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1. UVOD

1.1. Tema i cilj rada

.....

stalan rast kako u svijetu, tako i u Republici Hrvatskoj. Prema sluzbenim podacima
ministarstva turizma Republike Hrvatske broj turista u 2016. godini je dosegao 15,5 milijuna
turista Sto Cini porast od 8,7% u odnosu na proteklu to jest 2015. godinu. Broj domacih turista
u 2016. godini je iznosio 1,7 milijuna, dok je broj stranih turista bio 13,8 milijuna. Turisti suu
2016. godini ostvarili ukupno 78,0 milijuna nocenja Sto predstavlja porast od 9,0% u odnosu
na 2015. godinu. Domaci turisti su ostvarili 5,8 milijuna no¢enja, dok su strani turisti ostvarili
72,1 milijun nocenja u razdoblju od sijecnja do prosinca 2016. godine ( Ministarstvo turizma

Republike Hrvatske ).

Obzirom da je 37% nocenja ostvareno kroz organizirane dolaske, a ¢ak 63% nocenja putem
individualnih dolazaka, analizom mreznih stranica razli¢itih malih i obiteljskih hotela u
Republici Hrvatskoj i inozemstvu ¢emo pokazati prednosti i nedostatke malih 1 obiteljskih
hotelskih objekata u Republici Hrvatskoj, te kako nastaviti daljni rast i razvoj turizma (

Ministarstvo turizma Republike Hrvatske ).

1.2. Izvori podataka i struktura rada

Tijekom izrade zavrSnog rada koristeni su razli€iti izvori sekundarnih podataka, odnosno ve¢
postojecih podataka. Obradeni su podatci razne domace 1 strane literature, znanstveni radovi i
casopisi, internetski podatci sve u svrhu boljeg uvida 1 ras¢lambe problematike teme zavr$nog

rada.

Zavrsni rad je podijeljen u pet glavih poglavlja. U prvom poglavlju odnosno Uvodu definirana

je tema i cilj rada, te ustanovljeni izvori podataka.

U drugom poglavlju Mali i obiteljski hoteli kao jedinstveni oblik smjeStajne ponude
analiziraju se objekti u hotelijerstvu, te svrha i ciljevi koji se postizu kategorizacijom
hotelijerstva. Isto tako definira se hotelska ponuda, analizira pripadaju¢a ponuda i potraznja,

te struktura hotelske ponude.



U tre¢cem poglavlju Uloga informacijsko- komunikacijskih tehnologija u turizmu biti ¢e
prikazana uloga informacijskih tehnologija i raCunalnih mreza u razvoju poslovanja malih i
obiteljskih hotela.

U cetvrtom poglavlju Hotelska ponuda malih i obiteljskih hotela u RH i inozemstvu se
analiziraju mrezne stranice malih obiteljskih hotela u Republici Hrvatskoj 1 inozemstvu, te se

donosi zakljucak na temelju usporedbe istih.

U petom odnosno posljednjem poglavlju Zaklju¢ak donose se usporedba i1 spoznaja do kojih

je doslo obradivanjem teme zavrsnog rada.



2. MALI I OBITELJSKI HOTELI KAO JEDINSTVENI OBLIK
SMJESTAJNE PONUDE

2.1. Cimbenici turisti¢ke ponude

Petri¢ (2013/2014) pod pojmom turisti¢ke ponude podrazumijeva kolic¢inu roba i usluga koje

se nudi turistima na odredenom turistickom trzistu, u odredeno vrijeme i po odredenoj cijeni.
Sukladno Markovi¢ima ( 1970.) turisticka ponuda objedinjuje slijede¢e ¢imbenike:

- Atraktivne ¢imbenike
- Komunikacijske ¢cimbenike
- Posrednicke ¢imbenike
- Prihvatne ¢imbenike
Atraktivni ¢imbenici dijele se na prirodne 1 druStvene atraktivne ¢imbenike ponude. Prirodni

atraktivni ¢imbenici obuhvacaju ( Petri¢, L., 2013/2014 ):

- Klimu koja je jedan od presudnih ¢imbenika razvoja kako ljetnog, pa tako i zimskog
turizma,

- Reljef odnosno pripadaju¢a geomorfoloska obiljezja podru¢ja na kojem se turizam
razvija,

- Floru i faunu osobito iznimno rijetke i posebne vrste koje obitavaju na tocno
odredenim podrucjima,

- Hidrografske cimbenike koji objedinjuju jezera, rijeke, mora sa pripadajuéim
pogodnim svojstvima poput temperature, slanosti, boje i prozirnosti.

