, budu¢i da i vanjski izgled ostavlja poseban utisak na goste hotela. Ovo
osoblje treba imati i odredene ovlasti kako bi brze i efikasnije reagiralo na zahtjeve gostiju 1
njihove prigovore, a tijekom ukupnog procesa komuniciranja sa gostima treba biti prisutan

visok stupanj budnosti i paznje.

Svjesni Cinjenice da sve rezultate i uspjehe postizu ljudi te da je osjecaj i stupanj zadovoljstva
gosta ovisan najvec¢im dijelom upravo o ljudskom faktoru, obveza je zaposlenih u prijamnom
odjelu, da osim stru¢ne osposobljenosti budu i svakodnevno motivirani, kako bi $to potpunije
udovoljili potrebama 1 izasli u susret specificnim zeljama gostiju (Gali¢i¢ 1 dr., 2005).
Zaposlenici stoga trebaju znati predvidjeti, prepoznati i ponuditi ono §to gost Zeli i o¢ekuje, a
upravo je to klju¢ poslovnog uspjeha hotela. Brojna istrazivanja i prakti¢na iskustva u domeni
upravljanja ljudskim resursima u hotelijerstvu, pokazala su kako postoji izuzetno visok
stupanj korelacije uspjeSnosti u poslovanju hotelskih poduzeca, zadovoljstva gostiju,

zadovoljstva dobavljaca, zadovoljstva zaposlenih i ostalih dionika (Barjaktarovi¢, 2013).

Bez stru¢nih i profesionalnih kadrova teSko je ocekivati realiziranje utvrdenih ciljeva
hotelskog poduzecéa i oCuvanje njegove konkurentne pozicije na turistickom trzistu. Zahtjevi
suvremenog trziSta namecu potrebu permanentnog usavrSavanja i razvoja zaposlenih, a
posebno onih koji rade na ,,0sjetljivim*“ mjestima u hotelu. Postavljanjem radnika na pravo
mjesto i ulaganjem u njegovo usavrSavanje postize se povecanje produktivnosti i efikasnosti

poslovanja, ne samo tog radnog mjesta ve¢ i hotelskog poduzeca u cjelini.
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Buduci da o stru¢nosti, sposobnosti, gostoljubivosti i motiviranosti zaposlenika ovisi i rezultat
poslovanja hotelskog objekta, kvalitetu usluge moguée je unaprijediti jedino stalnim
osposobljavanjem i obrazovanjem zaposlenih. Upravo o tom aspektu menadzeri hotela na
podrucju Splitsko-dalmatinske Zupanije moraju voditi posebnu brigu. Prethodno implicira na
zakljucak kako je pored eksterne komunikacije, u hotelu vrlo bitna bitna i interna
komunikacija, odnosno komunikacija izmedu zaposlenih i menadzmenta u okviru samog

poduzeca.

2.6. Znacdaj standarda u hotelskom poslovanju
Standardima se definiraju karakteristike i zahtjevi koje proizvodi (usluge) trebaju

zadovoljavati kako bi odgovorili namjeni, a nastali su iz potrebe za garancijom kvalitete.
Primjenom standarda pojednostavljuje se proces rada, racionaliziraju troSkovi i povecava
brzina u izvrSavanju zadataka, $to znacajno utjece na povecanje kvalitete proizvoda (usluga),

a samim tim i1 na povecanje kvalitete upravljanja (Barjaktarovi¢, 2013).

Zbog specificnosti ugostiteljske profesije koja proizlazi iz gostoprimstva i zelje da se udovolji
gostu, u pocetku se Cesto smatralo kako nije dobro primjenjivati standarde u hotelijerstvu.
Prvobitno misljenje da ¢e standardizacija u hotelijerstvu ograniciti osobnost usluge, prosiriti
sivilo ljudske topline, ograni¢iti komunikaciju izmedu gosta i ugostitelja te smanjiti toplinu i
ugodnost hotelskog objekta, ve¢ se prvim primjenama standarda pokazalo suprotno (Cerovic,
2003).

Primjena standardizacije potaknula je povecanje kvalitete, $to gostu ulijeva dozu sigurnosti i
podiZe razinu njegove zastite, a menadzeru omogucava postizanje optimalne organizacije.
Hotelski su standardi i uspjesnost poslovanja usko povezani, jer standardi ¢ine osnovnu
usporednu veli¢inu ili normalu pri ocjenjivanju kadrova, imovine, poslovnog rezultata i

uspjesnosti poslovanja hotela (Avelini Holjevac, 1998).

Postupak uvodenja standarda (standardizacija) u hotelijerstvu dobrovoljan je, slozen i stalan
proces koji zahtjeva timski rad i provodi se u nekoliko osnovnih faza (Avelini Holjevac,
2002):

e propisivanje standarda,

e obrazovanje i trening svih radnika u hotelu (od ¢istacice do direktora),
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e realizacija standarda (provodenje i primjena u praksi),
e permanentna kontrola poStivanja standarda i otklanjanje odstupanja,

e unapredivanje standarda i permanentno obrazovanje osoblja i menadzera.

Oblici i podru¢ja primjene standarda u hotelijerstvu odreduju vrste standarda koji se
primjenjuju te se mogu podijeliti u sljedeca podruc¢ja (Avelini Holjevac, 1998): standardi u
izgradnji hotelskih objekata, standardi opreme i uredaja soba te ostalih prostorija u hotelima,
standardi procesa rada u hotelu (nabava, proizvodnja, servis, prodaja), standardi kvalitete
ugostiteljskih proizvoda i hotelskih usluga, standardi komuniciranja i poslovne etike,
standardi hotelskog informacijskog sustava, kadrovski standardi (standardi rada), standardi
hotelske terminologije i simbola, standardi upravljanja hotelom, ekoloski standardi, standardi
sigurnosti i zdravlja te ostali standardi.

Uvodenjem standarda hotel naglasava svoju specifiénost i prepoznatljivost, a gostu pruza
sigurnost i garanciju kvalitete koja je odredena istaknutim standardom. Standard hotela ¢ini i
kreativnost hotelskog osoblja, ¢ija kvaliteta ne smije biti sputana standardima koji ne poticu
kvalitetu i ne osiguravaju gostu sigurnost za dobivanje ocekivane kvalitete usluge, a

menadZmentu ostvarenje njegovih ciljeva (Hughes, 2001).

Standardi omogucavaju pojednostavljenje rada i povecanje brzine u pruzanju usluga, tako da
usluznom osoblju, odnosno zaposlenicima u prijamnom odjelu, daju vise vremena za suptilne
i ljudske odnose. Ovo je poglavito vazno u sferi komunikacije i zadovoljenja potreba
hotelskih gostiju koje nisu definirane, a gost ih zeli dozivjeti. Standardi nisu kruta pravila niti
dogme, budu¢i da se moraju stalno prilagodavati. Zadatak im je da stimuliraju razvoj,
povecaju kvalitetu hotelske usluge i omogucavaju profit kao konac¢ni cilj hotelskog

poslovanja.

Budué¢i da se standardima u hotelijerstvu propisuje kvaliteta hotelske usluge, svako
odstupanje ocekivane ili prodane kvalitete ¢ini osnovu nezadovoljstva gosta ili pada broja
gostiju, a $to u konac¢nosti zna¢i smanjenje dobiti. Kvaliteta hotelske usluge uvijek je osnovni
¢imbenik cijene hotelske usluge, odnosno vrijednosti za novac. Veca kvaliteta dozvoljava i
vecu cijenu, ali visoka cijena mora biti garancija i visoke adekvatne kvalitete pruzene usluge
(Avelini Holjevac, 2002).
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S obzirom da su standard i kvaliteta klju¢ uspjeha svakog hotela, istrazivanje hotelskih
standarda kontinuirana je potreba koja se namecée hotelijerima na podrucju Splitsko-
dalmatinske Zupanije jer vecina tih hotela posluju kao nezavisni hoteli. Na temelju postojeceg
stanja u naSim hotelima, koje karakterizira niska op¢a razina standarizacije poslovanja, moze
se zakljuciti da bi rezultati uvodenja cjelokupna programa kvalitete hotela znatno povecali
njegovu poslovnu uspjeSnost: snizavanjem postoje¢ih prevelikih troskova, znatnim

povecanjem kvalitete hotelskih usluga te pove¢anjem kvalitete upravljanja hotelom.

2.7. Specifi¢nosti u odrzavanju hotelskog poduzeéa
Funkcija odrzavanja hotela podrazumijeva aktivnosti koje se poduzimaju u svrhu osiguranja

ispravnosti zgrade hotela, kao i infrastrukturne opreme unutar hotel. OdrZavanjem
gradevinskog dijela objekta i instalirane opreme u objektu i izvan njega, omogucuje se

neometano i kvalitetno pruzanje usluga u hotelu (Vitner Markovi¢, 2010).

S aspekta kvalitetnog odrZavanja hotela, menadZment i odgovorni djelatnici tehni¢ke sluzbe
naroCitu paznju posvecuju sljede¢im tehnickim pitanjima: osiguranje ugodnosti u svakoj
smjeStajnoj jedinici, Stednja energije (s obzirom na situaciju boravi li gost u sobi ili ne
boravi), komunikacije (poruke), kontrola pristupa smjestajnim jedinicama i ostalim hotelskim
prostorima, sigurnost (u slucaju vatre, poplave, protuprovalna zastita), osvjetljenje, nadzor
dizala (bez cekanja), kvaliteta zraka u zatvorenim prostorima, odrzavanje ventilacije i sl.
(Galici¢, 2009).

Suvremeni hoteli raspolazu s tehnicki i tehnoloski vrlo sloZzenom opremom i strojevima Koji
zahtijevaju visokoracionaliziranu organizaciju odrzavanja s posebno zaposlenim djelatnicima
u tehnickoj sluzbi zaduzenoj za odrzavanje. MenadZzment hotela mora sve viSe obracati paznju
na razinu tehni¢ke opremljenosti hotela, jer se smatra da je, u prosjeku, sedam godina nakon
otvaranja potpuno novog hotela potrebno izvrsiti modernizaciju i renovaciju (Galici¢, 2003).
Odrzavanje se u poslovanju hotela organizira kao tekuce, preventivno i investicijsko kroz

razli¢ite metode i strategije odrzavanja (Vitner Markovi¢, 2010).
Teku¢im odrzavanjem hotela nastoji se povecati raspolozivost hotelskog prostora gostima i
uciniti njihov boravak u hotelu Sto pouzdanijim i ugodnijim. U sklopu tekuéeg odrzavanja

hotela upravitelj tehnicke sluzbe kontrolira uobicajene radove povezane s brigom o hotelu i
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okruzju hotela. Pranje prozora, skupljanje smec¢a na parkiralistu, uklanjanje snijega zimi,
mijenjanje Zzarulja, odrzavanje opreme u smjeStajnim jedinicama i zajedni¢kim prostorima
hotela, neki su od primjera redovitog tekuceg odrzavanja. Ukoliko se ove radnje ne izvrSavaju
promptno (ili se uopée ne obavljaju) tehnicka sluzba gubi povjerenje hotelskog osoblja i
gostiju hotela. Tekuce odrzavanje hotelskog interijera i eksterijera utjecat ¢e na privlatnu moc¢
hotela, na troskove poslovanja i kona¢no na vrijednost samog hotelskog objekta (Hayes i
Ninemeier, 2005).

Program preventivnog odrZavanja hotelskog objekta podrazumijeva planirani program
kontrole i aktivnosti kojima je cilj minimiziranje troSkova odrzavanja te rjeSavanje manjih
problema prije nego Sto oni postanu vec¢i. Taj program obuhvaca: smanjivanje dugoro¢nih
troSkova popravaka produljivanjem vijeka trajanja opreme, smanjivanje troSkova za
zamjenske dijelove jer se kupovina tih dijelova moZe planirati, smanjivanje troSkova rada jer
se primjenom programa preventivnog odrzavanja ti poslovi mogu obavljati tijekom zatiSja u
hotelskom poslovanju, smanjivanje iznosa za refundiranje troSkova nastalin zbog
nezadovoljstva gostiju te smanjivanje troskova hitnih popravaka jer su takvi popravci
minimizirani (Hayes i Ninemeier, 2005). Preventivnim odrzavanjem, uz smanjenje troskova i
ostvarivanje usteda, smanjuju se i prigovori gostiju, olakSava se posao osoblju prodaje,
poboljSavaju se dojam i funkcionalnost hotela, a jaca i moral zaposlenika.

Investicijsko odrzavanje obuhvaca sve radove na i u hotelu koji se izvode prema predvidenom
vremenskom, organizacijskom i financijskom planu. Za ovu vrstu odrzavanja potrebno je
osigurati znacajnija financijska sredstva. Radovi se odvijaju u to¢no definiranim vremenskim
rokovima kako se ne bi ugrozilo nesmetano poslovanje hotela. Investicijskim odrZzavanjem
trajnije se rjeSava funkcioniranje samog objekta, kao i opreme u njemu te se povecava razina
kvalitete i funkcionalnosti hotela. U ovu vrstu odrzavanja hotela, izmedu ostalih, spadaju i
sljede¢i vazniji zahvati: odrzavanje krovne konstrukcije i pokrova zgrade, odrzavanje
medukatne konstrukcije i podova, obnova fasade, mijenjanje elektroinstalacija i signalnih

uredaja, vodovodnih instalacija, odrZzavanje mreze centralnog grijanja i dizala i sl.

S obzirom na prethodno iznesene specifi¢nosti hotelskog objekta, moze se zakljuciti kako
menadzeri u cilju osiguranja sigurnosti, udobnosti i zadovoljstva gostiju ne smiju zanemariti
niti jedan aspekt vezan za kvalitetno odrZzavanje hotela. U protivhome, dovodi se u pitanje i

zasStita gostiju i opstanak hotela na trZistu.
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3. KRIZE I KRIZNI MENADZMENT U MEPUNARODNOM
TURIZMU

3.1. Definiranje pojmova krize i katastrofe
Porast stanovnisSta, razvoj tehnologije i proces globalizacije glavni su uzroci povecanja broja

kriza i katastrofa u suvremenom druStvu. Faulkner (2001) tvrdi kako se krize i katastrofe
povecéavaju brze nego li se povecava stanovnistvo i blagostanje u drustvu. | sam turizam, ¢iji
je osnovni smisao opustanje, uzivanje i pruzanje osjec¢aja zadovoljstva i srece nije imun na
naglaSava kako je utjecaj kriza i katastrofa ve¢i na turizam nego li na druge sektore upravo

zbog hedonistickog karaktera turistickih putovanja.

Turisticka industrija podloZzna je kriznim situacijama budu¢i da je vrlo fragmentirana i
kompleksna s brojnim meduovisnostima unutar vlastitog sektora. Te meduovisnosti znace da
¢e krize u sektoru turizma imati posljedice i na ostale sektore (Paraskevas i Altinay, 2013).
Isto tako, zbivanja koja nisu izravno povezana sa turizmom mogu imati veliki utjecaj na
turisti¢ki sektor, o cemu svjedoce dogadaji poput Azijske financijske krize 1997. godine (De
Sausmarez, 2004), teroristickog napada na World Trade Centre 2001. godine (Ito 1 Lee,
2005), epidemije SARS-a (Pine i McKercher, 2004) te razornog tsunamija u Indijskom
oceanu (Rittichainuwat, 2006).

No, bez obzira na vulnerabilan karakter turizma, odnosno njegovu osjetljivost na vanjske
Sokove, na ratove, terorizam, prekid prometne infrastrukture, na drustvene pokrete i incidente
u zivotnoj sredini (Frangialli, 2004), turizam je istovremeno i veoma prilagodljiv, Sto se

pokazalo na dosadasnjim krizama kada se izuzetno brzo oporavljao.

Mnogi su autori pokuSali definirati pojam krize kako bi poboljsali razumijevanje ovog
fenomena. Etimoloski gledano, rije¢ kriza potjece od grcke rijeci ,,Krisis®, Sto znaci presuda,
izbor ili odluka (Santana, 2003). Booth (1993) opisuje krizu kao situaciju s kojom se
suocavaju pojedinci ili organizacije, a S kojom nisu sposobni da se nose tako da je rjeSavaju
uobicajenim rutinskim postupcima i u kojoj je stres potaknut iznenadnom promjenom.
Faulkner (2001) tvrdi da je krize ili katastrofe moguce opisati kao ,,iznenadne izazove koji

mogu testirati sposobnost organizacije za borbu”. Ritchie (2004) navodi da je kriza poremecaj
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koji fizicki utjeCe na sustav kao cjelinu i prijeti njegovim osnovnim pretpostavkama, odnosno
njegovoj egzistencijalnoj osnovi. Za Anica (2004) kriza oznacava prolazno teSko stanje
poslije kojeg se ocekuje rjesenje ili propast. Potvrdu za iznesenu tvrdnju azijski autori
pronalaze u kineskom jeziku gdje se za rije¢ kriza koriste dva slova, prvo oznacava opasnost,

a drugo mogu¢nost (Henderson, 2007).

lako teoretiCari razli¢ito definiraju pojam krize, svi su jedinstveni u stavu da je kriza
neocekivani i nezeljeni, a ¢esto 1 neplanirani dogadaj ili situacija koji je nastao pod utjecajem
unutarnjih ili vanjskih promjena. Vecina teoreticara uocava razvojnu ulogu krize jer se poslije
nje uvijek ocekuje ili rjeSenje, odnosno neka nova razvojna orijentacija, ili pak propast. Sve
krize, bez obzira o kakvoj se vrsti radi, imaju neka zajedni¢ka obiljezja. Kesetovi¢ (2012)
navodi tri temeljna obiljezja kriza, a to su prijetnja, veliki vremenski pritisak i nesigurnost.
lako ne postoji univerzalno prihvacena definicija krize, moze se zakljuciti da su prilikom
pojave krize prisutna tri elementa: okidajuci dogadaj koji izaziva znacajnu promjenu ili ima
potencijal da izazove znacajnu promjenu, percipirana nesposobnost da se nosi sa ovom

promjenom i prijetnja po opstanak organizacije (Henderson, 2007).

Kriza se u turizmu moze javiti na svim razinama, odnosno na uzoj ili mikrorazini te na Siroj ili
makrorazini. Kada je rije¢ o mikrorazini kriza se javlja na razini poduzeca ili nekog drugog
pruzatelja usluga. Makrorazina, pak, pretpostavlja da se kriza javlja u turistickoj destinaciji.
Kriza na mikrorazini predstavlja neplanirani i neZeljeni proces ograni¢enog trajanja i
mogucnosti utjecaja koji Steti primarnim ciljevima organizacije s ambivalentnim ishodom
(Osmanagi¢ Bedenik, 2010). Ograni¢enost koja se ovdje navodi kao osnovno obiljezje krize,

ukazuje na ¢injenicu da uvijek postoji pocetak i zavrsetak Krize.

Glaesser (2006), s druge strane, daje nesto Siru definiciju krize u turizmu. Prema njemu Kkriza
u turizmu oznacava bilo koju pojavu koja moze ugroziti normalno poslovanje i ponaSanje
turistickog sustava te negativan dogadaj sa Stetnim posljedicama za turistiCku destinaciju ili
poduzece u vidu sigurnosti, udobnosti i atraktivnosti, a koji negativno djeluje na percepciju
potencijalnih turista. Negativna percepcija uzrokuje prekid putovanja, posljedica Cega je
smanjenje turistickih dolazaka i turisticke potro$nje. Wang (2009) naglaSava Cinjenicu kako
su turistima glavni Kkriteriji za izbor turistiCke destinacije njezina sigurnost i politicka

stabilnost.
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Najbolju definiciju krize u turizmu, koja se moze primijeniti i za mikro i za makrorazinu
(dakle 1 za poduzeca i destinacije) dali su strucnjaci Svjetske turistiCke organizacije,
UNWTO-a. Prema UNWTO-u (2011) kriza u turizmu je ,nezeljeni, izvanredni, Cesto
neocekivani dogadaj s ambivalentnim razvojnim mogucnostima za organizaciju ili turisticku
destinaciju. Zahtijeva promptno odlué¢ivanje i mjere (instrumente) za suprotstavljanje, s ciljem

uspostavljanja stare ravnoteze ili ograni¢avanja negativnih ucinaka krize.“

Usprkos op¢oj negativnoj percepciji, Kriza ne mora nuzno dovesti do propasti neke turisti¢ke
destinacije (ili poduzeca). Uloga krize u turizmu ima dva smjera djelovanja. Prvi smjer dovodi
do propadanja neke destinacije (ili poduzeca), a $to se najceS¢e odmah odrazava na smanjenje
broja turistickih dolazaka i prihoda uz slicne negativne posljedice. Drugi smjer dovodi do
transformacije, odnosno promjene u samoj destinaciji ili poduzecu, koja moze biti 1 pozitivna

(kao Sto je npr. novi imidzZ destinacije).

Chan (1995; u: Faulkner, 2001) navodi cCetiri moguce reakcije na Kkrizu: zastita od krize
(sprjecavanje, smanjivanje negativnog utjecaja, zaustavljanje), prilagodavanje na krizu (ovisi
koliko dugo traje kriza), povlacenje u sigurnija podrucja i pasivno promatranje (ako se ne

poduzima nista, zbog Soka i nesnalazenja, pa nastupa osjecaj bespomocénosti).

Pojam katastrofe Cesto se smatra sinonimom za pojam Krize, no iako se naizgled radi o
sliénim pojmovima razlike itekako postoje. Etimoloski gledano, rije¢ katastrofa dolazi od
grcke rijeci katastrefo”, sto oznacava preokret, odnosno obrat. Klai¢ (1984) navodi kako se
pojam katastrofa po¢eo koristiti u Antickoj Grékoj u dramskim izvedbama. No, tada nije imao
takvu negativnu konotaciju kao $to ju ima danas, buduci da je oznacavao preokret u dramskoj
radnji pred tragican zavrSetak. Katastrofa danas predstavlja propast, slom te iznenadnu veliku
nesre¢u, odnosno dogadaj koji sa sobom donosi teSke posljedice, neuspjeh, uniStenje,
razaranje, smrt i sl. (Ani¢ i dr., 2004). Prema postanku, odnosno uzroku nastanka, katastrofe

su vec¢inom prirodne pojave, ali mogu biti izazvane 1 ljudskom aktivnoscu, §to je ipak znatno

rjede.

Katastrofa se u turizmu odnosi na situacije u kojima se destinacije ili poduze¢a suocavaju s
iznenadnim nepredvidivim promjenama nad kojima imaju vrlo malu mogu¢nost kontrole, za
razliku od krize koju mogu kontrolirati kriznim menadzmentom (Faulkner, 2001). Ve¢inom

su nepredvidive, iznenadne, neocekivane i s razornim posljedicama za turisticke destinacije i
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organizacije. Povezano djelovanje katastrofa i kriza moze se zapaziti u podrucju turizma kada
se katastrofa vezana za Zivotnu sredinu (npr. ispustanje nafte zbog havarije u more) pretvara u
krizu u onim turistickim destinacijama koje su ugrozene ovim dogadajem (Popesku, 2011).
No, pojam katastrofe potrebno je razlikovati od pojma krize, a te razlike detaljnije su
prikazane u sljedecoj tablici.

Tablica 1: Razlikovanje krize od katastrofe

Vecina katastrofa ne moze se U poslovanju poduzeca (pa

predvidjeti, a njihove razorne
posljedice su neizbjezne.
Vecina katastrofa izazvana je
prirodnim promjenama, ali
mogu biti izazvane i ljudskom

aktivnoScéu.

Katastrofa je situacija kada
dolazi do iznenadne i
nepredvidive promjene na koju
menadZeri imaju vrlo malo

moguénosti kontrole.

Za one koji su pogodeni
katastrofom posljedice su
neizbjezne, najcesce

nepovoljne.

¢ak i1 kod destinacija) krize se
ponekad mogu predvidjeti.
Vecina kriza izazvana je

ljudskom aktivnoséu.

Kriza je situacija u kojoj je
uzrok dogadaja, u odredenoj
mijeri, iniciran vlastitim
problemima i ukazuje na
neuspjeh menadZera da se

prilagode promjenama.

Za one koji su pogodeni
krizom posljedice imaju
ambivalentni ishod (oporavak
ili propast).

Izvor: obrada Hendija, Z. (2014) prema autorima Faulkner i Ritchie (Faulkner, 2001; Ritchie, 2004)

3.2. Vrste kriza i katastrofa u svjetskom turizmu
U suvremenom svijetu krize i katastrofe sve su ¢esée i brojnije (Henderson, 2007). Da bi se

destinacija ili organizacija mogla suprotstaviti odredenoj krizi i/ili katastrofi, vazno je
poznavati njihovo djelovanje i posljedice. Takva saznanja mogu se dobiti proucavanjem
iskustava onih destinacija ili organizacija, koje su bile suocene s nekim oblikom krize ili

katastrofe u svom poslovanju. Budu¢i da sve krize i katastrofe ne djeluju jednako na turizam,
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njihovi ucinci ovise najvise o tome da li je rije¢ o krizi ili katastrofi, te o kojoj je vrsti krize ili
katastrofe rije¢. Stoga, kako bi se destinacije ili organizacije mogle zastititi od krize, odnosno
Sto ucinkovitije ublaziti njezine negativne ucinke, potrebno je razlikovati vrste potencijalnih
kriza/katastrofa. NajceSca obiljeZja prema kojima se grupiraju krize i katastrofe u turizmu su:

uzrok nastanka, mjesto nastanka i duljina trajanja.

Iako svaka kriza ima svoje specifi¢nosti, grupiranje kriza prema uzroku nastanka moze biti od
koristi prilikom pravodobnog pripremanja mjera i akcijskih planova za ublaZzavanje njihovog
utjecaja. Stru¢njaci UNWTO-a (2011) razlikuju pet skupina nepredvidivih dogadaja koji
utjecu na turizam, uzrokujuéi promjene, ali 1 krize i katastrofe. To su: politicki 1 druStveni
dogadaji (teroristi¢ki napadi, ratovi, kriminalisticke radnje i sl.), prirodne katastrofe (potresi,
poplave, erupcije vulkana, uragani i sl.), promjene u okoliSu (izlijevanje nafte u mora i drugi
oblici zagadenja okolisa), ekonomske promjene (financijske krize, eknomske recesije,
drasti¢ne promjene tecajeva i sl.), opasne zarazne bolesti (SARS, pti¢ja gripa, svinjska gripa,

malarija i sl.) te tehnoloski dogadaji (katastrofalne prometne nesrece i sl.).