Drustvene atraktivne ¢imbenike ponude Cine sve atrakcije nastale djelovanjem covjeka bilo u

proslosti ili sadaSnjosti. U iste se ubrajaju ( Petri¢, L., 2013/2014 ):

- Kulturno- povijesni spomenici,

- Razne ustanove poput muzeja, galerija i kazalista,

- Ustanove prilagodene raznim sportskim i gospodarskim aktivnostima,

- Organizirana dogadanja poput festivala.
Komunikacijski ¢imbenici turisticke ponude obuhvacaju prometnu infrastrukturu i vrste
prijevoznih sredstava u turistickoj destinaciji. Razvijena prometna infrastruktura olaksava
povezivanje i pristup potencijalnim turistiCkim trziStima ¢ime se podiZe stupanj atraktivnosti
odredenog podrucja. Prijevozna sredstva se takoder ubrajaju u komunikacijske ¢imbenike

turisticke ponude. Najznacajnije prijevozno sredstvo svjetskog turistickog prometa su sredstva



zra¢nog prometa Sto je posljedica pojave niskotaritnih zrakoplovnih kompanija 1 udruzivanja
zrakoplovnih kompanija. Uz zracni promet jednako je vazan i cestovni promet. Cestovni
promet je osobito vazan prilikom odvijanja krac¢ih izleta i turistickih putovanja na
neudaljenim lokacijama. Brodski turisticki promet se promatra najvise prilikom takozvanog

kruzerskog turizma ( cruising ) ¢ija atraktivnost sve vise raste ( Petri¢, L., 2013/2014 ).

Posrednicki ¢imbenici turisticke ponude objedinjuju poduzeca turistickog posredovanja
odnosno poduzeca koja povezuju udaljenu turisticku ponudu i potraznju. Poduzeca koja
povezuju turisticku ponudu 1 potreznju su putnicke odnosno turisticke agancije kao
gospodarski subjekti koji potencijalnim klijentima omogucuju pruzanje razlicitih vrsta usluga.
Kao najvaznija usluga turistickih agencija se isti¢e prodaja vlastitog turistickog aranzmana.
Turisticke agencije se dijele prema sjediStu organizacije, predmetu poslovanja agencije,

organizaciji poslovanja agencije i podrucju djelovanja agencije ( Petri¢, L., 2013/2014 ).

Prihvatni ¢imbenici turisticke ponude obuhvacdaju sve objekte namjenjene za smjesStaj i
prehranu gosta, te pruzanje odredenih dodatnih sadrzaja za vrijeme njihova boravka. Prihvatni
¢imbenici turisticke ponude su osnova razvoja turizma 1 sluZze za mjerenje i usporedbu
razvijenosti turistickog mjesta odnosno same destinacije. Prihvatni ¢imbenici turistiCke
ponude se dijele na prihvatne ¢imbenike u uzem i u Sirem smislu. Prihvatne Cimbenike u
uzem smislu podrazumijevaju turisticki objekti u kojima se gostima pruzaju usluge smjestaja i
usluge prehrane 1 toCenja pi¢a, dok se u prihvatne ¢imbenike u Sirem smislu ubrajaju svi
objekti koji posredno zadovoljavaju turistiCke potrebe poput trgovina, uredenih povrSina,
komunalne infrastrukture i ostalih. Ugostiteljski objekti koji sluze sa pruzanje usluga prehrane
1 tocenja pica predstavljaju jedno od najbitnijih podrucja turisticke ponude. Njihova
razvijenost se razlikuje od jedne turisticke destinacije do druge, te izravno utjeCu na
razvijenost 1 kvalitetu sveukupne turistiCke ponude. Hotelijerstvo odnosno ugostiteljski
objekti namijenjeni pruzanju usluga smjestaja se dijele na osnovne i dopunske ugostiteljske
objekte. Hoteli, turisticka naselja, turistiCki apartmani i pansioni se ubrajaju u osnovne
kapacitete ugostiteljskih objekata za pruzanje smjestaja, dok se kampovi, hosteli, kuce za
iznajmljivanje, luke nautickog turizma ubrajaju u dopunske kapaciteteugostiteljskih objekata (

Petrié, L., 2013/2014).

2.2. Hotelski proizvod

Hotelska ponuda se temelji na resursu posebno izradenom kako bi zadovoljio potrebe gostiju.

Hotelski proizvod se sastoji od samog hotela i neposrednog okruzenja u kojem je sam hotel
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smjesten, dakle saCinjavaju ga materijalni 1 nematerijalni ¢imbenici poput lokacije, izgleda i

sadrzaja samog hotela, te usluga 1 osoblja koje iste usluge pruza gostima ( Cerovi¢ i sur.,

2005).