Jasna identifikacija uzroka kriza pomaze u sagledavanju njezinih posljedica i znacaja, te
njihovog odredivanja na skali od ve¢ih ka manjim krizama, mjerenih na osnovu toga koliko
ljudi pogada i troskova koje je prouzrokovala (Henderson, 2007). Kada turisticka privreda
iskusi negativne dogadaje uslijed prirodnih uzroka, prisutno je vece razumijevanje i
tolerancija od strane Sire javnosti i privrede. No, u slucaju negativnih dogadaja izazvanih
ljudskim faktorom, posebno onih koji ukljucuju politicko nasilje, dolazi do bijesa |

zastraSivanja javnosti (Sénmez, 1998).

Prema mjestu nastanka krize i katastrofe grupiraju se na interne i eksterne (Coombs, 1995).
Interne krize pod utjecajem su internih promjena, odnosno dogadaja. Toj skupini pripadaju,
primjerice, Strajk djelatnika hotela ili prijevoznika, nesrece na poslu, pljacke gostiju, bolesti
gostiju i/ili zaposlenika, opasnosti za goste u egzoti¢nim destinacijama, stradavanja turista na
avanturistickim putovanjima i sl. Eksterne krize, s druge strane, pod utjecajem su eksternih
nepredvidivih promjena, odnosno dogadaja. NajceS¢e su to krize i katastrofe uzrokovane
ljudskom aktivno$¢u i prirodnim pojavama, a objasSnjavaju se tzv. STEEP (Social,
Technological, Economic, Ecological, Political) modelom. STEEP model ukljucuje (Freyer,

1995): socijalne (druStvene) promjene (eng. social), tehnoloSke promjene (eng.
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technological), ekonomske promjene (eng. economic), ekoloSke promjene (eng. ecological) te

politi¢ke promjene (eng. political).

S obzirom na duljinu trajanja krize i katastrofe moguce je podijeliti na trenutacne tj.
neposredne, u nastajanju te kontinuirane (Parsons, 1996, u: Ritchie, 2004). Kod trenuta¢nih
kriza ne postoji nikakvo upozorenje za destinaciju ili organizaciju da bi kriza i/ili katastrofa
mogla izbiti, pa se destinacije/organizacije ne stignu pripremiti za taj dogadaj niti ga istraziti.
Primjer ovakvih kriza su potresi, tsunamiji, erupcije vulkana i sli¢ne prirodne nepogode. Krize
u nastajanju sporije se razvijaju te ih je moguce zaustaviti ili ograniciti njithovo djelovanje
poduzetim mjerama (npr. velike poplave, uragani i sl.). Kontinuirane krize mogu trajati
tjednima, mjesecima, pa ¢ak i godinama (npr. Domovinski rat u RH, sukob Izraela i Palestine,

problemi koji uzrokuju globalno zatopljenje i sl.).

Poznavanje vrste potencijalnih kriza i katastrofa koje prijete odredenoj destinaciji ili hotelu
kao turistiCkom subjektu, menadZerima uvelike olakSava proces snalazenja kada kriza nastupi.
S obzirom na to, menadzZeri hotela na podrucju Splitsko-dalmatinske Zupanije moraju imati
uvid u potencijalne krizne situacije kao i sve eksterne opasnosti koje mogu narusiti

svakodnevno poslovanje hotela, a odnose se na specifi¢nosti lokacije i okruzenja objekta.

3.3. Zivotni vijek krize u turizmu
Osim vrste kriza vazno je poznavati kako se pojedina kriza razvija, odnosno kakav je tzv.

Zivotni vijek krize. Zivotni vijek krize opisali su autori Fink i Roberts, a Faulkner je taj model
primijenio na turizam (Fink, 1986 i Roberts 1994, u: Ritchie, 2004; Faulkner, 2001). Zivotni

vijek krize/katastrofe ¢ini 6 razvojnih faza prikazanih na sljedecoj slici.

Rjesenje:
ovo stanje

jesenje:
propast

Latentna

Potencijalna

Slika 1: Razvojne faze krize
Izvor: obrada Hendija, Z. (2014) prema Ritchie (2004).
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Prva faza ili potencijalna faza predstavlja potencijalno krizno stanje prije izbijanja
nezeljenog dogadaja. Dakle, tek predstavlja mogucnost izbijanja krize i ujedno pripremu na
krizu. Kako bi se izbjegla kriza i kako bi se pripremilo na eventualno izbijanje krize, u ovoj
fazi poduzimaju se aktivnosti izrade planova razvoja (moguc¢ih planova rjeSavanja kriza) i
planiranja kriznog tima. Fink (1986) tvrdi kako ,,i u trenutku kada se ne nalazite u krizi, bilo
da je rijeC o organizaciji ili destinaciji, u stvari se ve¢ nalazite u fazi prije izbijanja krize, jer je
ona karakteristi¢na u turizmu za svaku organizaciju (na mikro razini) ili za svaku turisticku
destinaciju (na makro razini)“. U praksi se Cesto dogada da organizacije ili destinacije ne
prepoznaju simptome Krize, Sto dovodi do toga da su potpuno nespremne kada ona nastupi
(Faulkner, 2001).

Druga faza ili latentna (prikrivena) faza oznacava fazu uvodenja u krizu. Nastupa kada
postaje ocito da je kriza neizbjezna i kada se sigurno zna da ¢e do krize do¢i. U ovoj fazi
pojacano se koriste instrumenti preventivnog upravljanja krizom, prije svega sustavi ranog
upozorenja 1 upravljanje rizicima. Takoder, potrebno je poduzimati aktivnosti izrade
strateSkih planova kriznog menadzmenta te izrade mogucih scenarija razvoja krize (npr.

ocekivanje udara uragana Sandy na SAD 2011. godine).

Treca faza ili akutna faza predstavlja fazu izbijanja krize, odnosno njezin vrhunac, kada su
uoceni simptomi krize i kada nastupa izvanredna situacija. MoZze se reci kako je to prijelomna
tocka nakon koje postaje evidentno da je kriza nastupila, a glavni cilj djelovanja postaje
njezino ogranicavanje i smanjivanje Stetnih posljedica (npr. kod potresa spasavanje ljudi iz
rusevina i zastita imovine). Menadzeri imaju vrlo malo raspolozivog vremena za odlucivanje
0 protumjerama (izrazito je kratak vremenski horizont) i visok pritisak na djelovanje (traZi
brzu reakciju i ispravne odluke uz istodobno ograni¢ene mogucnosti djelovanja). Isto tako,
zahtijeva pocetak djelovanja kriznog tima, primjenu kriznih planova te uspostavljanje krizne

komunikacije (odnosi s medijima).

U cetvrtoj ili srednjoj fazi cilj je u Sto kracem roku uspostavljanje normalnih funkcija,
odnosno Sto prije osposobiti lokalnu zajednicu i javne sluzbe da normalno funkcioniraju.
Dakle, u kratkom roku moraju se zadovoljiti osnovne egzistencijalne potrebe stanovnistva i

mora se osigurati funkcioniranje javnih sluzbi.
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Peta faza ili kroni¢na faza predstavlja fazu dugotrajnog oporavka u kojoj su simptomi i
posljedice krize jo$ ocitiji. U ovoj se fazi poduzimaju aktivnosti poput saniranja Steta krize
(obnova porusenih infrastrukturnih objekata, saniranje ekoloskih Steta i sl.), savjetovanja
stradalih te strategije reinvestiranja i sl. Stoga je u ovoj fazi vazno osigurati jasne upute

(naputke) za reviziju strategije krize.

Sesta faza ili rjeSenje krize predstavlja obnavljanje stare rutine (prije krize), pri ¢emu
nastupa propast (prestanak djelovanja) ili novo stanje koje moZze biti poboljSano ukoliko se

pozitivno iskoriste ucinci krize ili katastrofe.

Prethodno iznesenih Sest faza razvoja kriznog dogadaja ukratko je moguce sazeti na tri glavne
faze upravljanja tim dogadajima. Te faze ukljucuju preventivno djelovanje (koje se odnosi na
potencijalnu fazu i latentnu fazu krize), prepoznavanje vrste i intenziteta krize (akutna faza
kada je kriza izbila) te proaktivno djelovanje, odnosno reagiranje na krizu (odnosi se na

srednju i kroni¢nu fazu te konac¢no rjesenje krize).

Protumjere koje se poduzimaju u cilju smanjivanja nepovoljnih ucinaka kriza ili katastrofa
ovise najvise o fazi zivotnog ciklusa u kojoj se konkretna kriza/katastrofa nalaze. U fazi prije
izbijanja krize treba razvijati svijest 0 moguénosti izbijanja krize. Za vrijeme trajanja krize
nuzno je $to prije minimalizirati negativne u¢inke krize ili katastrofe. Nakon krize, odnosno
po zavrSetku Kkrize, potrebno je poduzimati mjere za vrac¢anje povjerenja javnosti u sigurnost

organizacije ili destinacije pogodene krizom.

3.4. Krizni menadzment u turizmu
Termin ,krizni menadzment” poceo se koristiti joS 1960-ih godina za opisivanje procesa

rjeSavanja sukoba i diplomacije (Frei, 1978; u: Sausmarez, 2005). Za vrijeme kubanske
politicke krize 1962. godine americki predsjednik J.F.Kennedy prvi je put upotrijebio taj
pojam za ilustraciju odnosa izmedu SAD-a i tadasnjeg SSSR-a (Glaesser, 2006). Kesetovic
(2012) navodi kako je koncept suvremenog kriznog menadzmenta nastao rjeSavanjem krize
uzrokovane trovanjem lijekom Tylenol tvrtke ,,Johnson&Johnson* 1982. godine, kada su

postavljeni i prvi visoki standardi u tom podrucju.
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U literaturi postoje brojne definicije kriznog menadZzmenta. Fink (1986) istice kako Krizni
menadzment predstavlja umije¢e uklanjanja rizika i neizvjesnosti kako bi se mogla posti¢i
veca kontrola nad vlastitom sudbinom, a sli¢énu tvrdnju iznosi i Faulkner (2001). Santana
(2004) predlaze neSto sveobuhvatnije tumacdenje ovog koncepta definiraju¢i Krizni
menadZement kao ,,kontinuirani, integrirani i sveobuhvatni napor kojeg organizacije koriste u
namjeri da, prije svega, razumiju i sprijece te u€inkovito upravljaju krizama, uzimajuci u
obzir interes svojih dionika prilikom svakog koraka u procesu planiranja i obuke. Sli¢nu
definiciju daje i Okumus (2005), za kojega je krizni menadZment proces utvrdivanja i

planiranja Sto i kako da se odgovori na krizu, kao i postupaka i planova ako se kriza dogodi.

Istrazivanja bazirana na kriznom menadzmentu u kontekstu turizma datiraju iz 1980-ih godina
i velikim se dijelom fokusiraju na oporavak nakon krize ili katastrofe (Henderson i Ng, 2004;
Hitchcock i Darma Putra, 2005; Huang i Min, 2002; Peters i Pikkemaat, 2006). Unato¢ tome
Sto se u proteklih nekoliko godina biljezi porast istrazivanja o kriznom menadzmentu u
kontekstu turizma, josS uvijek postoji svega nekoliko publikacija koje su toj tematici pristupile
sustavno i holisti¢ki, primjerice: Faulkner, 2001; Beirman, 2003; Santana, 2004; Henderson,
2004; Glaesser, 2003, 2005, 2006; Dreyer i dr., 2001; Nankervis, 2000; Laws i Prideaux,
2006; Scott i Laws, 2006 te Mansfeld i Pizam, 2006.

Ritchie (2004) istice kako je ,,mali, ali rastu¢i broj istrazivanja o upravljanju krizama i
katastrofama provedeno u turistickoj industriji. Razlog tome moze biti, djelomi¢no, kaoti¢na i
kompleksna priroda tih incidenata i nesposobnost od strane nekih menadzera i istrazivaca da
razumiju takve fenomene.” Najizrazeniji napredak u kontekstu kriznog menadzmenta u
turizmu ostvaren je tek nakon 11. rujna 2001. godine, kada su u New Yorku dva putni¢ka
zrakoplova srusila dva tornja Svjetskog trgovackog centra. Bio je to tragi¢an dogadaj koji je
dramati¢no utjecao na turisticku industriju ilustriraju¢i potrebu za razumijevanjem i
ucinkovitim upravljanjem sli¢nih incidenata, uz naglasak na krizno komuniciranje kao vazan

dio tog upravljanja (Ritchie i dr., 2003).

Postoje Cetiri jasno definirana toka istraZivanja u podru¢ju kriznog menadZmenta u
turizmu. Prvi tok istrazivanja fokusira se na utjecaj krize na turizam i poceo je s Mihali¢em
(1999) koji je proucavao utjecaj rata na turistiCku industriju Jugoslavije, te Hendersonom
(1999) koji se bavio procjenom utjecaja Azijske financijske krize na turizam. IstraZivanja sa

znaCajnim doprinosom U razumijevanju utjecaja terorizma na turizam proveli su Pizam i

33



Smith (2000), izradivsi sveobuhvatnu analizu teroristickih dogadaja u svijetu u razdoblju

izmedu 1985. 1 1998. godine.

Drugi tok istraZzivanja usmjeren je na aspekt oporavka u kriznom menadZzmentu obnovom
imidZa destinacije kroz odgovaraju¢e krizne komunikacije i marketinske inicijative
(Beirman, 2003; Fall, 2004; Fall i Massey, 2006; Frisby, 2002), identificiranjem nacina na
koji destinacija moze ponovno uspostaviti povjerenje turista (Armstrong i Ritchie, 2008;
Cavlek, 2002; Huan i dr., 2004) i implementiranjem odredenih strategija poslovnog oporavka
(Anderson, 2006; Leung i Lam, 2004; Litvin i Alderson, 2003; Lo i dr., 2006). Istrazivaci u
ovom toku identificirali su i vaznost razvoja kriznog menadzment tima, testiranja plana
upravljanja katastrofama, osposobljavanja zaposlenika za krizne situacije i zaStitu gostiju od
katastrofa (Brewton, 1987; Burby i Wagner, 1996; Drabek, 1995) u fazi nakon krize. Dakle,
ovaj tok zauzima viSe reaktivni pristup kriznog menadzmenta te na taj nacin potpuno

zanemaruje moguénost ranih signala krize i njihove detekcije.

Tre¢i tok istraZzivanja naglaSava vaznost faze prije izbijanja krize i argumentira kako
turisti¢ke organizacije i destinacije moraju razumijeti uzroke i posljedice ranijih kriza, kako bi
mogle planirati i pripremati se za one buduce. Glavni fokus istraziva¢a u ovom toku bio je
fenomen globalnog terorizma (Stafford i dr., 2002; Taylor i Enz, 2002; Cushnahan, 2004,
itd.), kao i dvije velike epidemije (virus slinavke i Sapa i teSki akutni respiratorni sindrom -
SARS), Sto je utjecalo ne samo na turizam u Velikoj Britaniji, jugoisto¢noj Aziji i Kanadi,
nego i na globalnu turisticku industriju (Sharpley i Craven, 2001; Coles, 2003; Ritchie i dr.,
2004; Henderson, 2004; McKercher i Chon, 2004; Kim i dr., 2005, itd.). Istrazivanja ovih
kriza uglavnom su ciljala na evaluaciju odgovora turisti¢ke industrije i na identificiranje
najbolje prakse koja ¢e se primjenjivati na sli¢ne situacije u buduénosti (Armstrong, 2005;
Henderson, 2003; Henderson, 2004; Johnson-Tew i dr., 2008). lako ovaj tok postavlja dobre
temelje za razumijevanje vaznosti pripravnosti ucenjem iz prethodnih kriza, kao i potencijalno
najbolju praksu za odgovor na krizu, relevantne studije ne predlazu holistiCku strategiju
kriznog menadzmenta ili okvir za hvatanje razli¢itih ,,mehanizama‘ kriznog menadZmenta,

ostavljajuci tako otrkrivanje signala u velikoj mjeri izvan njihove rasprave.

Posljednji tok literature integrira postojece znanje o generickim krizama i upravljanju
katastrofama, te predlaze jezgrovitu strategiju, modele i okvire za ,holisticki“ krizni

menadZment u turizmu (npr. Faulkner, 2001; Glaesser, 2003; Ritchie, 2004). Oslanjajuci se na
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spoznaje iz Sire literature o upravljanju katastrofama, Faulkner (2001) je producirao genericki
model za analizu i razvoj strategija upravljanja katastrofama u turizmu. Prideaux (2004) je
ocijenio reakciju Australije na turisticku katastrofu 2001. godine koriste¢i Faulknerov (2001)
okvir te zakljucio da bi za daleko ucinkovitiju reakciju vlada Australije trebala usvojiti takav
okvir. S druge strane, Miller i Ritchie (2003) ovaj su model primjenili nakon izbijanja virusa
slinavke 1 Sape u Velikoj Britaniji. Ustanovili su kako ¢e, s obzirom na prirodu katastrofe,
model posluziti samo kao analiti¢ko, a ne preventivno sredstvo za turistiCke organizacije.
Prate¢i ove studije, Ritchie (2004) je predlozio vise ,holisticki® strateski pristup kriznog
menadzmenta, koji pocinje proaktivnim planiranjem prije krize, nastavlja se kroz
implementciju strategije i zavrSava s evaluacijom i povratnim informacijama. Modeli
predlozeni u ovom toku siroko se doti¢u na konceptu otkrivanja ranih signala krize, a neki se
pozivaju na sustave ranog upozorenja. Medutim, oni ne daju odgovore na sljedeca klju¢na
pitanja: kako se ti sustavi detekcije trebaju projektirati, gdje se treba odvijati skeniranje za
signale krize, koje vrste detektora bi trebalo Kkoristiti i kako se ,,ulovljeni* signali trebaju
proslijediti centru za donosenje odluka.

Strucnjaci Svjetske turistiCke organizacije (UNWTO) (2011) definiraju krizni menadZment u
turizmu navodeci kako ,,0buhvaca strategije, procese i mjere koje se planiraju primijeniti u
cilju sprecavanja izbijanja krize i svladavanja njezinih posljedica.” Darling (1998) tvrdi kako
,,viSe nije upitno hoce li do neke krize/katastrofe do¢i, ve¢ kada ¢e doci do tog incidenta ili
situacije, koja vrsta nepredvidivog dogadaja ¢e se dogoditi i koliko se neka destinacija ili
organizacija zapravo spremna suprotstaviti i nositi s posljedicama takvog dogadaja ili
situacije.” Zbog stalno prisutne, odnosno latentne opasnosti od izbijanja kriza i katastrofa u
svakidaSnjem Zivotu, menadZeri u turizmu moraju prikupljati podatke, promatrati postoje li
neki signali da bi se kriza mogla dogoditi, utvrditi njihove uzroke, izraditi marketinske krizne
planove, formirati krizne timove i uspostaviti dobre veze sa sluzbama javnog priopcavanja i

medijima, odnosno provoditi krizni komunikacijski plan.

lako se stvarno vrijeme, mjesto 1 ozbiljnost krize ne mogu to¢no predvidjeti, Laws i dr. (2007)
sugeriraju kako je u¢enjem iz prethodnih kriza, pripremom procedura za izvanredne situacije i
donosenjem odgovaraju¢ih mjera opreza, ipak moguce umanjiti njezine ucinke. Slicno
razmiSljanje dijeli i Ritchie (2004) koji smatra kako se dobrim menadzerskim odlukama,
ukoliko su pripremljenje prije izbijanja samog incidenta, posljedice kriza i katastrofa mogu

svesti na minimum. Dwyer (2009) naglaSava kako je temeljni zadatak menadzera u
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suvremenom turizmu identificiranje i razumijevanje megatrendova, trendova i promjena

(internih i eksternih) te proaktivno djelovanje, a ne reaktivno.

U kojem ¢e smjeru krenuti razvoj neke destinacije (ili organizacije) nakon Sto je bila
obuhvacena krizom ovisiti ¢e o strategiji kriznog menadZmenta te destinacije (ili
organizacije). Primjenom strategije kriznog menadzmenta mogu se ostvariti brojni pozitivni
ucinci. Prije svega, neke se potencijalne opasnosti mogu potpuno izbjeci ili minimalizirati
njihovi uéinci, ako se pravodobno poduzmu adekvatne mjere predvidene strategijom. Nadalje,
mogu se izbjec¢i stanja konfuzije 1 dupliciranja napora za svladavanje krize, ¢ime se postize
veéa ucinkovitost u rjeSavanju krize. Konacno, mogu se izbjec¢i potencijalne opasnosti od
panike i stresa primjenom kriznog komunikacijskog plana, kao jednog od klju¢nih elemenata

strategije kriznog menadZmenta.

Ako se uzme u obzir ¢injenica kako su turisticke destinacije posebno osjetljive na pojavu
kriza i katastrofa zbog njihove ekonomske ovisnosti o posjetiteljima i potrebe da zadrze
pozitivnu sliku o atraktivnosti i sigurnosti za daljnji uspjeh, onda uloga kriznog menadZzmenta
itekako zauzima prioritetno mjesto. Krizni menadzment mora utvrditi u kojoj ¢e mjeri kriza
utjecati na lokalnu turisticku industriju, hoce li utjecaj biti znacajan, te hoc¢e li u€inak krize
predstavljati veliku prijetnju za opstanak industrije, buduci da je opstanak lokalne turisticke

industrije krajnji cilj kriznog menadZzmenta (S6nmez i Backman, 1992).

Specifi¢nosti turizma kao privredne djelatnosti i drustveno-ekonomske pojave, kao i slozenost
funkcioniranja turisticke destinacije, uzrokuju da se pojedini od faktora manifestiraju na
poseban nacin, €ine¢i proces upravljanja kriznim situacijama u turistickim destinacijama
specificnim. Poseban znacaj upravljanju krizama na razini turistickih destinacija daje
¢injenica da se turist voden osnovnim razlozima boravka u destinaciji uobi¢ajeno nalazi u
stanju specifine opustenosti koja moze rezultirati time da dode do svojevrsnog smanjenja
sposobnosti za predvidanje mogucih rizika, uoavanje opasnosti i spremnosti za samozastitu

(Popesku, 2011).

3.5. Faze kriznog menadZzmenta
U strateSkom upravljanju krizama u turizmu Ritchie (2004) razlikuje tri faze kriznog

menadzmenta u kojima se provode odgovarajue mjere i aktivnosti: faza prevencije i
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planiranja, faza primjene tj. implementacije i faza vrednovanja ucinaka tj. evaluacije. Ritchie
(2004) naglasava kako sve tri faze strateSkog kriznog menadzmenta moraju biti fleksibilne uz

mogucnost stalne modifikacije ovisno o okolnostima i odgovoru dionika.

3.5.1. Faza prevencije i planiranja
Faza prevencije i planiranja obuhvaca dvije temeljne aktivnosti. Prva aktivnost je proaktivno

planiranje i formuliranje strategije kriznog menadZzmenta. Druga aktivnost je skeniranje za
planiranje, odnosno preslikavanje sli¢nih situacija radi izrade planova kriznog menadzmenta.

Sto je faza prevencije i planiranja razradenija manje su posljedice krize.

Proaktivno planiranje i formuliranje strategije kriznog menadZmenta u fazi prevencije
ukljucuje viSe radnji. U prvom redu potrebno je provesti prognoze rasta na analizi
kvantitativnih podataka i kvalitativnih trendova. Potom se javlja potreba za planiranjem
mogucih incidenata, odnosno izrade alternativnih planova u slu¢aju kriznih situacija. Nadalje,
vazno je analizirati neke aktualne probleme ukoliko se eksterni trendovi namjeravaju koristiti
kao prednosti. Naposljetku, razraduju se scenariji razvoja, odnosno hipotetske pretpostavke
nekih promjena i trendova koje dovode do odredenih odluka, a te odluke mogu se razraditi u

konkretne planove hitnih intervencija.

Skeniranje za planiranje, odnosno preslikavanje sli¢nih situacija zbog izrade planova kriznog
menadzmenta, najée$ée se primjenjuje za prirodne katastrofe za koje postoje konkretni
operativni planovi. Dvije su metode kojima se mogu realizirati ove aktivnosti. Prva metoda je
analiza rizika i preslikavanje opasnosti buduci da se neke prirodne katastrofe ponavljaju ¢esce
u nekim regijama (npr. stalni uragani na Havajima i sl.). Druga metoda ukljucuje planove za
hitne slucajeve, odnosno ukljucuju kreiranje upravljackog centra te koordinaciju izmedu

sluzbi hitne intervencije i turoperatora.

3.5.2. Faza primjene tj. implementacije
Faza primjene nastupa neposredno nakon izbijanja incidenta i u njoj se primjenjuju planirane

aktivnosti i mjere te slijedi nastavak kontinuirane implementacije tih aktivnosti kako bi se
smanjilo djelovanje krize. Ova faza moze biti posebno kaoti¢na i komplicirana budué¢i da
implementacija zahtijeva fleksibilnost i stalni nadzor. Ako nije rije¢ o iznenadnom

neocekivanom dogadaju ponekad je vrlo teSko prepoznati da je kriza doista nastupila. To je
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naj¢e$¢i slucaj u poslovanju organizacija ili u Zivotnom ciklusu destinacija. Znakovi, odnosno
simptomi krize za Parakevasa i Altinaya (2013) predstavljaju svaku vrstu informacija
(kvantitativnih ili kvalitativnih) koje ukazuju na odstupanja od uobicajenih vrijednosti ili
normalnog stanja. U fazi primjene, odnosno implementacije kriznog menadzmenta u turizmu
primjenjuju se Cetiri glavne aktivnosti: vrednovanje i odabiranje odgovarajuce strategije
upravljanja, komunikacijska strategija i kontrola medija, upravljanje resursima te suradnja s

dionicima javnog i privatnog sektora na razini destinacije.

Vrednovanje i odabiranje odgovarajuce strategije upravljanja u fazi primjene kriznog
menadzmenta omogucava brzo donoSenje odluka i uspostavljanje kontrole nad krizom.
Paradoks krizne situacije lezi u ¢injenici da se odluke moraju donositi jako brzo, dok jos nisu
sagledane sve posljedice kriznog dogadaja, a menadzZeri su primorani djelovati i odlucivati
pod izuzetnim vremenskim pritiskom. Cak i ako postoje strateski planovi djelovanja u sludaju
krize, u ovoj ih fazi treba modificirati u skladu s konkretnim incidentom (snagom, duljinom

trajanja i sl.). Stoga je potrebno razraditi listu zadataka rangirajuci ih prema stupnju prioriteta.

Razvoj krizne komunikacijske strategije i kontrola medija u fazi primjene Kkriznog
menadzmenta podrazumijeva kontrolu kriznog izvjeStavanja u medijima, imenovanje
glasnogovornika o incidentu, koriStenje medija za oporavak od krize te uspostavljanje
kratkoro¢nih i dugoro¢nih ciljeva komunikacijske strategije. Slabe komunikacijske strategije
mogu jo$ viSe pogorSati djelovanje krize, budu¢i da mediji implicitno traze $to novije
informacije, a ako ih ne dobiju od jednog izvora (npr. tima za krizni menadzment) nabavit ¢e
ih od drugog (Coombs, 1999). Poznato je kako je Sto veéi senzacionalizam imperativ za
medije, Stoga se preporuca zaduZiti jednu osobu za odnose s medijima. Medijskim
izvjeStavanjem o krizi moraju se dati to¢ne, brze i konzistentne informacije javnosti, odnosno

bitno je uspostaviti redovitu dvosmjernu komunikaciju.

Upravljanje resursima odnosi se na pribavljanje financijskih sredstava za uspostavljanje i
koordinaciju timova kriznog menadZzmenta, kao i za podrSsku za Zrtve i medije. Budu¢i da
ucinkovito upravljanje krizom zahtjeva ¢vrsto vodstvo, uspjeh dobre strategije ovisi u vecini
slu¢ajeva o sposobnim menadzerima. Kako se u trenutku krize ne mogu ukljuciti svi
zainteresirani, Parsons (1996) predlaze da to bude grupa viSih rukovoditelja, pri ¢emu bi

direktor bio izabran kao glasnogovornik. Takve timove dobro je utemeljiti za razne zadace,
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npr. tim za odnose s javno$¢u, tim za marketing i promociju, tim za koordinaciju informacija

svih zainteresiranih te tim za osiguranje financijskih potpora.

Suradnja s dionicima privatnog i javnog sektora na razini destinacije ostvaruje se suradnjom
unutar organizacija (svih djelatnika) i izvan (turista, predstavnika javnog sektora i sl.).
Suradnja je neophodna izmedu raznih organizacija, vladinih ureda, interventnih timova,
medija i ostalih dionika. Na primjeru potresa u japanskom Kobeu 1995. godine najbolje se
vidjela zakaSnjela reakcija kao posljedica birokratskih formalnosti. Naime, u Japanu je
uobicajena praksa da agencije i organizacije dobivaju upute od vlasti. Budu¢i da nisu smjeli
reagirati bez odobrenja vlade, propustila se pravovremena reakcija i izgubilo se dragocjeno
vrijeme (Faulkner, 2001).

3.5.3. Faza vrednovanja tj. evaluacije
U fazi evaluacije nakon krize slijedi dug oporavak, koji omogucava sagledavanje posljedica te

buduce strateSko planiranje za poslovanje ili za turisticku destinaciju, a obuhvaca dvije
osnovne aktivnosti. Prva aktivnost je uspostavljanje normalnog stanja kao prije izbijanja
krize, odnosno prihvacanje krize kao nositelja promjene. Dakle, glavni cilj organizacije ili
destinacije je uspostava kontrole nad krizom ili katastrofom i smanjivanje ozbiljnosti njezinih
u¢inaka ili potpuno zaustavljanje. Druga aktivnost je iskustveno ucenje, odnosno

evidentiranje svih postupaka kao temelj za buduce krizne situacije.

3.6. Krizno komuniciranje
Literatura bazirana na upravljanju kriznim situacijama, odnosno kriznom menadzmentu,

ukazuje na potrebu kreiranja detaljne komunikacijske strategije, budu¢i da mediji mogu
potaknuti tok i intenzitet krize, ili ¢ak pretvoriti neki incident u krizu (Keown-McMullan,
1997). Marra (1998) navodi kako losa komunikacijska strategija moze Cesto pogorsati utjecaj
krize, budu¢i da se pitanja Cesto postavljaju Sirokom spektru dionika, ukljucujuéi novinare,
zaposlenike, dioniCare, drzavne duznosnike i javnost. S druge strane, u¢inkovito upravljanje
komunikacijom kroz kriznu komunikacijsku strategiju moze ograniciti negativno medijsko
izvjeStavanje i upravljati percepcijom javnosti za vrijeme krize kao i u fazi oporavka nakon
krize (Ritchie i dr., 2003).
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Krizna komunikacija u turizmu primarno se bavi pruzanjem to¢nih i dosljednjih informacija
za javnost i poboljSanjem imidza turisticke organizacije ili destinacije suocene sa krizom
(Rithie i dr., 2003). Coombs (1999) istice kako je redovita dvosmjerna komunikacija najbolji
nacin za razvijanje uspjeSnog odnosa s javnosti. Barton (1994) smatra kako su mnoga pitanja
u vezi kriznog komuniciranja, poput fokusa na identificiranje publike, razvijanja ciljeva za
ucinkovito komuniciranje i stvaranja snazne pozitivne poruke, ¢esto minorizirana od strane

kriznih menadzera u turizmu.

Buduc¢i da se svaka kriza razlikuje, svaka od njih ima svoje izazove. Neke krize zahtijevaju
brze odgovore od drugih, neke izravnu komunikaciju s turistima (primjerice putem drustvenih
mreza i sl.), a neke traZe tradicionalna sredstva priopéavanja. Najcesce pogreske u kriznoj
komunikaciji su brzopleto donoSenje odluka bez podataka i potvrde izjava, pretjerana
reakcija, izostanak komentara ¢ime se gubi povjerenje, prikrivanje podataka, izostanak
suosjecanja za tragedije, okrivljavanje drugih, nedostatak timskog rada te pretjerano davanje
informacija ili pak premalo. U svim etapama krize, odnosno prije krize, za vrijeme krize i
nakon krize, naglasak se stavlja na uspjeSnu komunikaciju zasnovanu na principima iskrenosti

i transparentnosti, a u cilju stvaranja kredibiliteta.

3.6.1. Komunikacija prije krizne situacije
Prije izbijanja krizne situacije potrebno je organizirati adekvatnu komunikacijsku strategiju

koja obuhvaca sljedec¢e aktivnosti: pripremu plana za upravljanje kriznim situacijama,
imenovanje glasnogovornika, oshivanje odjeljenja za medije i komunikacije, redovno
komuniciranje sa medijima, uvaZavanje lokalnih medija te provodenje obuke glasnogovornika

0 pitanjima sigurnosti (Novak, 2001).

Priprema plana za upravljanje kriznim situacijama podrazumijeva reviziju raspolozivih
sredstava, raspodjelu odgovornosti, sastavljanje liste sa glavnim kontaktima u hitnim
situacijama, uvjezbavanje procedura za vrijeme Kkrizne situacije te azuriranje plana na
godisnjem nivou. Dodjeljivanjem odredenih zadataka i sakupljanjem odredenih informacija
plan upravljanja uvelike Stedi vrijeme tijekom krize. Za dobro koordinirano informiranje
medija od klju¢nog je znacaja imenovanje glasnogovornika. Po pravilu, glasnogovornik bi
trebala biti osoba na visokom polozaju unutar organizacije, ali ne nuzno i ¢elna osoba

organizacije.
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Kako bi bila spremna za kriznu situaciju, potrebno je da svaka turistiCka organizacija
organizira odjeljenje za komunikaciju ¢iji bi zaposlenici trebali pro¢i obuku za rad s
medijima. Za izgradnju dobre reputacije potrebne su godine, stoga je bitno Sto ceSce
komunicirati sa medijima, kako u dobrim tako i u loSim vremenima. Pritom se ne smije
zanemariti uloga lokalnih medija budu¢i da ¢e lokalni novinari biti zainteresirani za pricu o
oporavku i dugo nakon §to se medunarodni mediji okrenu nekoj novoj kriznoj situaciji. Obuka
glasnogovornika o pitanjima sigurnosti takoder je vazan segment, budu¢i da se komunikacija
0 sigurnosti treba voditi sa razumijevanjem, a ne svodenjem na pretpostavke. Kada izbije
krizna situacija, imenovani glasnogovornik Kkrize trebao bi se o pitanjima sigurnosti oglaSavati
na mjerodavan nacin kako bi uspostavio ravnotezu izmedu pruzanja dovoljne kolicine

informacija, a da pri tome ne isti¢e pretjerano pitanje sigurnosti.

3.6.2. Komunikacija tijekom Krizne situacije
Za vrijeme krize potrebno je imati u vidu kako prva dva sata krizne situacije, zahvaljujuéi

ekspanziji drustvenih medija u danasnje vrijeme, mogu biti odlu¢ujuca za smirivanje situacije
u destinaciji i Sto brzi oporavak od posljedica krize. Nestru¢ni odgovor na situaciju moze
prouzrokovati daljnje uniStenje destinacije, odnosno organizacije, dok odgovorno upravljanje
kriznom situacijom moZe poboljSati odnose i pomoé¢i u brzem oporavku. U tom smislu
posebno treba voditi racuna o konzistentnoj komunikaciji sa ,,borbene linije“, a koja prije
svega podrazumijeva istinito davanje i prenoSenje informacija. U suprotnome, vijesti o
neistinama ili zataSkavanju mogu nanijeti vecu $tetu nego sama krizna situacija. S tim u vezi,
destinacijama ili organizacijama nije poZeljno nametati medijsku blokadu, budu¢i da ce
ogranicavanje informacija primorati medije da traze alternativne izvore informacija (Popesku,

2011).

Za pravilno komuniciranje tijekom krize vazno je staviti javnost na prvo mjesto, preuzeti
odgovornost za rjeSavanje problema, biti poSten, ne prikrivati Cinjenice i ne pokuSavati
obmanjivati javnost. Osim toga bitno je izbjegavati izraz ,bez komentara“ buduéi da je
istrazivanje pokazalo kako dvije tre¢ine javnosti smatra da taj izraz skoro uvijek znaci da je
organizacija poc€inila nesto lose. Takoder, nuzno je organizirati centralni informacijski centar,
stalno pruzati informacije, upoznati se sa potrebama i rokovima medija, biti na raspolaganju,

nadzirati pokrivenost u vijestima i telefonske upite te komunicirati sa kljuénim grupama
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javnosti (Vilkoks i dr., 2006). Sa objavljivanjem podataka treba zapoceti ¢im organizacija
bude spremna odgovoriti na pet klju¢nih pitanja — tko, Sto, gdje, kada i zasto? Stoga se

preporuca napraviti vremenski raspored za redovne izvjestaje.

Prvo priopéenje za vrijeme krizne situacije trebalo bi sadrzavati informacije o tome Sto se
poduzima u cilju pruzanja pomoci zrtvama. Dakle, ne smije se ni u kojem slucaju zaboraviti
na zrtve krizne situacije kojima je nuzno iskazati empatiju kao i bilo kakav drugi oblik
pomoci. Nagadanje o uzrocima katastrofe i 0 tome tko je krivac Skode kredibilitetu, stoga
treba izbjegavati nagadanja i kategori¢ne tvrdnje. Kriznu situaciju potrebno je predociti i u
kontekstu, odnosno koristiti dobre mape i dosta statistickih podataka kako bi se pokazalo da je
krizna situacija ograni¢ena na odredeno podrucje ili da je imala utjecaja samo na dio turisticke

industrije, odnosno poslovanja.

Za vrijeme Kkrizne situacije vazno je suprostaviti se neistinitim tvrdnjama, odnosno odvojiti
vrijeme kako bi se odmah kontaktirala dopisniStva medija koji grijeSe u svojim izvjeStajima.
U tom kontekstu, bilo bi dobro iskoristiti medijsku paznju kako bi se istaknule pozitivne
strane. Podatke o kriznoj situaciji potrebno je prezentirati potencijalnim turistima, kao i
informacije o tome Sto se poduzima kako bi se kriza okoncala. Od velikog je znacaja i
umrezavanje sa drugim izvorima vijesti koje medijima pruzaju podatke o kriznoj situaciji, kao
Sto su policija, udruzenja za pomo¢ pri katastrofama, avionskim prijevoznicima i sl. Nikako se
ne smije zanemariti dobra interna komunikacija u cilju upoznavanja zaposlenika sa
ozbiljnos¢u krize 1 aktivnostima na rjeSavanju krize, posebno da bi se sprijecilo Sirenje

neto¢nih informacija.

3.6.3. Komunikacija nakon krizne situacije
Dok se paznja medija brzo preusmjerava na nove vijesti, Steta prouzrokovana kriznom

situacijom moZe dugo vremena ostati u mislima potencijalnih turista. Za oporavak je potrebno
udvostruciti napore, posebno u podru¢ju komunikacija i promocije. Stoga je, nakon Kkrizne
situacije, potrebno provoditi komunikaciju u sluzbi izgradnje imidza i promocije u cjelini
Prije svega, vazno je zauzeti aktivan stav u komunikacijama, $to podrazumijeva izvjeStavanje
novinara o planovima oporavka i potrebnom vremenu za ucinak tih planova. Takoder,
potrebno je osigurati dodatna sredstava iz budzeta i dodatnu radnu snagu u podrucju

komunikacija. Koli¢ina potrebnih popratnih komunikacija ovisiti ¢e o koli¢ini obeéanih
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informacija tijekom krize, kao i o vremenskom periodu potrebnom da se zavrSi proces

oporavka (Popesku, 2011).

Nakon krize za destinacije ili organizacije bilo bi dobro traZiti i priop¢avati pozitivne vijesti,
odnosno osigurati vijesti koje ¢e odraziti normalnu situaciju u njihovu poslovanju. Dakle, cilj
je prikazati ,,uobiajeno poslovanje, a Sto se moze posti¢i, primjerice, otvaranjem novih
atrakcija i sl. Vazno je koncentrirati se na pozitivno medijsko izvjeStavanje, kako bi se
neutralizirao Stetan utjecaj koji su u mislima potencijalnih turista prouzrokovali televizijski
snimci za vrijeme Krizne situacije. Buduc¢i da ¢e se mediji vracati na pric¢e o velikim kriznim
situacijama u pregledima vijesti, to moze biti dobra prilika za komunikaciju. Stoga treba
oc¢ekivati ovakvu vrstu paznje i spremiti materijale i price preko kojih ¢e se prikazati

oporavak destinacije, odnosno organizacije.

Osim koristenja komunikacija odnosno promocije kao instrumenta marketinga, u okviru
kriznog menadzmenta turisticke destinacije potrebno je prilagoditi 1 upotrebu ostalih
instrumenata marketinga od ¢ega treba posebno izdvojiti sljedece: stvaranje novih proizvoda
za trziSne niSe koje se odlikuju otporno$¢u, usmjeravanje na iskusnije putnike i putnike sa
posebnim interesima jer ih u nacelu krize manje plase, uvodenje ponude za posebne proizvode
po posebnim cijenama tezeci osiguranju posebne vrijednosti za novac ali ne i nuzno niske
cijene, povecanje broja putovanja u cilju upoznavanja destinacije za predstavnike organizatora
putovanja i turistickih agencija kako bi se uvjerili u uc¢inak aktivnosti na oporavku destinacije,
te proSiriti i produbiti suradnju sa drugim turistickim organizacijama u zemlji ili u regiji 1

izmedu javnog ili privatnog sektora u projektima zajedni¢kih marketinSkih kampanja.

3.7. Krizno komuniciranje i mediji
,,Dobre vijesti nemaju noge, ali zato loSe imaju krila* (u: Wang, 2009). Ova kineska

poslovica vrlo dobro reflektira ulogu medija u danasnjem svijetu. Mediji imaju strahovito
vaznu ulogu u kriznom menadzmentu u turizmu pa se komunikacijskom planu i odnosu s
medijima treba posvetiti posebna pozornost. Faulkner (2001) tvrdi kako je uloga medija u
upravljanju katastrofama toliko vazna da mediji mogu utjecati na to hoce li neka komplicirana

situacija prerasti u katastrofu.

43



Medijsko izvjeStavanje moze pomoc¢i u Sirenju upozorenja prije nadolazecih katastrofa i
pruzati neophodne informacije tijekom oporavka, ali isto tako moze ometati hitne sluzbe sa
Sirenjem laznih informacija ili kritiziranjem njihovih akcija, kao i davanjem demantirajucih
informacija premda joS nisu sanirane sve posljedice kriznog dogadaja. Primjer potonjeg je
objava u medijima kako uragan Andrew nije naStetio hotelima u Floridi 1992. godine, te
poziv da ih mogu posjetiti, pri ¢emu se zanemarila ¢injenica da je ostala infrastruktura u

destinaciji jos uvijek devastirana (Faulkner, 2001).

Mediji imaju i moguénost da potpuno prekinu poslovnu aktivnost. Primjerice, nakon izbijanja
Meksicke gripe (eng. Swine flue) 2009. godine (kasnije preimenovane u H1N1) trebalo je pet
dana da se pocne kontrolirano izvjeStavati o stvarnoj situaciji. U meduvremenu,
preuveli¢avani, kaoti¢ni 1 senzacionalisticki izvjestaji uzrokovali su veliku Stetu za meksicki
turizam. JoS jedan primjer je i medijsko izvjeStavanje o velikoj umijeSanosti lzraela u

izraelsko-palestinski sukob, a to je pridonijelo padu vjerskog turizma u Izraelu 2000. godine.

Osim navedenog, uloga medija je i usmjeravanje vece pozornost javnosti, odnosno tijela
drZzavne uprave i drugih donositelja politickih odluka, na krizom ili katastrofom pogodeno
podrucje, pa tako mogu potaknuti brzi opravak. Naposljetku, mediji imaju veliku ulogu u
obnavljanju imidza destinacije ili organizacije te u vracanju povjerenja turista. Primjerice,
nakon tsunamija u isto¢noj Aziji 2004. godine, Azijsko-pacifi¢ko udruzenje (PATA) objavilo
je sljede¢i slogan: “Turisti ako nam doista Zelite pomoci — dodite i posjetite nas.” PATA je
time zapocela intenzivnu promotivnu kampanju privlacenja posjetitelja u taj dio svijeta
neposredno nakon tsunamija. Isto tako osnovan je i Fond za pomo¢ najugroZenijim
destinacijama od posljedica tsunamija, koji svjetsku javnost poziva na financijsku pomo¢, a

objavljen je i strateSki plan oporavka turizma u regiji (Hendija, 2004).

U turizmu je vrlo vazna uloga nacionalnih turistickih organizacija, koje ne samo da
promoviraju zemlju i predstavljaju je na stranim trziStima, ve¢ bi trebale u kriznim
situacijama preuzeti vaznu ulogu u kriznom menadZmentu (Henderson, 1999). IstraZivanja su
pokazala da je pripremljen plan krizne komunikacije znatno jeftiniji nego troSak koji slijedi
nakon smanjenja turistickog prometa i turisticke potrosnje. Stoga je nuzno izraditi
komunikacijsku strategiju za medije Sto ukljucuje rano uspostavljanje jednog centraliziranog

izvora za informacije ¢ime se spre¢ava objavljivanje kontradiktornih i drugih informacija koje
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dovode do zablude. Krize imaju posebno Stetan ucinak na trziSnu atraktivnost nekih

destinacija ako se o njima plasiraju dramatizirane i iskrivljene glasine u medijima.

3.8. Odnosi s javnoséu u kriznim situacijama
Odnosi s javnoS¢u (eng. Public Relationship — PR) mogu se definirati kao upravljanje

komunikacijama i odnosima radi izgradnje ugleda organizacije i medusobnog razumijevanja
izmedu organizacije i javnosti. Cilj upravljanja odnosima s javnoscu je stvaranje pozitivnog
imidZa i uspostavljanje identiteta organizacije u svijesti odredene ciljne javnosti, odnosno
trzista. Znacaj odrzavanja dobrih odnosa s javnoscu jos$ je veci kada su u pitanju komunikacije
u kriznim situacijama. Preporuke za krizni PR naglaSavaju potrebu dostavljanja adekvatnih i
potpunih informacija o kriznom dogadaju svim zainteresiranim medijima i to u veoma
kratkom roku (Grubi¢ i dr., 2012). U uvjetima krize komunikacija menadzmenta organizacije
S javnosti ima presudnu vaznost. Ako izostane, organizacija javnostima prepusta da same
»ispricaju pricu®“ i donose, nerijetko, pogreSne zakljuCke. Krizno komuniciranje treba
odgovoriti na tri pitanja: Sto se dogodilo? Sto ¢e organizacija uéiniti u vezi s time? Kako ¢e se

to na nju odraziti? (Cohn, 2007).

Suvremena znanstvena literatura s podru¢ja kriznog komuniciranja istiCe 1 to kako
organizacija, odnosno menadZzment ne smije dopustiti da nastane informacijska praznina,
nego treba stalno odrzavati vezu s novinarima, davati im svjeze informacije, odasiljati jasnu
poruku i stalno biti dostupan. Novinari imaju i druge izvore informacija, kojima ¢e se okrenuti
u potrazi za podacima i zato ih treba tretirati kao ,,kupce* oko kojih se treba truditi i stvarati
odnos povjerenja (Verci¢ i dr., 2004). S obzirom da su krizne situacije idealan teren za
»Stvaranje” glasina, vaznost pravilnog informiranja viSestruko raste u odnosu na normalne
prilike. Medutim, niSta manje vazne nisu ni povratne informacije, koje stizu u informativne
centre, buduci da su povratne informacije najvazniji faktor ukoliko se Zeli reagirati na neto¢ne

vijesti ili nepoZeljne glasine koje kruze.

Proces komunikacije, koji nije jednostavan ni u najpovoljnije vrijeme, prolazi kroz tezak test
u kriznim situacijama sa visokim stupnjem neizvjesnosti. U takvim situacijama, moze se javiti
manjak provjerenih informacija o tome Sto se dogada ili Sto se dogodilo. To navodi ljude da
aktivnije tragaju za informacijama i da, kako pokazuje istrazivanje, postaju vise ovisni 0

medijima u pogledu informacija. Krizna situacija, drugim rije¢ima vrsi veliki pritisak na
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organizaciju da Sto brZze reagira tocnim i potpunim informacijama. Nacin reagiranja
organizacije u prva 24 sata, kako tvrde struc¢njaci, ¢esto uvjetuje da li ¢e situacija ostati na

nivou incidenta ili prerasti u krizu (Grubi¢ i dr., 2012).

Krizna komunikacija ne moze se promatrati odvojeno od PR programa i strateSkog plana u
odnosima s javnoSéu (Vilkoks i dr., 2006). PR menadzer mora izgraditi povjerenje kako u
Sv0joj organizaciji tako i u medijskim redakcijama. Izgradnja mosta izmedu ove dvije strane
upravo predstavlja jednu od glavnih aktivnosti upravljanja odnosima s javnos¢u. Dobar odnos
sa medijima ukljucuje sljedece smjernice (prilagodeno: Cutlip, Center i Broom, 2006):
izbjegavanje ,,nesluzbenih® i ,,neimenovanih® izvora, direktno pitanje zahtjeva direktan
odgovor, koristenje rije¢i ,,ne znam“ uz obecCanje da ¢e organizacija pribaviti odgovor,
navodenje najvaznije Cinjenice na pocéetku, govor sa gledista javnog interesa te organiziranje

konferencije za tisak samo ako organizacija ima poruku koju ¢e novinari smatrati vijescu.
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4. PRAKSA HOTELSKIH PODUZECA U UPRAVLJANJU
KRIZNIM SITUACIJAMA

4.1. Organizacija sigurnosti u hotelima
Sigurnost u hotelu, i destinaciji opéenito, U novije je vrijeme sve bitnija kada gost odlucuje o

tome gdje ¢e provesti svoj odmor. Uz atraktivnost, cijenu, komunikacijsku povezanost i
kvalitetu usluge, sve Ce$éi razlog zbog kojeg turisti odabiru odredenu destinaciju odnosno
hotel jest i pitanje sigurnosti. Sigurnost se u nacelu definira kao skup mjera i aktivnosti
kojima se Stiti prostor, objekti, osobe, stvari, podaci, informacije, odnosno sva materijalna i
nematerijalna imovina. Korporativna (poslovna) sigurnost u svakoj tvrtki, pa tako i u
hotelima, predstavlja potpornu funkciju kojom se Stiti poslovni proces i time osigurava
poslovni uspjeh hotelske industrije te opstanak hotelskih kompanija na trzistu (Misevi¢ 1 dr.,
2014).

Prema istrazivanju provedenom u Hong Kongu na uzorku od 153 putnika, najvaznije
sigurnosne znacajke, poredane po njihovoj vaznosti za ispitanike kao goste hotela, su (Chan i
Lam, 2013): dobro opremljeni sustavi za zaStitu od pozara u skladu s lokalnim propisima,
plan za hitne slucCajeve (npr. plan evakuacije u slucaju pozara), sustav nuzne rasvjete,
uniformirani zastitar na raspolaganju 24 sata dnevno, redovno testiranje sigurnosti hotela i
sigurnosnih sustava, sustavi videonadzora (eng. CCTV — Closed-circuit television) za javne
prostore hotela, razglasi sa obavijestima na viSe jezika u hitnim slucajevima, zaposlenici
obuceni za pruzanje prve pomoc¢i na raspolaganju 24 sata dnevno, hermeticki zatvorena
stubisSta, obuke sigurnosti i zaStite za osoblje hotela, procedure registracije za zaposlenike koji
koriste kljuéeve u obavljanju svakodnevnih duznosti u hotelu, te u konacnici, uspostavljen

lanac kriznog upravljanja, zapovijedanja i kontrole izvan regularnog radnog vremena hotela.

Ces¢i zahtjevi za dodatnom sigurno$éu u hotelu odvijaju se u situacijama kada klijent neke
korporacije koristi konferencijske sadrzaje hotela za strateski znaCajne sastanke. U takvim
situacijama javni pristup nekim dijelovima hotela mozZe biti ograni¢en. No, i svakodnevne
sigurnosne procedure moraju ukljucivati ,,sekundarnu® sigurnosnu ulogu dodijeljenu vecini
zaposlenika koji imaju direktan kontakt sa gostima hotela. Tako, primjerice, hotelski vratar
ogranicava pristup hotelu za sumnjive pojedince, a osoblje na recepciji hotela profesionalnim

pristupom pruza pomo¢ i onim posjetiteljima koji ne izgledaju kao gosti hotela.
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Za uspostavu ucinkovitog sustava sigurnosti odredenog turisticCkog objekta potrebno je
organizirati integralni sustav korporativne (poslovne) sigurnosti kroz sustav zastite od
elementarnih nepogoda, zastite okolisa, civilne zastite, zastite od pozara i eksplozija, zastite
na radu, fizicke i tehniCke zaStite, zaStite poslovnih podataka, sigurnost hrane, sanitarnu i
zdravstvenu sigurnost, te izraditi sigurnosne protokole za krizna stanja i akcidentne situacije.
Integralni sustav sigurnosti moze se ustrojiti samo uz projektni pristup i izradu elaborata
sigurnosti koji obavezno sadrzava procjenu rizika, modele zastite, sredstva i opseg zaStite,
vrijednost zaStite i analizu posljedica bez uspostavljene zastite. Takoder, za organizaciju
integralnog sustava sigurnosti potrebno je imati strucne ljude koji ¢e u odredenom
organizacijskom obliku provoditi sve planirane mjere i aktivnosti iz djelokruga korporativne

(poslovne) sigurnosti (Misevic i dr., 2014).

U hotelskim objektima, sukladno njihovoj veli€ini ali i opéem stanju sigurnosti u zemlji ili
regiji, poslovi sigurnosti organiziraju se kroz razli¢ite oblike. Dosadasnja iskustva glede
oblika organizacije sigurnosti u turistickim objektima pokazuju kako se poslovi sigurnosti u
hotelima provode na nekoliko nacina (Petar 1 Lusi¢, 2010):

e interni oblik organiziranja — kada pojedini djelatnici u turistickim objektima uz
primarni posao obavljaju i poslove sigurnosti (zadovoljava potrebe malih i srednjih
hotela);

e modalni oblik organiziranja — ustrojavanje posebnih organizacijskih jedinica
zaduzenih za integralnu sigurnost (veci hoteli);

e menadZerski model — prikladan je za velike hotelske lance i brendirane hotelske
korporacije gdje je funkcija menadzmenta sigurnosti organizirana u zasebnim
organizacijskim jedinicama;

e angaziranje privatnih zastitarskih tvrtki u funkciji sigurnosti i zaStite turistickih

objekata.

RjeSenja za sigurnost i1 zastitu turistickih objekata, gostiju, zaposlenika, odnosno materijalne i
nematerijalne imovine u svim hotelima viseg standarda, provode se sukladno izradenim
sigurnosnim planovima i prosudbama ¢ije su mjere i radnje uskladene s odgovaraju¢im ISO
standardima (ISO 9000, ISO 27001, ISO 14001 i dr.). U cilju osiguranja poslovnog procesa te
ugodnog i sigurnog boravka gostiju u hotelima, posebno su razvijeni standardi sigurnosti

protupozarne zaStite, sanitarni i zdravstveni standardi, sigurnost hrane, standardi zastite od
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krada te standardi informacijske sigurnosti. Nadzor i kontrola provodenja sigurnosnih
standarda u ve¢im hotelima u nadleznosti su organizacijske jedinice zaduzene za korporativnu
(poslovnu) sigurnost kojom upravlja menadzer sigurnosti. Takoder, kontrola i nadzor
odredenih sigurnosnih standarda u turistickim objektima podlijeZzu inspiciranju od strane

nadleznih drzavnih i javnih tijela.

Uvodenjem sigurnosnih standarda u hotelskim objektima osigurava se adekvatna razina
zaStite za nesmetan i siguran boravak gostiju. Za uspostavu efikasnog sustava sigurnosti
odredenog hotelskog objekta potrebno je integrirati, organizirati i uskladiti nekoliko
elemenata. To se odnosi na tehni¢ke sustave sigurnosti, donosenje procedura postupanja u
kriznim ili akcidentnim situacijama, nadzor postivanja donesenih procedura postupanja te
uvjezbavanje radnji i postupaka po donesenim procedurama, odnosno stalna edukacija
zaposlenika. Podizanjem razine sigurnosti hotelski objekti stjeGu odredenu konkurentsku
prednost, a u slucaju akcidentnih situacija smanjuju se i neki nemjerljivi, indirektni gubici.
Prije svega, rije¢ je o gubitku ugleda negativnim medijskim eksponiranjem hotelskog objekta
u kojem je doslo do krizne situacije, gubitku dijela turistickog trzista, stavljanju objekta izvan
uporabe na kraci ili duzi period, a u nekim sluc¢ajevima i ,,stavljanju kljuca u bravu‘. Postoji

pravilo da §to je rizik ve¢i, to je veca i dobit od ulaganja u sigurnost (Petar i Lausi¢, 2010).

Stanje sigurnosti i zastita gostiju u hrvatskim hotelima (a time i hotelima na podrucju
Splitsko-dalmatinske Zupanije) nije u potpunosti zadovoljavajuce pa ga je potrebno i nuzno
Sto prije prilagoditi postoje¢im zahtjevima prema I1SO standardima, drzavnim zakonima i
propisima kao i propisati interne standarde sigurnosti i zaStite. Za realizaciju toga potrebno je
uloziti 1 sredstva u odgovarajuu suvremenu opremu (kartice umjesto kljuCeva soba, TV
kuéne kamere, mikrosenzore, alarm za vatru i dim, opremu za komunikaciju i dr.), trening
menadzmenta i hotelskog osoblja za poslove sigurnosti i zaStite te zapoSljavanje

profesionalaca za sigurnost i zastitu ili formiranje zasebne sluzbe.

4.1.1. Protupozarna zastita
Hoteli se kategoriziraju kao visoko rizi¢ni objekti po pitanju nastanka pozara, zbog prisutnosti

vrlo zapaljivih materijala i veceg izgleda za Sirenje dima i vatre na ostatak zgrade, pa ¢ak i na
zgrade u blizini hotela (Hassanien i dr., 2010). U pogledu zastite od pozara politika hotelijera
nalaze nekoliko jasnih uputa (Gali¢i¢ i dr., 2005). U prvom redu to je briga za siguran
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ambijent, kako gostiju tako i zaposlenog osoblja. Drugo, vazno je osigurati protupoZarna
sredstva 1 opremu za slucaj opasnosti. Nadalje, potrebno je kontinuirano vrSiti pregled,
popravke i nadomjeske kako bi sigurnost u hotelu bila zajamcena. Posljednje, ali ne manje
bitno, jest organizacija teCajeva za zaposlenike hotela, kako bi i oni znali kako postupiti u

slucaju opasnosti.

Ukoliko ipak dode do pojave pozara, sastavljeni planovi i upute hotelijera moraju ukljucivati
sljede¢e stavke (Gali¢i¢ i dr., 2005): proceduru napustanja hotela i putokaze, proceduru
identificiranja nepokretnih osoba, proceduru zastite hotelske dokumentacije, proceduru za
djelatnike koji ostaju u hotelu za obavljanje nuznih radnji dok evakuacija traje, proceduru za
djelatnike koji su odredeni za pruzanje prve pomoci, odabir nacina javljanja o nastanku
pozara ili neke druge nepogode te popis osoba koje mogu dati detaljne informacije o svakom
pojedinom planu. Za doradu planova, povremenu kontrolu opremljenosti i ispravnosti
protupozarnih aparata te uvjezbavanje osoblja za gaSenje pozara, mogu se angazirati gradske

vatrogasne sluzbe.

Sigurnost smjesStaja gostiju u turistickim objektima u Republici Hrvatskoj, u pogledu
protupozarne zastite, uredena je vaze¢im zakonskim i podzakonskim propisima prema kojima
svi turisticki objekti za pruzanje usluga smjestaja, prehrane i pica moraju ispunjavati zakonom
propisane uvjete koji se odnose na protupozarnu zastitu. U cilju zastite od pozara turisticki
objekti za smjeStaj gostiju duzni su poduzimati sve organizacijske, tehnicke i druge mjere i
radnje usmjerene na otklanjanje opasnosti od nastanka pozara, rano otkrivanje, obavjeStavanje
te sprjecavanje Sirenja i ucinkovito gaSenje pozara. Hotelske sobe, zajednicke prostorije,
kuhinje i hodnici moraju biti opremljeni sustavima za protupozarnu zastitu. U hotelima je
osobito vazna ispravnost tehnickih sustava za dojavu i gaSenje poZara te sustava evakuacije i

sustava nuzne rasvjete.

Prema Pravilniku o zastiti od poZara ugostiteljskih objekata, stabilan sustav za dojavu poZara
obvezan je za svaki ugostiteljski objekt smjestajnog kapaciteta veceg od 100 osoba, ali i za
svaki hotel sa Cetiri ili pet zvjezdica na temelju Pravilnika o kategorizaciji. Izmedu ostalog,
navedeni Pravilnik propisuje automatski pozarni javlja¢ u svakoj sobi. Suvremeni sustavi
tehnicke zastite u velikim hotelima su integrirani, pa se tako sustav dojave pozara koristi i za
povezivanje ostalih sigurnosnih sustava poput SOS sustava, evakuacijske rasvjete, detekcije

plina, detekcije uglji¢nog monoksida koja je obvezna u zatvorenim garazama te detekcije
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eksplozivnih plinova koja je obvezna u kotlovnicama (Petar i Lausi¢, 2010). Obveza vlasnika

hotela ukljucuje i redovitu provjeru te atestiranje svih elemenata protupozarnog sustava.

4.1.2. Prevencija krada
Zastita ljudi i imovine od krade u hotelima provodi se kroz sustav video nadzora,

protuprovalni i protuprepadni alarmni sustav te sustav kontrole pristupa. Ovi su sustavi sve
viSe dio tehnicke zaStite hotelskih objekata, ali vazno je napomenuti kako mora postojati
cjelovitost njihove implementacije, jer je upravo to faktor koji pruza maksimalnu sigurnost
(Petar 1 Lausi¢, 2010).

Sustav video nadzora jedan je od najzastupljenijih i najtrazenijih sustava tehnicke zastite, zato
Sto omogucéava nadziranje prostora u hotelu i oko hotela koji nisu izravno vidljivi sa svih
tocaka objekta, nadzor odredenog prostora s bilo kojeg mjesta u svijetu putem interneta te
naknadno pregledavanje snimke vezano uz bilo kakav sigurnosni dogadaj u hotelu i1 prostoru
oko hotela. Primjena videonadzora u smjesStajnim objektima svih veli¢ina bitno utjee na
sigurnost gostiju, jer omogucavaju nadziranje hodnika, stubiSta, prostora s vecom
fluktuacijom gostiju (i onih koji nisu gosti hotela), kao Sto su npr. restoran i recepcija, pa i
okoli$a hotela, pri ¢emu je posebno vazan nadzor parkiralisSta, na kojem prijeti opasnost od

oSte¢ivanja vozila gostiju, te nadzor ulaza i izlaza.

Sustavi protuprovale i1 protuprepada najviSe su koriSteni sustavi tehnicke zastite od krada.
Prema Zakonu o minimalnim mjerama zastite u poslovanju gotovim novcem i vrijednostima,
obavezno ih je koristiti za zaStitu mjenjacnica, $to je usluga koja se obi¢no pruza i gostima u
hotelu. Budu¢i da je u svakom slu¢aju udobnost gostiju prioritet, protuprovalni sustav treba
predstavljati kompromis izmedu jednostavnosti i u¢inkovitosti. Protuprovalni sustav efikasno
prevenira rizik od krade imovine gostiju, odnosno od oste¢ivanja, krade i koriStenja inventara

i prostora hotela.

Sustav kontrole pristupa u hotelima im viSe funkcija pa se koristi za goste, osoblje i vozila.
Naime, gosti hotela koriste kartice za otvaranje i zatvaranje soba te pristup ostalim hotelskim
sadrzajima. Pristup u sobe putem autonomnih brava koje se otvaraju pomocu kartice umanjuje
izdatke umnozavanja kljuceva i sprje¢ava neovlasten ulazak u sobe. Sustav kontrole pristupa

moze osiguravati pristup parkiralistu, garazi ili drugim objektima u sklopu hotela, te moze

51



preuzeti i ulogu evidencije potroSnje u restoranima, barovima te koriStenje interneta. Takoder,
sustav se moze primijeniti za evidenciju radnog vremena zaposlenika te registriranje pristupa

zaposlenika u prostore u kojima nisu ovlasteni boraviti.

Prevencija krada provodi se kroz ucestalu kontrolu kljueva koji se nalaze na sigurnom
mjestu, izvan dohvata neovlastenih osoba. Recepcija u hotelu treba biti pod stalnim video
nadzorom, a kljucevi se moraju izdavati uz identifikacijsku provjeru gostiju. Takoder, kroz
sistem-kartice, sigurnosne brave, sefove u sobama i na recepciji te dobro osvjetljenje u hotelu,
ulazima, izlazima i parkiraliStu, osigurava se nadzor hotela u cjelini i smanjuje rizik od krade.
Dobro organizirana tehnicka sigurnost i zastita u hotelima, u funkciji je prevencije i
onemogucavanja krada, ¢ime se osigurava materijalna i nematerijalna imovina gostiju, a Sto

se izravno odraZava na povjerenje gostiju i reputaciju hotela na trZistu.

4.1.3. Sanitarna i zdravstvena sigurnost te sigurnost hrane
Organizacija sanitarne i zdravstvene sigurnosti u hotelima ogleda se prije svega u kontroli

kvalitete vode, temperaturi te higijensko-sanitarnom nadzoru kuhinje. Higijensko-sanitarni
dio odnosi se na opremljenost i funkcionalnost objekta, osvjetljenje i ventilaciju, odrzavanje
pribora 1 opreme, CiS¢enje 1 dezinfekciju, odvoz otpadnih tvari 1 brigu o osobnoj higijeni
svakog zaposlenika. Hoteli koji imaju vlastiti sustav za pranje (praonice rublja) i kemijsko
¢iS¢enje obvezni su drzati se svih zdravstvenih i sanitarnih propisa. Sanitarna i zdravstvena
sigurnost izrazito je osjetljiv dio poslovnog procesa u kojem se ocekuje odgovornost svih
zaposlenika, kao i odgovorno ponasanje gostiju tijekom boravka u hotelu. Redovite kontrole i
pregledi od strane nadleznih tijela pridonose prevenciji i kvaliteti sanitarne i zdravstvene

sigurnosti hotela (Misevié¢ i dr., 2014).

Sigurnost i zaStita hrane takoder je vazan dio poslovnog procesa u hotelima, budu¢i da gosti
hotela kontinuirano o¢ekuju povecanje standarda sigurnosti hrane. Eventualno naruSavanje
standarda sigurnosti hrane imalo bi za hotel negativan medijski odjek, kako u javnosti tako i
na turistickom trzistu. To bi se, pak, negativno odrazilo na reputaciju hotela te rezultiralo
smanjenjem zarade. Povratak povjerenja gostiju, u ovom slucaju, iziskivao bi vrijeme i
dodatna financijska ulaganja. Kada su u pitanju standardi sigurnosti hrane dokazano u¢inkovit
standard sigurnosti hrane ostvaruje se implementiranjem sustava HACCP (Hazard analysis

and Critical control point — analiza opasnosti na klju¢nim kontrolnim tockama) kroz sigurnost
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potroSaca,  povecanje  zadovoljstva,  Smanjenje  troSkova,  zaStitu  reputacije
proizvodaca/dobavljaca (hotel, restoran, avioprijevoznik) i osiguranje profita. HACCP kao
preventivni sustav naCela i metoda osigurava proizvodnju i promet zdravstveno ispravne
hrane, §to zna¢i da je hrana sigurna od kemijskih, bioloskih i fizi¢kih rizika. Time se
osigurava kvaliteta 1 sigurnost te jam¢i gostima zdrav 1 ugodan boravak u hotelima. Vazeci
propisi u zemljama Europske unije uvjetuju tvrtkama posjedovanje certifikata u skladu sa
standardima. Proizvodaci i distributeri prehrambenih proizvoda i gotove hrane obvezni su u
svojim aktivnostima propisati svaki postupak koji je kritican (CCP) u vezi sa sigurnosc¢u hrane
te se adekvatnim mjerama kontrolira i nadzire utvrdeni sustav zastite. HACCP je primjenjiv u
svim sustavima Kkoji se bave proizvodnjom i prometom hrane, ambalaze, opreme, ukljucujuci
hotele, restorane i organizacije koje se bave pripremom i distribucijom hrane (Zivkovié,
2009).

4.1.4. Zastita poslovnih i osobnih podataka u hotelima
U svakom turistickom objektu posebnu pozornost u okviru poslovnog procesa pridaje se

sigurnosti i zastiti poslovnih i osobnih podataka. Uprava hotela i svi zaposlenici koji u svom
djelokrugu postupaju ili rade s poslovnim podacima te osobnim podacima gostiju obvezni su
postupati sukladno vaZzeéim zakonskim i podzakonskim propisima kojima se ureduje
problematika koriStenja i zastite poslovnih, osobnih i tajnih podataka. S obzirom na to da se u
hotelima tijekom boravka gostiju pohranjuju njihovi osobni dokumenti (putovnice, poslovna
dokumentacija i druge osobne isprave), trebaju se osigurati adekvatni uvjeti za njihovo

cuvanje 1 pohranjivanje te zastita od krade 1 neovlastene uporabe.

Svi zaposlenici koji rade s poslovnim, osobnim ili tajnim podacima trebaju prolaziti
kontinuiranu edukaciju ¢ime se osigurava zastita poslovnog procesa, jamci poslovni ugled
tvrtke te osigurava diskrecija boravka svakog gosta neovisno o njegovu javnom il
drustvenom statusu. Odredeni hoteli visoke kategorije u svojoj ponudi imaju i sobe za VIP
osobe koje podlijezu posebnom rezimu sigurnosne zastite. Podaci o boravku $tiCene osobe,
kao 1 osoblje hotela koje ¢e biti na raspolaganju Sticenoj osobi tijekom boravka podlijezu
postupku sigurnosne provjere od strane nadleznih drzavnih tijela. Zastita poslovnih i osobnih
podataka u hotelima provodi se i kroz sustav informacijske sigurnosti koji je postavljen u
skladu s normom ISO 27001 kojom se Stite podaci i dokumenti nastali poslovnim procesom.

Naime, neovlasteno otkrivanje poslovnih ili osobnih podataka gostiju nanosi nemjerljivu Stetu
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ugledu hotela, rezultira gubitkom povjerenja gostiju, Steti ostvarivanju financijske zarade i

dovodi u pitanje opstanak na trzistu.

4.1.5. Studija slucaja — trovanje ugljicnim monoksidom
U listopadu 2006. godine na gréckom otoku Krfu dvoje britanske djece umrlo je od posljedica

trovanja uglji¢cnim monoksidom dok su bili na odmoru sa svojom obitelji u hotelu Louis
Corcyra Beach. Kao uzrok smrti navodi se neispravan plinski bojler u tom hotelu, inace
kategoriziranom sa Cetiri zvjezdice. Tri osobe, ukljucujuéi i menadzera hotela, proglaseni su
krivima za ubojstvo iz nehaja nakon kaznenog postupka u Grckoj 2010. godine, te su osudeni

na sedmogodisnju kaznu zatvora.

Nakon inicijalnog problema u kojem je cetvero€lanoj obitelji dodijeljena soba u glavnoj
zgradi hotela Louis Corcyra Beach, bili su primljeni u dvosobni bungalov u sklopu hotela.
Dva dana nakon dolaska obitelj se pocela osjecati lose, a kod djece su se pojavile iznenadne
vrtoglavice. Sljedeceg jutra oko 11 sati u sobi gdje su spavala djeca hotelska sobarica pronasla

je onesvijeStene roditelje i smrtno stradalu djecu.

Dugogodisnja istraga provodila se nad glavnim krivcima za ovaj tragi¢ni dogadaj, nad
hotelom Louis Corcyra Beach i turoperatorom Thomas Cook kao organizatorom putovanja.
Struénjak za instalacije naveo je enormni propust hotela vezan za pogreSnu instalaciju i
odrzavanje bojlera. Naime, dimnjak za dovod kisika i odvod ugljicnog dioksida nije bio
pricvrscen i lezao je na podu, zajedno s komadom kamena koji je pridrzavao bojler. Termostat
koji je trebao ugasiti bojler u slu¢aju da pocne ispustati otrovne plinove bio je iskljucen iz
struje. Ugljicni monoksid curio je iz prostorije s bojlerom u bungalov kroz rupice koje su
probusene u zidu sobe za potrebe klimatizacijskog sustava i nisu zatvorene. U roku od jedne
minute soba u bungalovu napunila se smrtonosnom koli¢inom ugljicnog monoksida, $to je
bilo dovoljno da usmrti dvoje nesretne djece. Kao propust organizatora putovanja,
turoperatora Thomas Cook, navodi se prihvacanje hotelskog jamstva bez ikakvih pitanja,
odnosno loSa provjera standarda u hotelu. No, njihovi predstavnici u svojoj su obrani tvrdili
kako im je hotel lagao o neposjedovanju plinskih uredaja za grijanje ili vodu, pa prave
provjere nisu niti provedene. Izvrsni direktor ove organizacije naveo je kako osjec¢a najdublju
sucut za ovim incidentom, ali da nema potrebe za isprikom jer organizacija nije napravila

nikakvo kazneno djelo.
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Turoperator Thomas Cook osloboden je svake odgovornosti za ovaj incident na sudenju u
Grc¢koj 2010. godine, a tvrtka je dobila i odsStetu od vlasnika hotela. Menadzer hotela i druga
dva ¢lana osoblja, osudeni su za ubojstvo zbog nemara, dok je vlasnik hotela isplatio odStetu
roditeljima stradale djece. No, njihova odsteta bila je daleko manja od one koju je vlasnik

hotela isplatio organizatoru putovanja za naruSenu reputaciju.

Smrtni sluc¢aj dvoje male djece u grckom hotelu utjecao je na Sirenje vala panike i Soka u
turistickoj, a napose hotelskoj industriji Gréke. Suocavanje hotela sa ovom Kriznom
situacijom nije se pokazalo uspjeSnim, buduc¢i da je menadzer hotela opovrgavao nemarnost
hotela pravdajuci se kako je posljednji pregled ispravnosti odrzan u travnju iste godine od
strane nezavisnog stru¢njaka. No, ako se u obzir uzme c¢injenica da je bungalov postao
dostupan za ovu obitelj nakon Sto su se prethodni gosti koji su boravili u njemu tjedan dana
prije tragedije takoder razboljeli, ostaje pitanje da li se tragedija ipak mogla sprijeciti na
vrijeme. Neosporno je kako je do ove krizne situacije doSlo upravo zbog toga Sto sigurnosne
mjere hotela nisu bile na zadovoljavaju¢em nivou kao ni pripremljenost na krizu, posebno jer
poznaju¢i problem i1 sam krizni menadZement mogao je provjeriti razlog oboljevanja

prethodne grupe gostiju koja je boravila na istom mjestu — tzv. Tinjajuca kriza.

S druge strane, pojavljuje se pitanje da li je utjecajni turoperator Thomas Cook trebao
provoditi temeljitiju provjeru, budu¢i da se iskazano povjerenje prema vlasniku i menadZeru
hotela ocito nije pokazalo vjerodostojnim. Novinarka koja je pisala o ovom slucaju, u svojoj
je kolumni izjavila kako postupanje ovog turoperatora prema smrtnom sluc¢aju moze posluziti
kao lekcija kako se ne smije upravljati krizom. Neadekvatna komunikacijska strategija,
fokusiranost na dobit umjesto sigurnosti i nedostatak empatije turoperatora prema tragi¢cnom
dogadaju rezultirali su otkazivanjem odredenog broja rezervacija od strane putnika. Devet
godina nakon tragedije, novi izvrsni direktor organizacije Thomas Cook priznao je kako je
tvrtka mogla postupiti mnogo bolje u toj situaciji, posebno u njihovom odnosu prema obitelji
stradale djece. Dodao je kako ¢e tvrtka poraditi na tome u buduénosti, a preuzeo je i
odgovornost za nac¢in na koji je tvrtka komunicirala za vrijeme istrage tvrdeci da nisu krivi za

tragicni slucaj u hotelu te negiraju¢i bilo kakvu odgovornost.
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4.2. Znacajke kriznog menadZmenta u hotelijerstvu
Temelji kriznog menadZzmenta nalaze se u strateSkom planiranju, odnosno procesu

odredivanja dugoro¢nih ciljeva organizacije koje ukljuCuje i planove za neocekivane
dogadaje. Pritisak od strane potrosaca, odnosno korisnika, zakonodavstveni okvir i sve veca
uloga medija, doprinijeli su shvac¢anju kriznog menadZmenta kao bitnog elementa u¢inkovitog
upravljanja unutar svake organizacije, pa tako i hotela. Kada se svemu tome pridoda i
kompleksnost radne okoline hotela, potreba za kriznim menadzmentom u hotelima postaje jo$

evidentnija.

Karakteristika hotelske industrije je velika inkorporiranost s drugim industrijama, Sto znaci da
Sirok raspon potencijalnih kriza u hotelima moze pogoditi i utjecati na druge poslovne
subjekte (Glaesser, 2013). 1zloZenost hotela Sirokom rasponu kriza pokazuje znacajne izazove
s kojima se menadZeri suocavaju u svom poslovanju, a $to je rezultat neodvojivog odnosa
izmedu gostiju 1 zaposlenika unutar hotelskog proizvoda. Isto tako, dogadaji poput svjetske ili
regionalne ekonomske krize, teroristi¢kih napada ili prirodnih katastrofa mogu imati znacajan

utjecaj na hotelsko poslovanje i postati izvorom krize.

Istrazivanja pokazuju kako hotelska industrija pruza savrseno okruzZenje za razvoj i eskalaciju
mnogih kriznih situacija. S obzirom na prirodu industrije, od hotela se zahtjeva znacajna
pristupacnost i otvorenost. No, politika otvorenog pristupa ¢ini hotele ,,lakim“ metama za
razne kriminalce, teroriste i1 sl. Osim toga, ¢injenica da hoteli u svojim prostorijama pruzaju
gostima usluge smjeStaja, prehrane, kao i zabavno-rekreacijske sadrzaje, otvara Citav niz
potencijalnih kriza povezanih s trovanjem hranom, pozarima, kaznenim Stetama te pitanjima
koja se odnose na osobnu sigurnost (McMullan i Baum, 2011). Kada hotel posluje u osobito

promjenjivom i nestabilnom okruzenju, spektar potencijalnih kriznih situacija postaje jo$ ve¢i.

Osnovni cilj upravljanja krizom u hotelskoj industriji je povecati svijesti 0 sigurnosnim
mjerama medu menadZerima i dionicima (Chan i Lam, 2012), poboljsati postojece planove za
hitne intervencije te osigurati dovoljno opreme i obuke. Faulkner (2001) istice kako je
menadzZerima Cesto nemoguce identificirati karakteristike krize prije nego ona nastupi, ali
proaktivnim planiranjem mogu smanjiti u¢inke takvih dogadaja. Prepoznavanje ranih ,,signala
upozorenja“ i poduzimanje odgovaraju¢ih mjera za hotelske organizacije predstavlja pravi
izazov. No, Paraskevas i Arendell (2007) tvrde kako organizacije trebaju razumijeti i biti u

stanju prepoznati rane znakove krize kako bi mogle poduzeti primjerene mjere. Takoder
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navode kako uspjeh i sukcesivnost u smislu prepoznavanja ranih signala upozorenja, ovisi 0
veli¢ini hotelske organizacije, financijskim moguénostima i §to je najvaznije, organizacijskoj

kulturi.

Krize se u hotelskoj industriji mogu kasificirati prema nekoliko varijabli. Najéesc¢e se dijele
na krize koje proizlaze iz internog djelovanja hotela te na one koje proizlaze iz trendova
koji se odvijaju na trziStu, odnosno iz promjena u neposrednom okruzenju izvan hotela.
Interne Kkrize variraju od tehnickih neispravnosti hotela pa do smrti hotelskog gosta. Eksterne
krize, pak, variraju od masovnog otkazivanja hotelskih rezervacija usred trenutne financijske
krize pa do slucajnih ili namjernih incidenata koji ugrozavaju ljudske zivote i uniStavaju

hotelsku imovinu (npr. teroristi¢ki napadi) (Niinien, 2013).

Vazno je napomenuti kako i gosti, odnosno posjetitelji hotela, doprinose stvaranju incidenata
ili kriza u hotelskoj industriji. Dok hotelski menadzeri sami odabiru osoblje hotela i
obucavaju ih kako pravilno reagirati na krizne dogadaje, sa posjetiteljima i gostima hotela to
nije uvijek izvedivo. To ne znaé¢i da ¢e hotelski gosti namjerno uzrokovati neki incident u
hotelu, ali prisutnost razli¢itih kulturnih normi i jezi¢nih barijera te nedostatak razumijevanja
prevladavajuéeg stanja, mogu itekako doprinijeti pojavi krizne situacije ili pak otezati njezinu

kontrolu za hotelske zaposlenike (Wester, 2011).

Studije slucaja koje se bave ucinkovitim upravljanjem kriznim situacijama nerijetko isticu
kako je faktor uspjeha upravo planiranje. lako je prihvaceno da su krize, po svojoj prirodi
neocekivane 1 jedinstvene, pripremljena strategija upravljanja krizom pomaze hotelskim
menadzerima u procjeni mogucih prijetnji i smanjivanju negativnih utjecaja. Krizni
menadzment ukljucuje planiranje za nepredvidene situacije i temelji Se na pretpostavci da je
moguce pripremiti genericki plan koji ¢e povecati vjerojatnost prezivljavanja krize, usprkos
tome Sto su sve krize razli¢ite po svojoj prirodi. (Browne i Keown-McMullan, 1997). Ovakav
stav prema kriznom menadZmentu ogleda se i u radu Bartona (1994) koji navodi da ,,krizni
menadzment u hotelijerstvu pocinje i zavrSava s planiranjem®. Poduzimanje neposrednih i
odluénih koraka kada kriza pogodi hotel, ili destinaciju u cijelosti, treba biti pazljivo
isplanirano. Djelovati proaktivno umjesto reaktivno klju¢ je uspjeSnog upravljanja krizom

unutar svake organizacije, pa tako i hotela.
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Planiranje u kriznom menadZmentu povezano je i s veli¢inom organizacije te relativnom
razinom iskustva njezinih menadzera. Opcenito, §to je organizacija veca, veCe su razine
proaktivnog djelovanja, kao i opseg menadzerskog iskustva, Sto znatno olakSava proces
planiranja (Rousaki i Alcott, 2006). Osim toga, ovi autori isti¢u kako ¢e organizacije koje su
ve¢ iskusile neki krizni dogadaj, pokazati ve¢u svijest i spremnost za buduce krize, u
usporedbi s onim organizacijama koje nisu ranije dozivjele krizu. U svom istrazivanju, Bach i
Pizam (1996) konstatiraju potrebu suradnje hotela sa policijskim i vatrogasnim sluzbama te
lokalnim vlastima. Nedostatak pravovremene komunikacije izmedu hotelskih dionika i
lokalnih vlasti, u kombinaciji s nedovoljnom koli¢inom preciznih informacija o nekom
eksternom dogadaju, mogu znatno otezati poduzimanju hitnih intervencija za hotelske

menadzere.

Kako bi se smanjili ad hoc odgovori, jasno definirani akcijski planovi i upute o glavnim
odgovornostima svakog ¢lana unutar kriznog tima, trebaju biti doneseni i implementirani. To
implicira spremnost da se hotelsko osoblje osnazi za poduzimanje brzih odluka u skladu sa
politikom kriznog menadZzmenta, koja treba biti diseminirana i razumljiva za sve zaposlenike
(Malhotra i Venkatesh, 2009). Postojanje sustava s dodijeljenim odgovornostima za
povezivanje s javnim sluzbama i sustava ranog upozorenja kao rutinskog dijela, omogucava
pravovremeno primanje potrebnih informacija i olakSava postupanje u kriznim uvjetima.
Znanje, razumijevanje i kompetencije u pogledu ovakvog stanja pripravnosti, pozitivno ¢e
utjecati i na zaposlenike i na goste hotela. Zaposlenici ¢e se osjecati dobro pripremljeni, a

gosti ¢e osjecati sigurnost u pogledu razine profesionalnosti koju dozive.

Kada se govori o suo¢avanju hotelske industrije sa krizama i katastrofama, autori Evans i
Elphick (2005) u svom modelu predlazu dvije tipologije kriza: ,,kobra* i ,,piton*. ,,Cobra“ se
odnosi na iznenadne katastrofe kao Sto je napad 11. rujna 2001. godine te bombardiranje u
Ammanu 2005. godine, koji u oshovi dovode do obrambenog odgovora. S druge strane,
»piton* predstavlja ponovljenje katastrofe koje mogu zadesiti organizacije, poput tsunamija ili
uragana. Kako bi se smanjio potencijalni utjecaj ovakvih pojava, hotelske organizacije moraju

provoditi suradnju sa nacionalnim tijelima zaduZenima za pripravnost u hitnim sluc¢ajevima.

Prethodno izneseno upucuje na zakljuak kako i menadzeri hotela na podrucju Splitsko-
dalmatinske Zupanije, zbog visoke sezonalnosti poslovanja, trebaju razumijeti vaznost

formiranja kriznog menadzmenta u cilju prevencije rizika pojave kriznih situacija. Bit
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upravljanja kriznim situacijama za ove menadzZere u prvom redu je sprjeCavanje potencijalnih

nezgoda i dogadanja koje ugroZzavaju gosta, njegovu sigurnost, zdravlje i imovinu.

4.2.1. Okviri za upravljanje krizama u hotelu
Sigurnost 1 zaStita dvije su najvaznije stvari u ukupnom turistickom dozivljaju, koje

osiguravaju pripravnost i prevenciju od gubitaka ili opasnosti za Zivot ili imovinu. Kako bi se
uspjesno pripremili za sljede¢u krizu i procijenili stupan;j rizika, hoteli moraju uzeti u obzir i
kontrolirati sljedeca cetiri elementa: opasnost, izlaganje, lokaciju i ranjivost. Znanstvenici su
u literaturi predlozili razli¢ite modele za rjeSavanje katastrofa i kriznih dogadaja, kako bi

sprijecili opasnosti 1 rizike od takvih dogadaja na turizam 1 hotelsku industriju.

Prema Finku (1986) upravljanje kriznim situacijama treba zapoceti prije nego $to kriza
nastupi i pogodi hotel. Krizni menadzment, sukladno njegovim razmatranjima, moze se
podijeliti u Cetiri faze: faza upozorenja (pocetak patoloskog stanja), akutna faza, kroni¢na faza
i faza rezolucije (rjeSavanje krize). U svom modelu, Fink (1986) tvrdi kako se rani signali
upozorenja, ¢ak i za ponovljene krize, mogu tesko prepoznati. Kriza pocinje uzrokovati Stetu i
gubitke kada se organizacija krece iz faze upozorenja prema akutnoj fazi, a stupanj gubitaka
ovisi o razini spremnosti i u¢inkovitosti suoCavanja sa iznenadnim situacijama. Nasuprot
tome, kroni¢ni stadij omogucuje organizaciji oporavak od krize i ucenje kroz sagledavanje

jakih i slabih strana donesenog plana upravljanja kriznim situacijama.

Roberts (1994) u svom modelu takoder objasnjava cetiri faze upravljanja krizom: faza prije
dogadaja, faza hitne intervencije, posredna faza i dugoro¢na faza. Fazu prije izbijanja
dogadaja karakteriziraju napori za ublazavanjem ucinaka i priprema za potencijalne krize.
Kriza nastupa u fazi hitne intervencije, kada je nuzno poduzimati akcije u cilju spaSavanja
ljudskih Zivota i imovine hotela. Posredna faza javlja se kada hotelska organizacija iskazuje
kratkoro¢ne potrebe za obnovom osnovnih usluga u poslovanju i prevladavanjem problema u
Sto kracem vremenu. Konacno, dugoro¢na faza obuhvaca saniranje Steta na infrastrukturi
hotela, primjenu dugoroc¢nih strategija te unapredenje bilo kakvih nedostataka koji se javljaju

u kriznom planu, kako bi se organizacije mogle ucinkovito pripremiti za sljedecu krizu.

Znanstvenici smatraju kako je Faulknerov okvir za upravljanje krizama jedan od

najucinkovitijih za rjeSavanje hitnih slucajeva u hotelijerstvu. Faulkner (2001) navodi Sest
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faza u svom modelu: faza prije dogadaja, faza upozorenja (pocCetak patoloskog stanja), faza
hitne intervencije, posredna faza, dugoro¢na faza i faza rezolucije (rjeSavanje krize). Faza
prije izbijanja dogadaja sasvim je dovoljna za sprjecavanje i ublazavanje Steta. Faza
upozorenja javlja se kada izbjegavanje krize viSe nije moguce i potrebno je aktivirati
kontigencijski plan, uz obilje informacija i komunikacije, koje su vrlo vazne u ovoj fazi.
Napori za spaSavanjem ljudskih zivota i zastitom imovine hotela tijekom krizne situacije
javljaju se u fazi hitne intervencije. Primitivna potreba za pomaganjem i evakuacijom ljudskih
gubitaka i ozlijedenih ljudi dogada se u posrednoj fazi. U dugoro¢noj fazi napori se fokusiraju
na pripravnost, identificiranje i unapredenje slabih strana te premos$¢ivanje jaza kako bi se
izvukla pouka iz krize. Na kraju, u fazi rezolucije hotelska industrija uci lekcije te potvrduje i

poboljSava planove kako bi bila pripremljena za buduce krize.

4.3. Procedure (protokoli) postupanja u kriznim situacijama
Organizacija sigurnosti u hotelima planira se i provodi u svrhu sprjecavanja nastanka bilo

kakvih $tetnih radnji i dogadaja. U cilju prevencije izraduju se procedure odnosno protokoli
postupanja, kao vodici za postupanje osoblja i gostiju u kriznim ili izvanrednim situacijama.
lako se mnoge radnje i postupci navedeni u proceduri mogu uciniti zdravorazumni i logi¢ni te
kao takvi nepotrebni za unoSenje u proceduru, u kriznoj situaciji zdravi razum i logika Cesto

izostanu (Petar i Lausi¢, 2010).

Procedure propisuju postupanja u kojima su ugrozeni materijalna imovina i ljudski zivoti,
mjere i radnje za otklanjanje opasnosti u odredenom objektu i prostoru te ogranicavanje Stete.
Nadalje, podrazumijevaju uklju¢ivanje nadleznih javnih i drzavnih institucija, izvjeStavanje
nadredenih o uzrocima i posljedicama izvanrednog dogadaja ili krize te komuniciranje s
lokalnom upravom, javnos$¢u i medijima. Nakon izvanrednog dogadaja ukljucuju izradu
analize o uzrocima, postupanju i posljedicama Stetnog dogadaja koji treba posluziti u

prevenciji i otklanjanju sli¢nih dogadaja u buduénosti (Misevic i dr., 2014).

Velik broj akcidentnih situacija nastane iz razloga neprepoznavanja ili minoriziranja pocetnih
signala opasnosti koja prijeti. U brojnim sluc¢ajevima akcidentna situacija moze se rijesiti u
samom zacetku nastanka, buduci da Stetni dogadaj vrlo rijetko nastupa naglo i u punom
obujmu posljedica. Stoga, pravovremeno i energi¢no postupanje moze smanjiti ili eliminirati

Stetne posljedice.
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Nakon nastanka Stetnog dogadaja svakako je primarno poduzeti mjere zbrinjavanja i
osiguranja ozlijedenih, kao i mjesta na kojem se dogodila krizna situacija. Osim toga,
potrebno je izdati odgovaraju¢a upozorenja o opasnosti (ukljucivo i alarmiranje), pozvati
odgovarajuce sluzbe (hitna medicinska pomo¢, vatrogasci, policija), a izuzetno je vazno
utvrditi 1 dokumentirati stanje na mjestu Stetnog dogadaja (svjedoci, podaci o ozljedenima,

video zapis, uredaji i oprema itd.) (Galici¢ 1 dr., 2005).

Ucinkovita i brza komunikacija, izvjeStavanje te donoSenja pravilnih i u¢inkovitih odluka o
postupanju, primarni je zadatak najviSeg rukovodstva hotela. Najkriti¢nija tocka postupanja u
rjeSavanju krizne situacije jest osiguranje svih vaznih informacija odgovornim osobama Sto je
preciznije i brze moguce. Takoder, vazno je da se dogadaj i nastala Steta ne umanjuju U strahu
od osobnih posljedica za eventualne propuste i nemar. Krizna situacija ¢e vrlo vjerojatno
privuci pozornost medija ili lokalne zajednice te bi njihov interes trebao biti uljudno primljen
1 odmah proslijeden na viSu razinu odlucivanja. Nitko od zaposlenika ne bi trebao komentirati
Stetni dogadaj, uzroke i posljedice, jer je postupanje s medijima zadaca tima za rjeSavanje

krize, dok su inicijative na lokalnoj razini potencijalno opasne i Stetne za hotel.

Upute o postupanju u kriznim situacijama trebaju biti logi¢ne i provedive te se uvijek izdaju
¢elniku tima za postupanje u takvim situacijama. Osim toga, moraju se izdavati na nacin da ne
djeluju nesigurno i konfuzno te da ne unose pomutnju u djelovanje ¢lanova tima. Nadalje,
moraju se izdavati autoritativno, ali ne prijete¢i i s omalovazavanjem, jer moraju pomoci
rjeSavanju krize, a ne otezati rad na mjestu Stetnog dogadaja. lzuzetno je vazno redovito
izvjeStavati 0 novonastaloj situaciji na mjestu Stetnog dogadaja, poduzetim mjerama na
saniranju nastalih Steta i otklanjanju opasnosti, kao i trenuthom stupnju ugrozZenosti osoba i

materijalnih dobara.

Na kraju mora uslijediti zavr$no izvjesce, koje treba dati potpunu, tocnu i cjelovitu
informaciju o uzrocima koji su doveli do nastanka Stetnog dogadaja. Zavr$no izvjeS¢e mora
odgovoriti na pitanje je li uzrok krize nemar, nehat, namjera, nepaznja ili visa sila, a u njemu
treba biti vidljiv i podatak o utroSenim resursima za sprjeCavanje daljnje i saniranje nastale
Stete. Izvjesce ne smije prikriti pravo stanje i uzroke koji su doveli do krizne situacije, kao ni
nedostatke u preveniranju, opremi ili uvjezbanosti. Mora posluziti za analizu uzroka,
metodologije postupanja te krajnjih posljedica nastalog Stetnog dogadaja. Analiza mora

temeljito odgovoriti na pitanja Sto, gdje, kako i zasto se Stetni dogadaj dogodio, te dati realnu
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ocjenu uzroka, postupanja i posljedica kriznog dogadaja. Naposljetku, mora posluZiti kao
naucena lekcija u preveniranju i rjesavanju buducih kriza te dovesti do poboljSanja u

procedurama postupanja, edukaciji osoblja te opremanju hotelskog objekta.

Ve¢ je naglaSeno kako se neki postupci u procedurama hotela na prvi pogled cine
zdravorazumni i logi¢ni, te kao takvi nepotrebni za unoSenje. Medutim, prilikom uvida u neke
donesene procedure velikih hotelskih lanaca u kojima su navedeni i postupci zaposlenika
hotela, nerijetko se pokazuje nesnalazenje hotelskog osoblja u takvim situacijama. Slucajevi
nesnalazenje u praksi su se dogadali, primjerice, prilikom smrti gosta hotela, gdje su
naglasene posebne odredbe da se ¢lanu obitelji preminulog ne naplacuje racun te da se
mrtvozornici uvode kroz ekonomski ulaz i sl. Isto tako, u procedurama za postupanje u
izvanrednim situacijama obuhvacene su i situacije kao, primjerice, najavljeni prosvjedi u zoni
hotelskog objekta. Za vrijeme takvih dogadanja od hotelskog se osoblja traZi da iz predvorja

hotela uklone i zastite sve vrijednosti, kao npr. tepihe, ukrasne predmete i druge vrijednosti.

Procedure obuhvacaju i nacine postupanja u situacijama kada dode do aktivacije
vatrodojavnog sustava. U takvim situacijama vazno je znati tko je zaduZen za evakuaciju te
kojim prioritetima se vrSi evakuacija (invalidi, djeca, starije i nemoc¢ne osobe). Ovdje se
postavlja pitanje kako ¢e nocni recepcioneri pronaéi podatke borave li trenutno u objektu
takvi gosti i gdje su smjeSteni. To se moze rijeSiti na na¢in da se kod prijavljivanja gosta
percepcijom, a ne upitom gostu, takva osoba ozna¢i i odgovaraju¢om Sifrom ubiljeZi u sustav
gostiju koji trenutno borave u hotelu. Jo$ je Citav niz takvih, na prvi pogled nepotrebnih
procedura, koje su svakako proizasle iz iskustvenih spoznaja dogadaja u realnim situacijama.
Vazno je naglasiti kako su procedure postupanja u kriznim situacijama podlozne
kontinuiranoj reviziji i provjeri kako bi se organizacija sigurnosti kontinuirano poboljSavala te

jamcila siguran i nesmetan boravak gostiju (Misevic i dr., 2014).

4.4. Vaznost implementacije kontigencijskog plana ili plana upravljanja
krizom
Kontigencijski plan, ili prirucnik kako ga se Cesto naziva, neophodan je plan kojima se

odreduju aktivnosti koje ¢e hotelska organizacija poduzeti kao odgovor na pojavu neke krizne
situacije u buducnosti. Dizajniran je kako bi pruzio smjernice za praktican komunikacijski
sustav koji je prilagodljiv za bilo koju kriznu situaciju. Cilj ovog plana je kreiranje

koordiniranog i ucinkovitog pristupa za krizno stanje, uz maksimalno koriStenje resursa i
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obucenog osoblja, omoguc¢avajuci nastavak normalnog poslovanja s minimalnim prekidima

(Hartmann, 2011).

Za hotelsku industriju krizni plan predstavlja klju¢nu stavku u poslovanju, budu¢i da hoteli
imaju veliku odgovornost prema svojim ,,kupcima®, odnosno hotelskim gostima. Takav plan
olaksSava reagiranje kada kriza nastupi i pomaze u njezinu rjeSavanju (Ritchie, 2004). Rezultat
je nekoliko koraka, odnosno procesa kriznog menadzmenta, upravljanja znanjem, pravne
uskladenosti i drustveno odgovornog poslovanja (Hartmann, 2011). lako kontigencijski plan
ne pokriva sve potrebne informacije zbog nepredvidivosti dogadaja i njihovih dimenzija,
ukljucuje aktivnosti koje je potrebno ispuniti i pruza sve relevantne informacije kao Sto su
imena i kontakti dionika te nadleznih drzavnih tijela i sl. Osim toga, u kriznom planu jasno je
arikulirana 1 definirana uloga svakog ¢lana kriznog tima kao i njihova posebna zadaca (Evans

i Elphick, 2005).

U vedini slucajeva hoteli posjeduju planove za postupanje u slu€aju izbijanja pozara ili
trovanja hranom jer postoji zakonska obveza da se pripreme za takve eventualnosti (Shiu,
2003, u: Strauss i Weinstein, 2003). Vecina hotelskih planova za slucajeve iznenadnih
opasnosti obuhvatit ¢e pozar, nestanak elektri¢ne energije, vremenske nepogode, pljacku, smrt
ili povredu gosta ili zaposlenika, prijetnju bombom te intenzivnu negativnu medijsku
kampanju. U svim tim slucajevima hotelski ¢e menadZeri i zaposlenici biti pozvani na hitnu
reakciju. Plan za slucaj iznenadne opasnosti priprema zaposlenike na takvu reakciju, a to je
moguce posti¢i buduc¢i da mnoge krizne situacije imaju slicne karakteristike pa se mogu, do
izvjesnog stupnja, kontrolirati prethodnim planiranjem. Te karakteristike ukljucuju izuzetnu
vaznost, prekid normalnog rada, potencijalno stradanje ljudi, financijski gubitak, potencijalnu

medijsku pozornost te prijetnju ugledu i statusu poslovanja (Hayes i Ninemeier, 2005).

Kontigencijski planovi trebaju uzeti u obzir nekoliko internih ¢imbenika kao $to su suradnja,
komunikacija i kontrola. No, najvazniji interni faktor je predanost menadZmenta za
usvajanjem 1 razvijanjem takvih planova, koji ¢e biti jasna smjernica 1 azurirana poruka za
komunikaciju prije, za vrijeme i nakon krize (Faulkner, 2001). Della-Giustina (2003)
objaSnjava tri koraka za planiranje u hitnim slucajevima, odnosno prepoznavanje postojecih
rizika, razvijanje i azuriranje kontigencijskih planova i na kraju osiguranje pripravnosti

organizacije za hitne slucajeve.
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Caponigro (2000) tvrdi kako posjedovanje kontigencijskog plana ovisi o veli¢ini hotelske
organizacije, kao i financijskoj situaciji unutar iste. Stoga za velike hotelske organizacije
postoji veca vjerojatnost implementacije kriznog plana, u odnosu na one manjeg obujma
poslovanja. Osim toga, Caponigro objas$njava da je manjim organizacijama, zbog ograni¢enih
resursa, kontigencijski plan manje vazan. Takve organizacije Cesto smatraju kako kriza nece
imati prevelik utjecaj na njih te kako ¢e moci upravljati svojim poslovanjem i bez uvodenja

kriznog plana.

Kontigencijski planovi moraju biti pisani dokumenti, jer hotelski menadzZeri moraju jasno
utvrditi $to se ocekuje od uprave hotela, a §to od zaposlenika u kriznoj situaciji. Takoder,
moraju biti jednostavno napisani buduci da ¢e se vjerojatno primjenjivati u vrlo stresnoj
situaciji. Za svaku identificiranu kriznu situaciju precizni plan za slucaj iznenadne opasnosti
mora obuhvatiti vrstu krize, koga se mora obavijestiti o kriznoj situaciji, $to se mora uciniti i

tko to mora uciniti te koga se mora obavijestiti o posljedicama i ja¢ini krizne situacije (Hayes
i Ninemeier, 2005).

Uprava hotela trebala bi zajedno sa zaposlenicima ¢esto ponavljati faze izvrSenja plana, kako
bi svatko znao svoju ulogu u kriznoj situaciji. Pozeljno je i povremeno uvjezbavanje izvrsenja
plana, ¢ime menadzer hotela demonstrira svoju obvezu prema aspektu sigurnosti i zastite
hotela. Politika svakog hotela u slu¢aju nekog kriznog incidenta mora biti orijentirana na
zastitu gostiju i zaposlenika, zastitu hotelske imovine i ograni¢avanje njezinog potencijalnog
gubitka te brz i siguran povratak hotelskog poslovanja u normalno stanje. Prilikom izvrsenja
bilo kojeg aspekta ove politike i postupaka, od presudne je vaznosti da svi suradnici ostanu

mirni 1 uvjezbaju profesionalno drzanje koje ¢e usaditi povjerenje medu gostima.

Glavni nedostatak i ograni¢enje kontigencijskog plana za hotelske organizacije oslanja se na
¢injenice kako signali krize unutar hotela mogu biti dinami¢ni i kompleksni, pa nije moguce
pouzdano planirati i pripremiti se za svaku situaciju. Racherla i Hu (2009) podrzavaju ovakvo
razmis$ljanje, istiCuc¢i postojanje jaza izmedu kriznog plana i onoga $to se u osnovi dogada,
prije i tijekom krize. Osim toga, Paraskevas i suradnici (2013) naglaSavaju joS jedan izazov,
povezan s velikim brojem zaposlenika koji sudjeluju u procesu donosenja plana za detekciju
ranih signala krize, a koji moze loSe utjecati na ravnomjernu i uéinkovitu koordinaciju u

razmjeni informacija.
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Nakon uspjesnog suocavanja sa krizom koriStenjem svih raspoloZivih resursa, ¢lanovi tima
kriznog menadzmenta trebaju se ponovno sastati u naredne tri godine (Lynch, 2004). Povratne
informacije o tome kako je kriza svladana treba zahtijevati i sakupljati od zaposlenika,
dionika i vladinih kontakata. Tim kriznog menadZzmenta potom evaluira povratne informacije
kako bi saznali koje stavke treba unaprijediti, a koje aspekte je potrebno korigirati. Najbolji
mogu¢i nacin za izradu evaluacije novog kontigencijskog plana je neposredno nakon
zavrsetka jedne krize. To je potrebno, ponajprije, zbog toga Sto je taj dogadaj jos uvijek
prisutan u svacijim mislima, a zatim i1 zbog toga Sto zavrSetak jedne krize moZe oznaciti

pocetak druge buduéi da je neizvjesno kada ¢e sljedeca kriza pogoditi hotel (Fink, 1986).

4.5. Sigurnosna edukacija zaposlenika
Donesene procedure za postupanje u kriznim situacijama te implementirani kontigencijski

planovi, kao i druge mjere i aktivnosti, svoj puni smisao dobivaju tek ako ih hotelski
zaposlenici u danom trenutku znaju primijeniti. Bez obzira na organizacijsku strukturu, za
ucinkovitu provedbu sigurnosnih i1 zaStitnih mjera unutar hotela, nuzna je obuka hotelskog
osoblja kao kontinuiran proces. Reagiranje na katastrofu ili kriznu situaciju zahtjeva
povjerenje, suradnju i koordinaciju svih onih koji sudjeluju kod takvih stanja, a to je moguce
ostvariti samo kvalitetnom suradnjom hotelskog kadra. Adekvatna priprema moze se posti¢i
samo ukoliko se krene od obuke najviSeg rukovodstva hotela i potom nastavljajuc¢i prema
obuci najvrjednije ,,imovine* hotela, a to su djelatnici s prve linije usluzivanja koji obi¢no

prvi odgovaraju na krizu (McCool, 2011).

Velika je vjerojatnost da ¢e u samom nastanku neke od izvanrednih situacija u hotelu do¢i do
kaosa, a samim time i do posljedica s kojima se mogu suociti sudionici u takvoj situaciji. To
moze biti izrazenije, ako zaposlenici hotela nisu informirani i educirani za postupanje u
kriznim situacijama. Zaposleno osoblje, u pravilu, u kriznoj situaciji reagira sukladno onim
vjeStinama koje su stekli vjezbom. Za svaku vrstu kriza ili izvanrednih stanja postoji niz
specificnih aktivnosti koje treba primijeniti u svim njihovim fazama, a bitno je da se te
aktivnosti detaljno razrade za svaku vrstu krizne situacije. U praksi je potvrdeno kolika je
vaznost azurnog reagiranja djelatnika u sluc¢aju nesrece u hotelu. Osoblje hotela obi¢no je
neposredno nazocno na mjestu dogadaja te se ¢esto zbog njihove neucinkovite intervencije, a
dok ne dodu interventne jedinice, posljedice mogu razbuktati do takvog stanja da se viSe nista

ne moze udiniti.

65



Stecena teorijska znanja tijekom edukacija potrebno je primjeniti u praksi, odnosno putem
vjezbi u simuliranim uvjetima. U stvarnim izvanrednim situacijama pogreSne odluke mogu
dovesti do gubitaka ljudskih zivota, te do ogromnih financijskih gubitaka uzrokovanih
posljedicama koje su pogodile konkretni hotel. Isto tako, u stvarnom dogadaju nema prilike za
ispravljanjem pogreSaka uslijed donoSenja loSih odluka, tako da se moze re¢i kako je vjezba
alat kojim se popunjava ta praznina. Rezultati vjezbi mogu ukazati na potrebu revizije

planova ili na potrebu za dodatnim uvjezbavanjem hotelskih kadrova.

Problem velike veéine hotelskih i drugih turistiCkih objekata su sezonski zaposlenici,
angazirani na odredeno vrijeme, koji zadovoljavaju zakonske odredbe o posjedovanju
sanitarnih iskaznica, posjedovanju potvrda o osposobljenosti za rad na siguran nacin te
poznavanju minimalnih mjera zaStite od poZara i dr. No, velika vecina tih zaposlenika nikada
nije imala priliku u praksi aktivirati protupoZarni aparat, pruZiti prvu pomo¢ unesre¢enom i sl.
Njihova edukacija prvenstveno je usmjerena na upoznavanje i osposobljavanje za rad na
odredenom radnom mjestu, za koje su i angazirani, dok je edukacija podizanja sigurnosne

kulture ovih djelatnika skoro u potpunosti zanemarena.

Velika vec¢ina sezonskih zaposlenika za vrijeme angazmana u odredenom turistickom objektu
nema ni priliku ni moguénost upoznati objekt u njegovoj cjelovitosti. Upravo zbog toga se
ovom segmentu sigurnosnog sustava odredenog turistickog objekta treba posvetiti posebna
pozornost. Tu vrijedi pravilo uvjezbavanja osoblja, najprije u tzv. ,,puzajucoj fazi”, gdje se
procedure i sustavi upoznaju i proraduju ex catedra. Zatim slijedi uvjezbavanje u tzv.
»hodajucoj fazi”, gdje se simuliraju odredene akcidentne situacije, ali bez imperativa brzine
postupanja i uz ponavljanje. U zadnjoj, tzv. ,,tréecoj fazi”, osoblje se uvjezbava na nacin da se
simulira akcidentna situacija koja je po metodologiji izvedbe najbliza realnoj, a u kojoj se

mjeri minutaza izvodenja vjezbovne aktivnosti (Petar i Lausi¢, 2010).

Posljedice kriznih situacija uvelike se mogu smanjiti ili ublaziti, ako se posveti veca
pozornost planiranju, osposobljavanju i uvjezbavanju zaposlenika za postupanje u navedenim
situacijama. Iako ¢e se vecina sloziti sa ¢injenicom kako ,,obuka nije jednostavan proces®,
jedno je ipak sigurno, ,,svaka obuka je bolja od nikakve* (Regester, 1989). Takoder, vazno je
imati na umu da bez obzira koliko obuke zaposlenici hotela dobivaju, stvari jo$ uvijek mogu
poci po zlu budu¢i da emocije 1 nalet adrenalina uzrokovani krizom mogu imati znacajan

utjecaj na pojedince.
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Vaznost osposobljavanja zaposlenika predstavlja veliku odgovornost za hotelsku organizaciju
i menadzment, ali od izuzetnog je znacaja to Sto upravo tako obuceni zaposlenici mogu
svojim postupcima permanentno utjecati na zastitu ljudskih Zivota, materijalnih dobara i
okoli$a. Upravo iz tog razloga niti jedna vjezba ne bi se smjela provoditi bez detaljnog plana u
kojem su definirani svi vjezbovni ciljevi i nacini za mjerenje njihovih postignuca. Za uspjesnu
provedbu vjezbi osobito je znacajno da svi sudionici razumiju vaznost svoje uloge.
Napustanje broda, hotela ili bilo kojeg drugog mjesta/popriSta prije nego li su svi gosti
evakuirani, kao Sto je kapetan Francesco Schettino uc¢inio kada se 2012. godine nasukao

njegov brod Costa Concordia, etic¢ki je neprihvatljivo (McCool, 2011).

Velika koncentracija turisticke potraznje u tijeku cetiri ljetna mjeseca izaziva veliku
fluktuaciju radne snage i potencira sezonsko zaposljavanje, to stvara vise problema za hotele
na podru¢ju Splitsko-dalmatinske Zupanije. Sezonske koncetracije uzrokuju neravnomjerno
opterecenje radnika, smanjenu mogucnost primjene znanstvene organizacije rada te smanjenje
proizvodnosti i ekonomicnosti (zbog niske kvalificiranosti radnika, dugog uvodenja u posao i
sl.). Problemi se pojavljuju i zbog nedostatne zainteresiranosti za posao sezonskih radnika,
kojima su Cesto nedostupna mnoga prava, kao: zdravstvena zastita izvan sezone poslovanja,
placeni godiS$nji odmor i drugo. Sve to potencira nastanak kriznih situacija, stoga menadzeri
hotela na prostoru Splitsko-dalmatinske Zupanije moraju posvetiti veliku pozornost osiguranju

adekvatne edukacije svojeg osoblja za postupanje u kriznim situacijama.

4.6. Utjecaj terorizma na hotelsku industriju
Prema Glaesseru (2004), terorizam predstavljaju kriminalna nasilna djela ili prijetnje

usmjerene ka ljudima, institucijama ili zgradama sa ciljem zastraSivanja i demolariziranja
vlasti ili stanovniStva radi ostvarenja politickih ili drustvenih ciljeva. Teroristi¢ki napad je
dogadaj koji se javlja iznenada, traje relativno kratko i odmah privlac¢i paznju javnosti.
Paradoksalno, prema nekim autorima, medunarodni turizam i terorizam imaju neke
zajednicke karakteristike. Svojstveno im je da prelaze nacionalne granice, ukljucuju

stanovnike razlicitih zemalja i koriste tehnologije putovanja i komunikacije.
Richter (u: Sonmez, 1998) sugerira kako su turisti mete teroristickih napada jer su Cesto
videni kao ambasadori svojih zemalja, a predstavljaju ,,lake” mete i zato jer imaju simbolicku

vrijednost kao posredni predstavnici neprijateljskih ili nesimpati¢nih vlada. Efekt teroristickih
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napada na turisti¢ka kretanja ovisi o dramati¢nosti samog dogadaja, medijskom izvjeStavanju,
mjestu na kojem se dogadaj dogodio i politickim porukama koje su sadrzane u tom cinu.
Odnos izmedu terorizma i turizma moZe se manfestirati kroz tri moguce situacije: terorizam
koji je usmjeren na civilne mete, gdje su ponekad turisti te mete; terorizam usmjeren ka
ekonomskim ciljevima koji su u vezi sa turizmom i terorizam koji je usmjeren na turizam i

turiste sa velikom medijskom pokriveno$c¢u (Pizam i Mansfeld, 2006).

U posljednjih nekoliko godina, terorizam je postao sve veci problem kako u medunarodnom
turizmu tako i u hotelskoj industriji, kao njenom receptivnom segmentu. Zastita i priprema
hotelske industrije za terorizam slozeno je pitanje budu¢i da se hoteli ne mogu izolirati od
takvih sila i zbivanja u vanjskom okruzenju. Terorizam moze utjecati na hotelske objekte
izazivajué¢i materijalne Stete, a U najgoroj varijanti rezultira ozljedama i smréu hotelskih
zaposlenika i gostiju. Isto tako, moZe utjecati na sposobnost privla¢enja gostiju, pruzanja
hotelskih usluga i generiranja prihoda. Ostale utjecaje teze je mijeriti, poput utjecaja na
mentalno zdravlje zaposlenika i gostiju te pada reputacije hotelske organizacije.

Mnoge karakteristike specificne za hotelsku industriju ¢ine je osobito osjetljivom na akcije
terorista i teroristickih skupina, bilo da se radi o akcijama koje su direktno ili indirektno
usmjerene na turiste. U usporedbi sa drzavnim i vojnim objektima hoteli imaju slabije mjere
sigurnosti, a ¢este su mete i zbog njihovog brenda, lokacije te medijske pokrivenosti koja
proizlazi iz napada na njih (Stipanuck, 2006). Kako bi zadrZali privatnost i osigurali
kvalitetnu uslugu svojim gostima, hotelsko osoblje neke uvijek dovoditi u pitanje njihove
postupke i motive, osim u sluc¢aju kada gosti pokazuju krajnje sumnjivo ponaSanje. Hoteli
privlace veliki broj ljudi i osiguravaju smjestaj za masovne i eksponirane drustvene i politicke
dogadaje, poput razli¢itih konferencija i skupova, omogucavajuéi teroristima lakSe

pronalazenje potencijalnih Zrtava.

Prema izvje$¢u privatne obavjeStajne tvrtke Stratfor iz Teksasa, broj teroristickih napada na
hotele diljem svijeta viSe se nego udvostru¢io od napada na SAD 11. rujna 2001., kada se
usporedi s osmogodisSnjim razdobljem prije toga. Broj poginulih i ozljedenih u tim napadima
povecan je za Sest puta u istom razdoblju. Zbog fiksne lokacije, velikog prometa ljudi i slabog
osiguranja hoteli ¢ine idealne ,,lake* mete za islamske ekstremiste. Iako pripadnici hotelskog
osiguranja prate sumnjive osobe i aktivnosti, ekstremisti znaju da im prijava kao gostima

hotela jam¢i neometan pristup, za Sto je primjer dvostruki samoubilacki napad u srpnju 2009.
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godine na hotele Marriott i Ritz-Carlton u indonezijskoj Jakarti. Negativne posljedice
uspjeSnog napada na samo jedan hotel mogu imati dalekosezne neizravne posljedice na
hotelsku industriju u cjelosti.

Upravljanje rizikom od terorizma samo je jedan segment odgovornosti menadZera prilikom
pripreme kontigencijskih planova za odgovor na bilo kakav incident u blizini hotelskog
objekta koji bi mogao ugroziti op¢u sigurnost ili omesti uobicajeno poslovanje. Podizanje
razine sigurnosti predstavlja veliki izazov za hotele, budu¢i da moraju uravnoteziti potrebe

svojih gostiju a da pritom ne uvedu mjere koje ¢e hotel pretvoriti u ,,tvrdavu®.

Cinjenica je kako ne postoji hotel sa neogranienim iznosom novca za ulaganje u osiguranje
od teroristickog napada (Hayes i Ninemeier, 2006). U novije vrijeme mnogi su hoteli
poboljsali svoju sigurnost dodavanjem sigurnosnih kamera u hodnicima i predvorjima te
instaliranjem elektroni¢kih brava u sobama. No, jo§ uvijek postoje mnogi hoteli koji nisu
ucinili nikakve pomake po tom pitanju, buduéi da investiranje u sigurnosne sustave malim

hotelima Cesto predstavlja enormni trosak koji si ne mogu priustiti.

Postizanje odgovarajueg ambijenta i atmosfere stvara odredene probleme iz Sigurnosne
perspektive, jer je teSko zadrzati ugodaj a ujedno provoditi stroge sigurnosne mjere. Jedna
posljedica povecanih strahova je da ¢e neki hoteli poceti marketinski isticati svoje sigurnosne
znaCajke. Ali kada je u pitanju bilo koji oblik sigurnosti, pitanje je koliko je dovoljno, a koliko
previSe. Naime, kada na Filipinima nakon dolaska u hotel sigurnosno osoblje gostima stavlja
ogledalo pod automobil u potrazi za bombom, otvara kofere, a psi traze eksploziv u svakom
automobilu, jasno je kako ¢e takvo postupanje imati suprotan ucinak, odnosno Vvise ¢e gostiju

odbiti od dolaska nego sto ¢e ih privuéi povecan osjecaj sigurnosti.

lako se Hrvatska, a time i Splitsko-dalmatinska Zupanija dosada pokazala kao relativno
sigurna destinacija, mjere opreza po pitanju terorizma nikako se ne smiju zanemariti u
svakodnevnom poslovanju ovih hotela. Uzimaju¢i u obzir nedavne teroristicke napade i
aktualna zbivanja u Europi menadzeri hotela na podrucju Splitsko-dalmatinske Zupanije

moraju pokazati visoku pripravnost za potencijalne teroristicke napade.
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4.6.1. Studija slucaja — teroristicki napad na luksuzne hotele u Indiji
Jedan od najtezih slucajeva teroristickih napada je onaj iz studenog 2008. godine, kada je

skupina od deset teSko naoruzanih militanata napala dva luksuzna hotela (Taj Mahal Palace
Hotel & Toweru i The Oberoi Trident), turisticki restoran, glavni kolodvor i Zidovski centar u
Mumbaiju, usmrtivsi 166 i ranivsi vise od 300 osoba. Napad koji je trajao 60 sati zavrsio je
likvidacijom posljednjeg terorista u luksuznom hotelu Taj Mahal. U trenutku teroristickog
napada u tom se hotelu nalazilo otprilike 450 osoba. U predvorju, dizalima i restoranu hotela
zabiljeZeno je ukupno Sest eksplozija, u kojima je Zivot izgubila 31 osoba. U hotelu Oberoi,
takoder poprisStu teroristickog napada, zabiljeZena je jedna eksplozija, a smrtno su stradale 32
osobe. Nakon dva dana provedenih u sobama hotela Taj Mahal, neki su gosti bili toliko
preplaseni da su se bojali izaci iz njih. Prezivjeli gosti izjavili su kako su napadaci bili
posebno zainteresirani za britanske 1 ameri¢ke goste, izdvajajuci ih kao ciljeve te ignorirajuci

druge nacionalnosti.

Odabirom tog luksuznog i kultnog hotela, islamisticki teroristi poslali su snaznu poruku
indijskim vodama, stranim investitorima i turistima, kao i novoj ekonomskoj eliti u zemilji.
Slika zapaljenog hotela, emitirana Sirom svijeta, imala je dublji utjecaj nego Sto je mozda bila
intencija terorista, zadajuc¢i veliki udarac simbolu indijskog bogatstva 1 napretka te
zastrasujucu poruku nekim od najbogatijih i najmoc¢nijih ljudi na planeti. Internacionalni hotel
s pet zvjezdica predstavlja druStveni nukleus bogatih ljudi u odredenoj zemlji, ali je i mjesto
okupljanja stranog poslovnog svijeta, diplomata, stranih obavjesStajnih operativaca, pa i stranih
novinara. Svi oni odsjedaju u istim hotelima i upravo zbog toga ¢ine idealan objekt za napad
ukoliko se zeli privuéi velika medijska pozornost. Manje devastirani dijelovi hotela Taj Mahal
otvoreni su u prosincu iste godine, dok je otvorenje cijelog hotela uslijedilo tek nakon obnove,
u kolovozu 2010. godine. TroSak obnove hotela iznosio je 1,75 milijardi rupija. Nakon ove
krizne situacije oba su hotela veliki fokus stavila na poboljSanje sigurnosti. Tako hotel Oberoi
sada posjeduje 150 sigurnosnih kamera, u odnosu na samo 15 kamera za vrijeme napada. Isto
tako, broj sigurnosnog osoblja u tom hotelu sada iznosi ¢ak pet puta viSe nego 2008. godine.

U oba hotela mnogi su zaposlenici smrtno stradali ili bili ranjeni dok su pokuSavali zastiti
svoje goste. Prezivjeli gosti iz teroristi¢kih napada u Mumbaiju posebno su hvalili hrabrost
hotelske posluge. Tako su krenule pri¢e o smionim ¢lanovima osoblja koji su preko izlaza za
nuzdu do relativne sigurnosti smireno vodili Sokirane goste iz opasnog podrucja u hotelu Taj

Mahal. Jedan od prezZivjelih gostiju posebno je istaknuo jednog zaposlenika (Rajan Kamble),
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Cija je prisebna intervencija spasila njega i nekolicinu drugih gostiju. Dok je izvodio goste,
jedan od napadaca ga je nastrijelio, zbog ¢ega je tjedan dana poslije umro. Takav herojski ¢in
pojedinaca o kojem su pisali svjetski mediji donio je i odredenu korist, odnosno emocionalnu

vrijednost hotelskoj industriji u Mumbaiju.

No, price o herojstvu pojedinih zaposlenika tesko su sprijecile goste da ne otkazu svoje
rezervacije. Ne treba ni spominjati posljedice koje je teroristicki napad imao na turisticku
industriju Indije, ionako pogodenu produbljivanjem recesije (Garg, 2009). Uslijed
teroristickih napada na Mumbai i druge dijelove zemlje, mnoge su drZave izdale upozorenja i
naputke za svoje gradane, prije posjeta indijskim gradovima (Jain, 2008). To je navelo mnoge
poslovne ljude koji putuju u visokorizi¢ne lokacije da sada traze smjernice, ne samo 0

odredistu nego i 0 izboru dovoljno sigurnog hotela.

U danima nakon napada u Mumbaiju, u tvrtki Control Risks, klijenti su postavljali pitanja o
tome je li sigurno putovati u Mumbai i Indiju te koji hotelski lanac je najsigurniji. Dave
Cameron iz International SOS-a, kompanije za medicinsku i sigurnosnu pomo¢, istie
nekoliko to¢aka koje na neki na¢in odgovaraju na drugo pitanje, odnosno koji hotel odabrati.
U prvom redu, naglaSava kako hotelska sigurnost ovisi o tome koliko obavjestajne pomoci
hotel dobiva od drzavnih sigurnosnih institucija. Druga tocka koju isti¢e je vaznost hotelskog
osoblja koja je jednaka kao i vaznost sigurnosne opreme koju hotel moZe imati, buduéi da je
za punu sigurnost nuzan pravi naéin razmiSljanja i mentalni sklop osoblja. Nadalje,
apostrofira kako je u nekim gradovima sama lokacija vaznija nego osiguranje unutar hotela,
buduci da ¢e losa sigurnosna lokacija hotela stvoriti odredenu averziju prema odsjedanju u
tom hotelu. Hotel Marriott u Islamabadu, primjerice, bio je uniSten u napadu samoubojice koji
je detonirao kamion prepun eksploziva ispred tog luksuznog hotela. Kao posljednju tocku,
naglasava kako jedan teroristicki napad na hotel ne ¢ini slicne napade vjerojatnijima.
Primjerice, napad na hotel Marriott u Jakarti 2003. godine bio je vazan dogadaj u to vrijeme,

ali nije pokrenuo povecanje prijetnje za sigurnost hotela u svijetu.
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O UPRAVLJANJU KRIZNIM
SITUACIJAMA U POSLOVANJU HOTELA NA PODRUCJU
SPLITSKO-DALMATINSKE ZUPANIJE

5.1. Definiranje uzorka
Empirijsko istraZzivanje o upravljanju kriznim situacijama u hotelskom poslovanju provedeno

je putem anketnih upitnika koji su distribuirani na elektronicke adrese 126 hotela na podruc¢ju
Splitsko-dalmatinske Zupanije. Imena i karakteristike relevantnih hotela, kao i kontakt podaci,
dobiveni su putem pregleda njihovih internetskih stranica koje su pronadene prilikom
pretrazivanja hotela po pojedinim podruc¢jima unutar Zupanije. Od navedenog broja hotela, na
anketni upitnik odgovorilo je njih 59 S§to ¢ini uzorak od 47% povratnih anketa koji je potom

koriSten u obradi podataka.

Istrazivanjem se nastojalo obuhvatiti hotele svih veli¢ina, odnosno male, srednje i velike
hotele. Sto se ti¢e kategorizacije razmatrali su se hoteli svih kategorija, dakle od dvije do pet
zvjezdica. Pri tome se pazilo da se ne obuhvate oni hoteli na podrucju Zupanije koji posluju
manje od dvije godine, u svrhu dobivanja vjerodostojnijih podataka. Buduéi da su pitanja
unutar ankete zahtijevala odgovore od strane menadZera, odnosno hotelskih direktora,
prilikom slanja upitnika putem elektroni¢ke poSte posebno se naznacilo kako to moraju biti

isklju¢ivo osobe na visem rukovodstvu unutar hotela.

5.2. Metodologija istrazivanja
U svrhu provedbe istrazivanja izraden je anketni upitnik koji je sadrzavao pitanja vezana za

tematiku istraZivanja te opc¢a pitanja o karakteristikama hotela i o demografiji ispitanika. Prvi
dio anketnog upitnika obuhvatio je Sest pitanja u kojima se od ispitanika trazilo da koristenje
Likertove skale procjene svoje aktivnosti i stavove po pitanju upravljanja kriznim situacijama
i kriznog menadzmenta. U ovom dijelu postavljeno je jo$ jedno pitanje koje se odnosilo na
krizne situacije s kojima se hotel suo¢avao u dosada$njem poslovanju te je ispitanik imao
mogucénost izabrati viSe ponudenih odgovora. Drugi dio anketnog upitnika sadrzavao je
ukupno 13 pitanja, putem kojih su se ispitivala obiljezja hotela (kategorizacija, veli€ina,
godine poslovanja, broj smjestajnih jedinica, broj zaposlenih i na¢in poslovanja hotela) te
demografski podaci o ispitaniku (obrazovni profil, diploma, razina menadZmenta, godine

radnog staZza u hotelskoj industriji te na trenutnoj poziciji, spol i dob).
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Kao §to je ve¢ naglaseno, distribucija anketa vrSila se isklju¢ivo putem elektronicke poste
odabranih hotela, i to u razdoblju od sijecnja do ozujka 2016. godine. Vrijeme provodenja
istrazivanja je ciljno odabrano, buduéi da se Zeljelo iskoristiti period kada hoteli imaju manji
obujam poslovanja, pa postoji veca vjerojatnost da ¢e menadZeri izdvojiti dio svog vremena
za popunjavanje ankete. U cilju prikupljanja Sto veceg broja povratnih odgovora, anketni
upitnici svakom su od hotela poslani tri puta, i1 to u razmaku od dva tjedna izmedu svakog
slanja. Najbolja uspjeSnost odgovorenih anketa postignuta je u drugom krugu slanja kada je

prikupljena polovica od ukupnog broja povratnih anketa.

5.3. Rezultati i analiza provedenog istraZivanja
Provedenim istrazivanjem na temu upravljanja kriznim situacijama u hotelskom poslovanju

prikupljeno je ukupno 59 povratnih anketa od strane hotela na podrucju Splitsko-dalmatinske
Zupanije. Za potrebe istrazivanja prikupljeni podaci su kodirani i na adekvatan naéin

formirana je baza podataka u statistickom programu SPSS.

Gotovo sva pitanja vezana za stavove, iskustva i aktivnosti menadZzera po pitanju kriznih
situacija, izuzev jednog sa moguéno$cu visestrukog odgovora, postavljena su koriStenjem
Likertove skale radi lakSe obrade i interpretacije rezultata. Rezultati dobivenog istrazivanja o
karakteristikama hotelskog objekta, demografskim obiljezjima ispitanika (menadzera) te

najucestalijim kriznim situacijama u dosadas$njem poslovanju hotela, dani su u nastavku.

Tablica 2: Struktura hotela s obzirom na kategorizaciju

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid 2 zvjezdice 1 1,7 1,7 1,7
3 zvjezdice 24 40,7 40,7 42,4
4 zvjezdice 33 55,9 55,9 98,3
5 zvjezdica 1 1,7 1,7 100,0
Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Na temelju priloZene tablice vidljivo je kako hoteli sa 4 zvjezdice imaju najveci udio, odnosno
viSe od polovice obuhvacenih hotela pripada toj kategoriji (55,9%). Nakon toga slijede hoteli
sa 3 zvjezdice (40,7%), dok najmanji udio pripada hotelima sa 2 i 5 zvjezdica, ukupno 3,4%.

73



Ako se prethodni podaci usporede sa ukupnim brojem pronadenih hotela na podrucju

Splitsko-dalmatinske Zupanije, dobivaju se sli¢ni rezultati. Naime, od ukupno 126 hotela na

podrucju zupanije kojima su distribuirani anketni upitnici, svega 5 hotela ima kategorizaciju

od pet zvjezdica, 61 hotel kategoriziran je sa Cetiri zvjezdice, neSto manji broj odnosno 48

hotela kategorizirano je sa tri zvjezdice, dok najniZzu kategorizaciju od dvije zvjezdice ima 12

hotela.

Tablica 3: Struktura hotela s obzirom na godine poslovanja

Valid manje od 5 godina
5-10 godina
viSe od 10 godina
Total

Izvor: Vlastito istraZivanje

Frequency

11
21
27
59

Percent

18,6
35,6
45,8
100,0

Valid
Percent
18,6
35,6
45,8
100,0

Cumulative
Percent

18,6

54,2

100,0

S obzirom na godine poslovanja, a §to se moze vidjeti iz gornje tablice, najveéi broj

istrazivanih hotela posluje vise od 10 godina (45,8%). NeSto manji postotak zauzimaju oni
hoteli koji posluju od 5 do 10 godina (35,5%), dok najmanje udio, svega 18,6%, pripada onim

hotelima koji posluju manje od 5 godina.

Tablica 4: Struktura hotela s obzirom na broj zaposlenih

Valid

Frequency Percent

manje od 50 51 86,4
50-100 4 6,8
vise od 100 4 6,8
Total 59 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Valid
Percent
86,4
6,8
6,8
100,0

Cumulative
Percent
86,4
93,2
100,0

Sto se ti¢e strukture hotela s obzirom na broj zaposlenih prikazane gornjom tablicom, daleko

najveci udio, ¢ak 86,4%, zauzimaju oni hoteli koji imaju manje od 50 zaposlenika u svom
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objektu. S druge strane, udio hotela sa 50 do 100 te viSe od 100 zaposlenika podjednak je i

iznosi svega 6,8%.

Tablica 5: Struktura hotela s obzirom na broj smjestajnih jedinica

Valid

Frequency
do 50 smijestajnih jedinica 34
51-200 smjestajnih jedinica 21
viSe od 200 smjestajnih jedinica 4
Total 59

Izvor: Vlastito istraZivanje

Percent

57,6
35,6
6,8
100,0

Valid Cumulative
Percent Percent
57,6 57,6
35,6 93,2
6,8 100,0
100,0

Ako se pogledaju rezultati prilozene tablice o strukturi hotela s obzirom na broj smjestajnih

jedinica, jasno se vidi dominantan udio manjih hotela koji imaju do 50 smjeStajnih jedinica

(57,6%). Nakon toga slijede hoteli sa 51 do 200 smjestajnih jedinica ¢iji je udio 35,6%, dok je

najmanje onih hotela sa viSe od 200 smjestajnih jedinica, svega 6,8%.

Tablica 6: Struktura hotela s obzirom na na¢in poslovanja

Valid

Frequency Percent
nezavisni hotel 48 81,4
dio hotelskog lanca 11 18,6
Total 59 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Valid
Percent
81,4
18,6
100,0

Cumulative
Percent

81,4

100,0

Iz prikaza gornje tablice moze se vidjeti kako nezvisni hoteli zauzimaju daleko veéi udio u

obuhvac¢enom uzorku, cak 81,4%, u odnosu na hotele koji su u sastavu nekog hotelskog lanca

(18,6%).
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Obrazovni profil ispitanika
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Obrazowvni profil ispitanika

Grafikon 1: Obrazovni profil ispitanika
Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz priloZzenog grafikona moZe se vidjeti kako je obrazovni profil daleko najveéeg broja
anketiranih menadZera ekonomski, odnosno ¢ak 46 ispitanika ili 78% menadzera ekonomske
je profesije, sto je i o¢ekivano. Drugom podru¢ju drustvenih znanosti pripada Sest ispitanih
menadzera i oni ¢ine udio od 10,2% u ukupnom broju. Nakon toga slijede Cetiri menadzera s
tehnickim profilom obrazovanja (6,8%), dva menadZera u podru¢ju medicinskih znanosti

(3,4%) te samo jedan menadZer pravne struke (1,7%).

Tablica 7: Razina menadZmenta ispitanika

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid na najvisoj razini (direktor hotela) 28 47,5 47,5 47,5

na srednjoj razini, blize vrhu 28 47,5 47,5 94,9

(direktor poslovne funkcije,

direktor poslovne jedinice)

na najnizoj razini menadzmenta 3 51 51 100,0

Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje
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Kao $to je vidljivo iz gornje tablice, podjednaki udio ispitanih menadzera nalazi se na najvisoj
i na srednjoj razini, blize vrhu. Te dvije razine zajedno ¢ine udio od 95% u ukupnom broju. S
druge strane, svega tri anketirana mendzera nalazi se na najnizoj razini menadzmenta, Sto je
vrlo zadovoljavajuéi rezultat s obzirom na to da se prilikom slanja ankete napomenulo kako je

pozeljno da ispitanici budu osobe na visem rukovodstvu unutar hotela.

Tablica 8: Radni staz ispitanika u hotelskoj industriji

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid do 1 god. 3 51 5,1 5,1
1-5 god. 7 11,9 11,9 16,9
5-10 god. 24 40,7 40,7 57,6
10 i viSe god. 25 42,4 42,4 100,0
Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Radni staz ispitanika u hotelskoj industriji
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Radni staZ ispitanika u hotelskoj industriji

Grafikon 2: Radni staz ispitanika u hotelskoj industriji
Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz prilozenog tabli¢nog prikaza te pripadajuc¢eg grafikona moze se vidjeti kako je radni staz u

hotelskoj industriji kod najveéeg broja anketiranih menadzera veéi od 10 godina (42,4%).
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Odmah iza slijede menadZeri sa radnim stazom od 5 do 10 godina (40,7%). Udio menadZera
sa 1 do 5 godina radnog staza iznosi 11,9%, dok svega tri menadzera imaju manje od godinu
dana radnog staza u hotelskoj industriji (5,1%).

Tablica 9: Radni staz ispitanika na trenutnoj poziciji u hotelu

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid do 1 god. 5 8,5 8,5 8,5
1-5 god. 22 37,3 37,3 458
5-10 god. 21 35,6 35,6 81,4
10 i viSe god. 11 18,6 18,6 100,0
Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Radni staz ispitanika na trenutnoj poziciji u hotelu
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Grafikon 3: Radni staz ispitanika na trenutnoj poziciji u hotelu
Izvor: Vlastito istraZivanje

Nesto drugacija struktura radnog staza u odnosu na prethodnu vidljiva je iz gornjeg grafikona
I tablice koji prikazuju radni staz ispitanika na trenutnoj poziciji u hotelu. Ovdje najveci broj
ispitanika (37,3%) posjeduje od 1 do 5 godina radnog staza na trenutnoj poziciji, a odmah iza

nalaze se oni menadZeri koji imaju od 5 do 10 godina (35,6%). S druge strane, vise od 10
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godina radnog staza ima 18,6% menadZera, dok je najmanje onih sa radnim stazom do godinu

dana (8,5%).

Spol ispitanika

Dijagram 1: Spol ispitanika
Izvor: Vlastito istraZivanje

Prethodni dijagram ukazuju na prevladavaju¢u strukuru Zenskih osoba. Tako je od ukupnog

broja ispitanin menadZera 61% njih Zenskog spola, odnosno brojcano 36, dok je 39%

ispitanika muskog spola, preciznije njih 23.

Dob ispitanika

259

Frequency

T T T
20-30 31-40 41-50

Dob ispitanika

Grafikon 4: Dob ispitanika
Izvor: Vlastito istraZivanje
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S obzirom na dob ispitanika, na temelju gornjeg grafikona, vidljivo je kako najve¢i broj
ispitanih menadzera spada u dobnu skupinu od 31 do 40 godina, odnosno 23 ispitanika Sto u
postotku iznosi 39%. Nakon toga slijedi dobna skupina od 20 do 30 godina, koja broji 16
ispitanika ili 27,1%. U dobnoj skupini od 41 do 50 godina nalazi se 13 ispitanika, dok viSe od

51 godinu ima svega 7 ispitanih menadZera.

Kako bi se dobio uvid u vrste kriznih situacija s kojima su se menadzeri suocavali u
dosadasnjem poslovanju hotela, u anketnom je upitniku postavljeno pitanje u kojem su
ispitanicima bile ponudene neke od tipiénih kriznih situacija, a oni su mogli odabrati vise
ponudenih opcija. Dobiveni rezultati slikovito su prikazani narednim grafikonom.

MNajucestalije krizne situacije Frequencies
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cijevi (poplava)  oruZana pomod

pliacka i =)

Krizne situacije

Grafikon 5: Najucestalije krizne situacije u dosadasnjem poslovanju hotela
Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz grafikona je vidljivo kako najveéi udio u kriznim situacijama zauzima hitna medicinska
pomoé. Cak 34 hotela, odnosno 30,6% menadzera suoéilo se sa ovim oblikom krizne situacije
u svom dosadasnjem poslovanju. Nakon toga slijedi izgubljena prtljaga sa udjelom od 20,7%
(23 hotela) te prituzbe gostiju sa udjelom od 18,9% (21 hotel). Sa poZarom te puknuéem
vodovodnih cijevi suo¢io se podjenak broj menadZera, odnosno njih 11,7% ili 13 hotela.
Najrjede krizne situacije u poslovanju hotela su kriminalne radnje koje zauzimaju udio od

4,5% (5 hotela) te trovanje hranom sa 1,8% (2 hotela).
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5.4. Testiranje istrazivackih hipoteza

U radu je postavljeno Sest istrazivackih hipoteza te su provedeni razlic¢iti statisticki testovi u

svrhu njihovog dokazivanja ili opovrgavanja.

H1: Funkcija menadZmenta hotelskog poduzeéa je da djeluje u skladu sa sigurnosnim

aspektima hotelskoqg poslovanja, jer u protivhom rizici pojave kriznih situacija postaju veéi.

U cilju dokazivanja ove hipoteze, ispitanicima su postavljene tvrdnje kako bi se ispitalo

njihovo misljenje o primarnoj ulozi koju oni kao menadzeri hotela imaju u organizaciji i

provodenju kvalitetnog sustava sigurnosti. Svaku tvrdnju menadZeri su ocjenjivali na

Likertovoj skali od 1 do 5. Pri tome je ocjena 1 oznacavala da se nimalo ne slazu, ocjena 2 da

se vrlo malo slazu, ocjena 3 da se ponesto slazu, ocjena 4 da se puno slazu te ocjena 5 da se u

potpunosti slazu sa navedenom tvrdnjom. Dobiveni rezultati prikazani su u narednoj tablici.

Tablica 10: Prosje¢ne vrijednosti slaganja menadzZera sa postavljenim tvrdnjama

Descriptive Statistics
N Minimum Maximum

Statistic Statistic Statistic

MenadZeri hotela imaju 59 2 5
primarnu ulogu u organizaciji

1 provodenju planova,

procedura i protokola za

postupanje u kriznim

situacijama.

Organizacija i provodenje 59 2 5
kvalitetnog sustava sigurnosti

od strane hotelskih menadzera

smanjuje rizike nastanka

kriznih situacija.

Ulaganje u sigurnost ne smije 59 1 5
se smatrati dodatnim izdatkom

ve¢ investicijom koja ¢e

osigurati konkurentnu

prednost hotela.

Ukupno prosjecno slaganje 1,66 5

Izvor: Vlastito istraZivanje

Mean

Statistic

4,22

4,07

4,05

411

Std.
Error
,091

,113

,117

,107

Std.
Deviation
Statistic

,696

,868

,899

,821
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Iz tablice je vidljivo kako su aritmeticke sredine za svaku od navedene tri tvrdnje vece od 3,5.
To znaci da se ispitanici slazu sa svim navedenim tvrdnjama i da smatraju svoju ulogu u
provodenju sigurnosnih aspekata u poslovanju hotela izrazito bitnom za prevenciju rizika od
nastanka kriznih situacija. Ukupno prosjecno slaganje sa svim navedenim tvrdnjama iznosi
4,11.

U svrhu prihvacanja statisticke hipoteze da je prosjecno slaganje sa tvrdnjama od strane
ispitanika ve¢e od 3,5 provedeno je jednosmjerno testiranje na gornju granicu. Odnosno

postavljene su sljedece hipoteze:

G.G.=Xg+Z*Se(X)=35+1,96*0,107 = 3,71

Uz nivo signifikantnosti testa od 5% moze se zakljuciti kako se prosjecna aritmeticka sredina
iz uzorka (4,11) ne nalazi ispod gornje granice (3,71) prihvacanja nulte hipoteze. Odnosno,
slaganje ispitanika sa navedenim tvrdnjama znacajno je vece od 3,5 Sto upucuje na zakljucak
kako se postavljena hipoteza H1 moze prihvatiti.
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H2: Medu hotelskim menadZerima razvijena je svijest o postojanju kriznih situacija i

dogadaja u svijetu (npr. prirodne katastrofe, oboljenja ili teroristi¢ki napadi) te o njihovim

destruktivnim posljedicama na poslovanje hotela.

Kako bi se dokazala druga hipoteza menadzerima je u anketnom upitniku postavljeno pitanje
o njihovoj ukljucenosti u zbivanja na globalnom turistickom trziStu 1 u svijetu opcenito.
KoriStenjem Likertove skale od 1 do 5, gdje je ocjena 1 podrazumijevala da nisu nimalo
ukljuceni, ocjena 2 da su vrlo malo ukljuceni, ocjena 3 da su ponesto ukljuceni, ocjena 4 da su
puno ukljuceni te ocjena 5 da su potpuno ukljuceni, dobiveni su rezultati koji su prikazani u

sljedecoj tablici.

Tablica 11: Uklju¢enost menadzZera u zbivanja na globalnoj razini

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Nimalo 1 1,7 1,7 1,7
Vrlo malo 4 6,8 6,8 8,5
Ponesto 9 15,3 15,3 23,7
Puno 27 45,8 45,8 69,5
Potpuno 18 30,5 30,5 100,0
Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz tablice je vidljivo kako je najveéi postotak menadzera odgovorio ocjenom ,,puno i
»potpuno®, odnosno cak 73,6% ispitanika u velikoj je mjeri uklju¢eno u zbivanja na
globalnom turistickom trzistu i u svijetu opéenito. Srednja vrijednosti ukljuc¢enosti menadzera

prikazana je sljede¢om tablicom.

Tablica 12: Srednja vrijednost uklju¢enosti menadzZera u zbivanja na globalnoj razini

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
Statisti Statistic Statistic Statistic Std. Statistic
c Error
Uklju¢en sam u zbivanja 59 1 5 3,97 ,123 ,946
na globalnom turistickom
trzistu i u svijetu opcenito?
Valid N (listwise) 59

Izvor: Vlastito istraZivanje
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Kao $to se moze vidjeti iz gornje tablice aritmeti¢ka sredina postavljene tvrdnje iznosi 3,97.
Budu¢i da je dobivena aritmeti¢ka sredina veca od 3,5 moze se zakljuciti da su ispitanici,

zbog prirode svog poslovanja, ukljuceni u zbivanja na globalnoj razini.

Provedeno je jednosmjerno testiranje na gornju granicu u svrhu prihvacanja statistiCke
hipoteze da je prosjecna ukljuc¢enost menadzera veéa od 3,5. Uz signifikantnost testa od 5% i
dobivenu gornju granicu (G.G.= 3,74) zakljucuje se kako je uklju¢enost menadzera u zbivanja

na globalnom turistickom trziStu i u svijetu op¢enito znacajno veca od 3,5.

U svrhu testiranja ove hipoteze, osim prethodno navedene tvrdnje, menadZerima su u
anketnom upitniku postavljena i pitanja o utjecaju pojedinih globalnih tema na njihove
poslovne odluke i postupke. | ovdje je prilikom ocjenjivanja koriStena Likertova skala od 1 do
5, gdje je ocjena 1 oznacavala da navedena tema nimalo ne utjece, ocjena 2 da vrlo malo
utjece, ocjena 3 da ponesto utjece, ocjena 4 da puno utjece te ocjena 5 da u potpunosti utjece

na njihovo poslovanje. Dobiveni rezultati prikazani su u narednoj tablici.

Tablica 13: Utjecaj globalnih tema na poslovne odluke i postupke menadzera

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Statistic
Error
Sigurnost turista u 59 1 5 3,95 ,127 ,972
hotelima.
Zbivanja na turistickom 59 1 5 3,95 ,101 75
trZistu, kao i u svijetu
opcenito.
Aktualna izbjeglicka 59 1 5 3,71 ,108 ,832
kriza.
Potencijalne prijetnje i 59 1 5 3,69 ,124 ,951
teroristicki napadi na
Vasoj destinaciji.
1 5 3,83 ,115 ,883

Ukupan prosjecni utjecaj

Izvor: Vlastito istraZivanje

Srednje vrijednosti ocjene utjecaja globalnih tema na poslovanje hotelskih menadzera,
prikazane u prethodnoj tablici, vece su od 3,5 §to znaci da svaka od navedenih globalnih tema

ima utjecaj na poslovne odluke i postupke menadzera. Ukupan prosjecni utjecaj svih
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ispitivanih globalnih tema iznosi 3,83. Provedeno je jednosmjerno testiranje na gornju granicu
u svrhu prihvacéanja statistiCke hipoteze da je prosjecni utjecaj globalnih tema veci od 3,5. Uz
signifikantnost testa od 5% te dobivenu gornju granicu (G.G.=3,73) moze se zakljuciti kako je

utjecaj navedenih globalnih tema znacajno ve¢i od 3,5.

Uzimaju¢i u obzir prethodno dobivene rezultate, kao i rezultate dobivene jednosmjernim
testiranjem na gornju granicu prve tvrdnje koja se ispitivala (uklju¢enost menadzera u

zbivanja na globalnom turistickom trziStu i u svijetu opcenito), hipoteza H2 moZe se

prihvatiti.
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H3: Osoblje zaposleno u hotelu mora biti obudeno za suofavanje sa kriznim situacijama.

U svrhu dokazivanja trec¢e hipoteze menadZerima su u anketnom upitniku postavljena dva
pitanja vezana za ovu tematiku. Prvim pitanjem od menadzera se trazilo da na Likertovoj skali
od 1 do 5 ocjene u kojoj mjeri obucavaju hotelsko osoblje za postupanje u kriznim
situacijama. Pri tome je ocjena 1 oznaCavala da nimalo ne obucavaju, ocjena 2 da vrlo malo
obucavaju, ocjena 3 da poneSto obucavaju, ocjena 4 da puno obucavaju te ocjena 5 da

obucavaju u potpunosti. Dobiveni rezultati prikazani su u sljedec¢oj tablici.

Tablica 14: Provodenje obuke 0soblja za postupanje u kriznim situacijama

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Nimalo 1 1,7 1,7 1,7
Vrlo malo 1 1,7 1,7 34
Ponesto 19 32,2 32,2 35,6
Puno 25 42,4 42,4 78,0
Potpuno 13 22,0 22,0 100,0
Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz tablice se moze zakljuciti kako je najvec¢i postotak menadzera, njih 42,4% na postavljeno
pitanje dalo ocjenu 4, odnosno pokazali su izrazito ozbiljan pristup prema obucavanju osoblja
za postupanje u kriznim situacijama. Sljedeca tablica prikazuje srednju vrijednost provodenja

obuke osoblja od strane menadzera u hotelima.

Tablica 15: Srednja vrijednost provodenja obuke osoblja

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Statistic
Error
Obucavam osoblje za 59 1 5 3,81 112 ,861
postupanje u kriznim
situacijama?
Valid N (listwise) 59

Izvor: Vlastito istraZivanje
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Kao $to je vidljivo iz prethodne tablice, srednja vrijednost odnosno aritmeticka sredina
postavljenog pitanja iznosi 3,81. Budu¢i da je aritmeticka sredina veca od 3,5 moze se izvesti
zakljucak kako menadzeri provode obuku hotelskog osoblja za postupanje u kriznim

situacijama.

Provedeno je jednosmjerno testiranje na gornju granicu u svrhu prihvacanja statisticke
hipoteze da je aktivnost menadzZera po pitanju obuke osoblja vec¢a od 3,5. Uz signifikantnost
testa od 5% i dobivenu gornju granicu (G.G.= 3,72) zakljucuje se kako je aktivnost
menadzera po pitanju obuke osoblja za postupanje u kriznim situacijama znacajno veca od
3,5.

Drugo pitanje koje je menadzerima postavljeno u cilju dokazivanja trece hipoteze odnosilo se
na njihov opceniti stav o osiguranju adekvatne edukacije za svakog zaposlenika unutar hotela.
Pri tome se od ispitanika trazilo da uz pomo¢ Likertove skale od 1 do 5 ocjene u kojoj se
mjeri slazu sa postavljenom tvrdnjom. Ocjena 1 podrazumijevala je da se nimalo ne slazu,
ocjena 2 da se malo slazu, ocjena 3 neutralan odgovor (niti se slazem, niti se ne slazem),
ocjena 4 da se slazu te ocjena 5 da se u potpunosti slazu. Dobiveni rezultati prikazani su u

narednoj tablici.

Tablica 16: Vaznost osiguranja adekvatne edukacije za svakog zaposlenika

Zbog ceste neposredne komunikacije sa gostima vazno svakom zaposleniku hotela osigurati
adekvatnu edukaciju.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid Malo 2 34 34 34

Niti se slaZzem, niti se ne 2 34 34 6,8

slazem

SlaZzem se 29 49,2 49,2 55,9

U potpunosti se slazem 26 44,1 44,1 100,0

Total 59 100,0 100,0

Izvor: Vlastito istraZivanje

Gornja tablica pokazuje kako je najve¢i postotak menadZzera pokazao slaganje sa
postavljenom tvrdnjom, odnosno visokih 93,3% ispitanih menadzZera. Svega dva ispitanika
odgovorila su kako se sa postavljenom tvrdnjom slazu malo, a jednako toliko njih na
postavljeno pitanje dalo je neutralan odgovor. Zanimljivo je da niti jedan menadzer ovoj
tvrdnji nije dao najniZzu ocjenu na Likertovoj skali, odnosno nisu odabrali odgovor ,,nimalo*.

Srednja vrijednost ove tvrdnje prikazana je u sljedecoj tablici.
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Tablica 17: Srednja vrijednost slaganja sa tvrdnjom o edukaciji zaposlenika

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Statistic
Error

Zbog Ceste neposredne 59 2 5 4,34 ,092 , 710

komunikacije sa gostima

vaZzno svakom zaposleniku

hotela osigurati adekvatnu

edukaciju.

Valid N (listwise) 59

Izvor: Vlastito istraZivanje

Kao sto je vidljivo iz prethodne tablice, srednja vrijednost postavljene tvrdnje iznosi 4,34.
Buduc¢i da je aritmeticka sredina veéa od 3,5 moze se izvesti zakljucak kako se menadzeri u
velikoj mjeri slazu sa tvrdnjom o vaznosti osiguranja adekvatne edukacije svakom

zaposleniku, zbog njihove Ceste neposredne komunikacije sa gostima hotela.

Provedeno je jednosmjerno testiranje na gornju granicu u svrhu prihvacanja statisticke
hipoteze da je slaganje menadzera sa postavljenom tvrdnjom veée od 3,5. Uz signifikantnost
testa od 5% i dobivenu gornju granicu (G.G.= 3,68) moze se zakljuciti kako je slaganje
menadZera sa tvrdnjom o vaznosti osiguranja adekvatne edukacije za svakog zaposlenika

unutar hotela znacajno vecée od 3,5.

S obzirom da su dobiveni rezultati jednosmjernog testiranja na gornju granicu u oba slucaja,
odnosno 1 kod prvog pitanja (sklonost menadzera obucavanju osoblja za postupanje u kriznim
situacijama) i kod druge tvrdnje (vaznost osiguranja adekvatne edukacije svakom zaposleniku
hotela zbog Ceste neposredne komunikacije sa gostima), statisticki znacajno veéi od 3,5,

hipoteza H3 mozZze se prihvatiti.
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H4: Najudinkovitija sredstva za upravljanje kriznim situacijama u hotelu su doneseni planovi,

procedure i protokoli za krizna stanja i akcidentne situacije te kvalitetna interna komunikacija.

Za potrebe testiranja Cetvrte hipoteze ispitanicima su u anketnom upitniku postavljene dvije
tvrdnje za koje su, koriStenjem Likertove skale, trebali izraziti svoje slaganje. Pri tome je
ocjena 1 oznacavala da se nimalo ne slazu, a ocjena 5 da se u potpunosti slazu sa navedenom
tvrdnjom. Takoder, mogli su se sluziti i ocjenama izmedu (2 = malo, 3 = niti se slazem, niti se

ne slazem, 4 = slazem se). Dobiveni rezultati dani su u sljedecoj tablici.

Tablica 18: Stupanj slaganja menadZera sa postavljenim tvrdnjama

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Statistic
Error
Kvalitetna interna 59 3 5 4,05 ,085 ,655

komunikacija doprinosi

uspjesnijem rjeSavanju

kriznih situacija.

Implementirani planovi i 59 3 5 4,05 ,095 729
protokoli za krizne situacije

olakSavaju upravljanje

krizom kada nastupi.

Ukupno prosjecno slaganje 3 3 4,05 09 692

Izvor: Vlastito istraZivanje

Kao Sto se moze vidjeti iz prilozene tablice srednje vrijednosti za obe postavljene tvrdnje vece
su od 3,5 sto znaci da se menadzeri u velikoj mjeri slazu sa time da su i kvalitetna interna
komunikacija i implementirani planovi podjednako vazni za uspjesSno upravljanje i rjeSavanje

kriznih situacija. Dakle, ukupno prosjecno slaganje sa ovim tvrdnjama iznosi 4,05.

Ovdje je takoder provedeno jednosmjerno testiranje na gornju granicu u svrhu prihvacanja
statisticke hipoteze da je ukupno prosjecno slaganje sa danim tvrdnjama veée od 3,5. Uz
signifikantnost testa od 5% te dobivenu gornju granicu (G.G.= 3,68) moze se zakljuciti kako
je stupanj slaganja menadzera sa postavljenim tvrdnjama o kvalitetnoj internoj komunikaciji i

implementiranim planovima za krizne situacije, zna¢ajno veci od 3,5.
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Testiranje ove hipoteze, osim uz pomo¢ prethodne dvije tvrdnje, nastojalo se provesti i na
nacin da su menadzerima u anketnom upitniku postavljena pitanja koja su se odnosila na
njihov stupanj provedbe interne komunikacije i stupanj razvijanja planova za potencijalne
krizne situacije. I ovdje je koriStena Likertova skala od 1 do 5, pri ¢emu je ocjena 1
podrazumijevala da nimalo ne poduzimaju navedene aktivnosti, a ocjena 5 da ih poduzimaju u
potpunosti. Naravno, mogli su se sluziti i ocjenama izmedu (2 = vrlo malo, 3 = ponesto, 4 =

puno) Dobiveni rezultati prikazani su u narednoj tablici.

Tablica 19: Stupanj poduzimanja navedenih aktivnosti

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Statistic
Error
Provodim kvalitetnu 59 3 5 4,12 ,080 ,618

internu komunikaciju sa

zaposlenicima?

Razvili smo planove i 59 2 5 3,88 ,091 ,697
provedure za potencijalne

krizne situacije?

Ukupan prosjeéni rezultat 2,5 5 4,0 ,086 ,658

Izvor: Vlastito istraZivanje

S obzirom da su srednje vrijednosti poduzimanja ovih aktivnosti od strane menadzera vece od
3,5 u oba slucaja, moze se rec¢i kako ispitanici provode kvalitetnu internu komunikaciju sa

zaposlenicima te kako su imaju razvijene planove i procedure za potencijalne krizne situacije.

Ukupan prosjecni stupanj poduzimanja ovih aktivnosti iznosi 4,0 te je provedeno
jednosmjerno testiranje na gornju granicu u svrhu prihvacanja statisticke hipoteze da je
prosjecni stupanj poduzimanja ovih aktivnosti veci od 3,5. Uz signifikantnost testa od 5% te
dobivenu gornju granicu (G.G.=3,67) moZe se zakljuciti kako je stupanj provodenja kvalitetne

interne komunikacije i stupanj razvijanja planova za krizne situacije, znacajno veéi od 3,5.

Sumiraju¢i prethodno dobivene rezultate slaganja menadZera sa postavljenim tvrdnjama te

rezultate o stupnju poduzimanja navedenih aktivnosti, hipoteza H4 moze se prihvatiti.
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H5: Vjerojatnost incidenata ili kriznih dogadaja koji se odvijaju u hotelu povecava se s

obujmom poslovanja i veli¢inom objekta.

U cilju dokazivanja pete hipoteze menadzerima je u anketnom upitniku postavljeno pitanje o
ucestalosti kriznih situacija s kojima se njihov hotel suocavao u tri razli¢ita perioda, odnosno
do 1. godinu od sad, 1. do 5. godina od sad te 5. do 10. godina od sad. Pitanje je formulirano
koriStenjem Likertove skale od 1 do 5 (1 = nimalo, 2 = vrlo malo, 3 = ponesto, 4 = puno, 5 =
potpuno) te predstavlja zavisnu varijablu. S druge strane, pitanje o broju smjestajnih jedinica
hotela predstavlja nezavisnu varijablu. Cilj je ispitati odnos izmedu te dvije varijable, odnosno
utjeCe li velicina hotelskog objekta na vjerojatnost pojave kriznih situacija. Kako bi se
testiralo ovaj utjecaj proveden je Kruskal-Wallis-ov test, a dobiveni rezultati prikazani su u

narednoj tablici.

Tablica 20: Kruskal-Wallis-ov test za ocjenu ucestalosti kriznih situacija s obzirom na

veli¢inu hotela

Test Statistics™”

Kolika je bila ucestalost Kolika je bila ucestalost Kolika je bila ucestalost

kriznih situacija s kojima kriznih situacija s kojima kriznih situacija s kojima

se Vas hotel suoc¢avao do se hotel suocavao 1. do 5. se hotel suocavao 5. do

1. godinu od sad? godina od sad? 10. godine od sad?

Chi-Square 5,259 4,927 5,150
df 2 2 2
Asymp. ,072 ,085 ,076

Sig.
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Broj smjesStajnih jedinica hotela

Izvor: Vlastito istraZivanje

Na temelju rezultata Kruskal-Wallis-ovog testa prikazanih u gornjoj tablici, vidljivo je kako
ne postoji statisticki znacajna razlika u ucestalosti kriznih situacija izmedu hotela s razli¢itim
brojem smjestajnih jedinica, jer je za sva tri razdoblja empirijska signifikantnost Kruskal-
Wallis-ovog testa veéa od 5%, tj. o > 0,05. S obzirom da ne postoji veza izmedu ovih dviju

varijabli (veli¢ina hotela i ucestalost kriznih situacija) hipoteza H5 moze se odbaciti.
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H6: Hotelski lanci, u odnosu na samostalne hotele, bolje su pripremljeni na potencijalne

Krizne situacije.

Kako bi se dokazala posljednja hipoteza u radu, ispitanicima su u anketnom upitniku
postavljena dva pitanja o njihovoj pripremljenosti na potencijalne krizne situacije. Prvo
pitanje odnosilo se na posjedovanje kontigencijskih planova u sluaju pozara, potresa,
epidemija i teroristiCkih napada. Koristenjem Likertove skale od 1 do 5 menadzeri su
ocjenjivali u kojoj mjeri njihov hotel posjeduje navedene kontigencijske planove. Pri tome je
ocjena 1 oznacavala nimalo, ocjena 2 vrlo malo, ocjena 3 ponesto, ocjena 4 puno te ocjena 5
potpuno. Ovo pitanje predstavlja zavisnu varijablu, dok je kao nezavisna varijabla koriStena
struktura poslovanja hotela koja se odnosi na to radi li se o nezavisnom hotelu ili hotelskom
lancu. Cilj je ispitati odnos izmedu te dvije varijable, odnosno utjece li struktura poslovanja
hotela na pripremljenost za potencijalne krizne situacije u smislu posjedovanja
kontigencijskih planova. U cilju ovog testiranja proveden je Mann-Whitney-ev test, a

dobiveni rezultati prikazani su u narednoj tablici.

Tablica 21: Mann-Whitney-ev test za stupanj posjedovanja kontigencijskih planova s

obzirom na nac¢in poslovanja hotela

Test Statistics®

U kojoj mjeri U kojoj mjeri U kojoj mjeri U kojoj mjeri
posjedujete posjedujete posjedujete posjedujete
kontigencijske kontigencijske kontigencijske kontigencijske
planove za planove za planove za planove za postupanje
postupanje u postupanje u postupanje u u slucaju teroristickih
slu¢aju pozara? sluéaju potresa? slu¢aju epidemija? napada?
Mann-Whitney U 262,000 226,000 222,000 212,500
Wilcoxon W 1438,000 1402,000 1398,000 1388,500
z -,043 -, 764 -,839 -1,038
Asymp. Sig. (2- ,966 ,445 ,402 ,299

tailed)

a. Grouping Variable: Struktura poslovanja hotela
Izvor: Vlastito istraZivanje

S obzirom na dobivene rezultate Mann-Whitney-evog testa iz gornje tablice, moZe se
zakljuciti kako ne postoji statisticki znacajna razlika u stupnju posjedovanja kontigencijskih

planova za postupanje u slucaju kriznih situacija (pozar, potres, epidemija, teroristicki napad)
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izmedu nezavisnih hotela i hotelskih lanaca, jer je u svim slucajevima empirijska

signifikantnost Mann-Whitney-evog testa veéa od 5%, tj. & > 0,05.

U cilju dokazivanja Seste hipoteze, osim prethodnog, ispitanicima je postavljeno jos jedno
pitanje o pripremljenosti na potencijalne krizne situacije. | ovdje je koriStena Likertova skala
od 1 do 5 putem koje su menadzeri ocjenjivali intenzitet aktivnosti koje njihov hotel
poduzima po pitanju kriznog komuniciranja. Pri tome je ocjena 1 predstavljala odgovor
nimalo, ocjena 2 vrlo malo, ocjena 3 ponesto, ocjena 4 puno te ocjena 5 potpuno. Ovo pitanje
predstavlja zavisnu varijablu, dok je kao nezavisna varijabla kao 1 u prethodnom slucaju
koriStena struktura poslovanja hotela (nezavisni hotel, hotelski lanac). Kako bi se testirao
odnos izmedu ovih varijabli, odnosno utjecaj strukture poslovanja na aktivnosti kriznog
komuniciranja u hotelu, ponovno je koristen Mann-Whitney-ev test. Rezultati provedenog

testiranja mogu se vidjeti u sljedecoj tablici.

Tablica 22: Mann-Whitney-ev test za stupanj aktivnosti kriznog komuniciranja s

obzirom na nac¢in poslovanja hotela

Test Statistics®
Posjedujete li Imate li Je li poznato tko Imate li Je li top Je li krizni tim Postoji li
bazu podataka definiran sve moze biti pripremljene menadZment upoznat s razraden
0 krizni tim ili glasnogovornik medija timove educiran o obavezama i pisani
potencijalnim timove za hotela u krizi? za krizne komuniciranju odgovornostima priru¢nik o
kriznim potencijalne situacije? s medijima u u slucaju krize? tome $to
situacijama? krizne krizi? treba udiniti
situacije? u sluéaju
krize?
Mann- 230,500 224,500 236,000 216,500 246,500 261,000 206,500
Whitney
U
Wilcoxon 1406,500 1400,500 302,000 1392,500 1422,500 1437,000 1382,500
W
4 -,698 -,808 -,559 -,973 -,349 -,060 -1,192
Asymp. ,485 419 ,576 331 127 ,952 ,233
Sig. (2-
tailed)

a. Grouping Variable: Struktura poslovanja hotela

Izvor: Vlastito istraZivanje
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Na temelju rezultata Mann-Whitney-evog testa prikazanih u tablici iznad, moze se zakljuciti
kako ne postoji statisticki znacajna razlika u intezitetu aktivnosti kriznog komuniciranja
izmedu nezavisnih hotela 1 hotelskih lanaca, jer je u svim slu¢ajevima empirijska

signifikantnost Mann-Whitney-evog testa vec¢a od 5%, tj. o > 0,05.

S ozirom da je empirijska signifikantnost Mann-Whitney-evog testa veéa od 5%, tj. o > 0,05
za sva testirana pitanja, moze se donijeti zakljucak kako ne postoji statisticki znacajna razlika
u stupnju posjedovanja kontigencijskih planova i intenzitetu aktivnosti kriznog komuniciranja
izmedu nezavisnih hotela 1 hotelskih lanaca. Dobiveni rezultati upucuju na zakljucak kako se

postavljena hipoteza H6 moZe odbaciti.
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6. ZAKLJUCAK

Upravljanje hotelskim poduzec¢em iznimno je kompleksno zbog prirode hotelskih operacija,
konkurentskog i promjenjivog okruzenja u kojem djeluje i zbog promjena koje se dogadaju u
turistickoj potraznji kojima se mora prilagodavati. U takvim uvjetima od hotelskih se
mogli udovoljiti potrebama svih gostiju. Karakteristike hotelske usluge, organizacijska
struktura hotela, uloga ljudskih resursa, znacaj standarda te specificnost u odrzavanju

hotelskog poduzeca najvazniji su aspekti o kojima svaki menadzZer mora voditi posebnu brigu.

Danas se u turizmu susrecu brojne krizne situacije koje stvaraju probleme u poslovanju
turistickih destinacija i hotelskih organizacija. Temeljni problem koji se pritom javlja nije
samo cCinjenica da se vecina tih dogadaja ne moze predvidjeti, ve¢ 1 nesnalazenje na
novonastale situacije kao posljedica nedostatka znanja o kriznom menadZzmentu, odnosno
znanja o upravljanju krizama. Zbog pojacane pojave raznih vrsta kriza i katastrofa u
suvremenom drustvu jedini nafin da se ublazi njihov negativan ucinak je poznavanje i

uvodenje kriznog menadzmenta.

Krizni menadZzment tek je od nedavno i zbog niza negativnih dogadaja poceo biti predmetom
istrazivanja mnogih autora. lako krizni mendzment u hotelu ne moze u potpunosti sprijeciti
krize, moze pomo¢i pri kontroli njezinih efekata. Budu¢i da su hotelska poduzeéa zbog
specificnosti svog poslovanja podloZnija utjecaju kriznih situacija u odnosu na ostale
djelatnosti, evidentno je kako i najmanji incidenti u hotelu mogu uzrokovati pad u turistickoj
potraznji. Sve to upucuje na zakljucak kako hotelski menadzeri moraju veliku paznju posvetiti
proucavanju potencijalnih kriznih situacija te preventivnim aktivnostima koje se odnose na
organizaciju sigurnosti u hotelima, donoSenje procedura za postupanje u kriznim situacijama,
sigurnosnu edukaciju zaposlenika te formiranje kriznog tima za upravljanje akcidentnim

situacijama.

Istrazivacke hipoteze na temelju empirijskog istrazivanja koje je provedeno na uzorku od 59
hotela s podruc¢ja Splitsko-dalmatinske Zupanije, dokazale su kako je menadZerski pristup
ovih hotela prema kriznom menadzmentu zadovoljavajué¢i. Ve¢ina ovih hotela ima razraden
opceniti okvir za upravljanje u kriznim situacijama i donekle posjeduje odredene procedure za
postupanje u razli¢itim kriznim situacijama. MenadZeri su istaknuli kako svoju funkciju u

osiguranju sigurnosnih aspekata hotelskog poslovanja smatraju primarnom za sprjeCavanje
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pojave kriznih situacija. Takoder, pokazali su ukljuenost u zbivanja na globalnom
turistickom trziStu i u svijetu opcenito. Nadalje, slazu se kako osoblje zaposleno u hotelu
mora biti obuceno za suocavanje sa kriznim situacijama te veéina ispitanih menadzera
provodi edukaciju hotelskog osoblja. Na temelju dosadadnjeg iskustva, menadzeri su iskazali
svoje slaganje sa tvrdnjom kako najucinkovitija sredstva za upravljanje kriznim situacijama
predstavljanju doneseni planovi i procedure te kvalitetna interna komunikacija. Posljednjim
dvjema hipotezama ispitivala se vjerojatnost pojave kriznih situacija s obzirom na veli¢inu
objekta te pripremljenost na potencijalne krizne situacije izmedu nezavisnih hotela i hotelskih
lanaca. Buduc¢i da nije dokazana statisti¢ki znacajna razlika u ovim odnosima obe hipoteze su
odbacene. Dakle, velic¢ina hotela ne utjee na vjerojatnost pojave kriznih situacija kao §to ni
tip hotela nema utjecaj na pripremljenost hotela za iste. Iz testiranja prethodnih hipoteza moze
se zakljuciti kako menadzeri, neovisno o tome u kakvom tipu hotela rade, prolaze odredene
edukacije po pitanju krize te su svjesni i uklju¢eni u svakodnevna zbivanja na globalnoj

razini.

Aktualnost ove tematike svakako ostavlja prostora za daljna istrazivanja u ovom podrucju. S
obzirom na ¢injenicu da je Hrvatska, a time i Splitsko-dalmatinska Zupanija, relativno sigurna
destinacija, za ocekivati je kako hotelski menadzeri, iako svjesni aktualnosti, jo§ uvijek
nemaju jasno definirane krizne strategije. No, budu¢i da hotelijerstvo ima izuzetno vaznu
funkciju pokretaca gospodarskog razvoja ove Zupanije, hotelski menadZeri su na dobrom putu
da implementaciju kriznih planova i organizaciju kriznog menadZzmenta postave na visu

razinu hotelskog poslovanja.
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SAZETAK
S obzirom na brojne specifi¢nosti u poslovanju hotelskih poduzeéa, njihova osjetljivost na

krizne situacije veca je u odnosu na ostale djelatnosti. Medunarodni turizam i hotelijerstvo
kao njegov receptivni segment, izloZeni su velikom broju kriza i katastrofa. Zbog toga
upravljanje kriznim situacijama, odnosno krizni menadZzment, mora zauzimati znac¢ajnu ulogu
u poslovanju turistickih subjekata. Za potrebe rada najprije je obraden teorijski dio u kojem su
navedene temeljne odrednice hotelskog poslovanja, objasnjeni pojmovi krize i kriznog
menadzmenta u medunarodnom turizmu te naglaSena vaznost upravljanja kriznim situacijama
u hotelskom poslovanju. U empirijskom dijelu rada provedeno je istrazivanje na uzorku od 59
hotela sa podrucja Splitsko-dalmatinske zupanije u cilju prikupljanja podataka o pristupu
hotelskih menadzera prema kriznim situacijama. Prikupljeni podaci potom su obradeni u cilju
testiranja  postavljenih istrazivackih hipoteza. Rezultati istraZivanja pokazali su
zadovoljavajuci pristup menadzera 0voj tematici $to implicira na zakljucak kako je svijest o

postojanju kriznih situacija i vaznosti kriznog menadzmenta prisutna medu hotelijerima.

Kljucne rijeci: hotelska poduzeéa, krize, krizni menadzment.

SUMMARY
Regarding numerous peculiarities of the hotel companies, their sensitivity to crisis situations

is higher, compared to other businesses. International tourism and hospitality as a receptive
factor of tourism offer, are exposed to a number of crises and disasters. Therefore, crisis
management concept must play a significant role in the operations of tourist companies. For
the purposes of this work, firstly it was processed theoretical part which lists the fundamental
determinants of hotel business, explains concepts of crisis and crisis management in
international tourism and stressed the importance of crisis management in the hotel business.
In the empirical part of the work survey was conducted on a sample of 59 hotels in Split-
Dalmatia County. The aim was to collect data about their approach according to the crisis
situations. The collected data were then analyzed in order to test the set of research
hypotheses. The results showed satisfactory approach of these managers related to this topic,
which leads to the conclusion that the awareness of crisis situations and the importance of

crisis management are present among hoteliers.

Keywords: hotel companies, crisis, crisis management.
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PRILOZI

ANKETA HOTELSKIH MENADZERA O UPRAVLJANJU KRIZNIM
SITUACIJAMA U HOTELSKOM POSLOVANJU

PosStovani/a,

Moje ime je Ana Cevra i studentica sam zavr$ne godine diplomskog studija na Ekonomskom
fakultetu u Splitu, smjer Turizam i hotelijerstvo. Ovo istraZzivanje provodim u sklopu izrade
diplomskog rada na temu "Upravljanje kriznim situacijama u hotelskom poslovanju”, pod
mentorstvom doc. dr. sc. Ivane Bili¢.

Za potrebe istraZivanja, sastavljen je anketni upitnik, namijenjen menadZerima hotela na
podrucju Splitsko - dalmatinske Zzupanije, koji su odgovorni za upravljanje kriznim
situacijama u hotelskom poslovanju. Osnovni cilj ovog istraZzivanja je analizirati stav
hotelskih menadzera prema kriznim situacijama u svakodnevnom poslovanju hotela.

Za ispunjavanje upitnika potrebno je oko 10 minuta. Sudjelovanje u istrazivanju je
dobrovoljno, a ispunjavanje upitnika u potpunosti anonimno — dobiveni podaci ¢e se Koristiti
isklju¢ivo grupno u istrazivacke svrhe. Za sva eventualna pitanja stojim Vam na raspolaganju
te me moZete kontaktirati putem e-mail adrese cevra.ana@gmail.com.

Molim Vas da odvojite dio svog dragocjenog vremena i ispunite anketni upitnik - svaki Vas
odgovor je vazan! HVALA )

1. U kojoj mjeri Vi kao menadzZer hotela poduzimate sljedece aktivnosti:

Nimalo | Vrlomalo | PoneSto | Puno Potpuno

Ukljucen/a sam u zbivanja na
globalnom turistickom trzistu 1
u svijetu opcéenito?

Obucavam osoblje hotela za
postupanje u kriznim
situacijama?

Razvili smo planove i
procedure za potemcijalne
krizne situacije?

Provodim kvalitetnu internu
komunikaciju sa
zaposlenicima?
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2. U kojoj mjeri sljedece globalne temeutje¢u na poslovne odluke i postupke koje Vi
kao menadzer hotela donosite?

Nimalo | Vrlo malo | Pone$to | Puno Potpuno

Zbivanja na turistickom trzistu,
kao 1 u svijetu opéenito?

Aktualna izbjeglicka kriza?

Sigurnost turista u hotelima?

Potencijalne prijetnje i teroristicki
napadi na VVasoj destinaciji?

3. U kojoj mjeri Vas hotel posjeduje kontigencijske planove za postupanje u

slucaju:
Nimalo | Vrlomalo | PoneSto | Puno Potpuno
.. pozara?
... potresa?
.. epidemija?

... teroristickih napada?

... neke druge prijetnje? Ako
da navedite koje...

Druge prijetnje i ocjena opasnosti od iste...

4. Kolika je bila ucestalost kriznih situacija s kojima se Vas hotel suocavao:

Nimalo | Vrlomalo | PoneSto | Puno Potpuno

... do 1. godinu od sad?

... 1. do 5. godina od sad?

... 5..do 10. godine od sad?

5. S kojima od sljedec¢ih kriznih situacija se Va§ hotel suoavao u dosada$njem
poslovanju?

Pozar

Trovanje hranom

Puknuce vodovodnih cijevi (poplava)
Kriminalne radnje (krada, oruzana pljacka i sl.)
Izgubljena prtljaga

Prituzbe gostiju

N T O Iy

Hitna medicinska pomo¢

Navedite koje druge krizne situacije...
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6. U kojoj mjeri se slazete sa sljede¢im tvrdnjama:

Nimalo

Vrlo malo

Niti se slazem,
niti se ne
slazem

Slazem se

U potpunosti
se slazem

Menadzeri hotela imaju
primarnu ulogu u
organizaciji i provodenju
planova, procedura i
protokola za postupanje u
kriznim situacijama.

Ulaganje u sigurnost ne
smije se smatrati dodatnim
izdatkom ve¢ investicijom
koja ¢e osigurati
konkurentnu prednost
hotela.

Zbog Ceste neposredne
komunikacije sa gostima
vazno je svakom
zaposleniku hotela osigurati
adekvatnu edukaciju.

Organizacija i provodenje
kvalitetnog sustava
sigurnosti od strane
hotelskih menadzera
smanjuje rizike nastanka
kriznih situacija.

Implementirani planovi i
protokoli za krizne situacije
olaksavaju upravljanje
krizom kada nastupi.

Kvalitetna interna
komunikacija doprinosi
uspjesnijem rjeSavanju
kriznih situacija.

7. Procijenite intenzitet sljedecih aktivnosti koje VVas hotel poduzima po pitanju kriznog
komuniciranja:

Nimalo

Vrlo malo

Ponesto

Puno

Potpuno

... postoji baza podataka o
potencijalnim Kriznim
situacijama?

... definiran je krizni tim ili
timovi za potencijalne
krizne situacije?

... poznato je tko sve moze
biti glasnogovornik hotela u
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krizi?

... pripremljeni su medija
timovi za krizne situacije?

... top menadzment je
educiran o komuniciranju s
medijima u krizi?

... Krizni tim je upoznat s
obvezama i odgovornostima
u slucaju krize?

... postoji razraden pisani
prirucnik Sto uciniti u
slucaju krize?

8.
[]
[]
[]
[]

I O

O] O

11.

O] O

[E=N
N

OO O

Hotel u kojem ste zaposleni kategoriziran je s:

2 zvjezdice
3 zvjezdice
4 zvjezdice
5 zvjezdica.

Koliko dugo posluje hotel u kojem ste zaposleni?

manje od 5 godina
5-10 godina
vise od 10 godina.

. Koliko zaposlenih ima hotel?

manje od 50
50 -100
vise od 100.

Broj smjestajnih jedinica hotela:

do 50 smjestajnih jedinica
51 — 200 smjestajnih jedinica
viSe od 200 smjesStajnih jedinica

. Posluje li hotel kao:

nezavisni hotel
dio hotelskog lanca
Ostalo:
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13.

N T A I

Vas obrazovni profil:

ekonomski

pravni

drugo podrucje druStvenih znanosti
tehnicki

podrucje prirodnih znanosti
podrucje humanistickih znanosti
podrucje medicinskih znanosti

umjetni¢ko podrucje

Specificirajte koju diplomu imate?

14.

]

17.

]

18.

]

Na kojoj razini menadzmenta se nalazi VVase radno mjesto?

na najvisoj razini (direktor hotela)
na srednjoj razini, blize vrhu (direktor poslovne funkcije, direktor poslovne jedinice)
na najnizoj razini menadzmenta

. Koliko godina radnog staza imate u hotelskoj industriji?

do 1 godinu

1 -5 godina
5-10 godina
10 i viSe godina.

. Koliko godina radnog staZza imate na trenutnoj poziciji u hotelu?

do 1 godinu

1 -5 godina
5-10 godina
10 i viSe godina.

Vas spol:

Musko
Zensko.

VasSa dob:

20-30
31 -40.
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] 41-50
] 51ivise.
Zelite li biti obavijesteni o SKUPNIM rezultatima ovog istrazivanja?

| DA
1 NE.

Ako je Vas odgovor na prethodno pitanje bio DA molim navedite e-mail adresu ili drugi
kontakt:
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