Pod Cetiri osnovna obiljezja hotelskih usluga Dosen Ozreti¢ ( 1993) podrazumijeva:

Neopipljivost $to je ujedno 1 najcesce isticano obiljezje usluga. Uslugu je tesko nuditi,
ali 1 samu ponudu usluge je teSko razumjeti, obzirom da se uslugu ne moze vidjeti i
dotaknuti, a niti isprobati i fizicki posjedovati kao §to se moze proizvod. Tek se vrlo
mali broj obiljezja usluge moze isprobati odnosno vidjeti prije same kupnje usluge
zbog toga S§to usluge obiluju obiljezjima dozivljaja. O svim obiljezjima usluga je
moguce detaljnije govoriti tek nakon same upotrebe te iste usluge, kada dozivljaj,
povjerenje, paznja i iskustvo tijekom pruzanja usluge izlaze na vidjelo.

Neodvojivost proizvodnje od potrosnje, odnosno istovremeno pruzanje i koristenje
usluga. Nocenje u hotelu, objed u restoranu, razgledavanje grada, odlazak na izlet 1
slicno su razliiti primjeri istovremenog pruzanja i1 koristenja usluga. Ve¢ navedene
usluge se ne mogu pruziti ukoliko njihov potencijalni korisnik nije prisutan na mjestu
gdje se iste odvijaju. Tijekom koriStenja navedenih usluga, korisnik dozivljava sve
vidljive postupke u njihovom pruzanju. Upravo se zbog toga marketing mora odvijati
istovremeno s pruzanjem i koriStenjem usluge.

Neuskladistivost usluga logi¢na je posljedica prethodno navedenih i1 obrazloZenih
obiljezja. Sasvim je jasna Cinjenica kako neiskoriSteno nocenje u smjestajnom objektu
iz razdoblja niske potraZnje za uslugom nocenja ne moze biti pohranjeno za koristenje
u razdoblju najvece odnosno vrsne potraznje tijekom glavne turisticke sezone.
Heterogenost usluga posljedica je ljudskog ¢imbenika u uslugama. Veliki intenzitet
odnosa medu korisnicima usluga i subjektima koji tu istu uslugu pruzaju €ini taj odnos
posebnim i specifiénim u svakom njegovom nastanku i trajanju. Opcenito, jedna te ista
usluga koju pruza odredeno poduzeée moze se razlikovati ovisno o tome koji ju
djelatnik pruza, odnosno, jedna osoba moze razliCito pruzati jednu te istu uslugu
razli¢itim korisnicima, ili usluga koju jedna osoba pruza moze se razlikovati iz dana u

dan ovisno o razli¢itim podrucjima utjecaja na djelatnika.

2.3. Razvstavanje objekata u hotelijerstvu

Razvrstavanje objekata u hotelijerstvu se provodi zbog teoretskih i prakti¢nih razloga kako bi

se omogucila zastita istih, te olakSalo provodenje statistickog promatranja. Zakonima i
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propisima se nastoji dati pripadaju¢i zakonski okvir za objekte Cija je struktura oblikovana
dugotrajnom praksom. Prilikom razvrstavanja objekata u hotelijerstvu potrebno je uzeti vise
kriterija kao $to su trziSna orijentacija, tehnicke znacajke i razina usluge koja se pruza. Vrste
objekata za smjestaj razlikuju se i1 prema kategorijama $to znaci da se razvrstavaju prema vise
¢imbenika poput kvalitete samog objekta, polozaju, uredenju i opremi, te uslugama i osoblju

koje ih pruza ( Cerovi¢ i sur., 2005).

Nacin 1 kriteriji prema kojim pravne i fizicke osobe mogu obavljati ugostiteljsku djelatnost
definiran je Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti. Sukladno Odluci o nacionalnoj klasifikaciji
djelatnosti (NN 3/97 1 7/97 ) zbog jednostavnijeg statisticCkog pracenja gospodarskih

djelatnosti dijele se na :

- podrucja: jednoslovna oznaka,

- potpodrucja: dvoslovna oznaka,

- odjeljci: dvoznamenkasti broj,

- skupine: troznamenkasti broj,

- razrede: Cetveroznamenkasti broj,

- podrazrede: preteroznamenkasti broj.

Tablica 1: Nacionalna klasifikacija djelatnosti prema podrucjima

Podrudje Djelatnost
A Poljoprivreda, lov 1 Sumarstvo
B Ribarstvo
C Rudarstvo i vadenje
D Preradivacka industrija
E Opskrba elektriénom energijom, plinom i vodom
F Gradevinarstvo
G Trgovina, popravak motornih vouila i predmeta za kuc¢anstvo
H HOTELI I RESTORANI
I Prijevoz, skladiStenje i veze
J Financijsko posredovanje
K Poslovanje nekretninama, iznajmljivanje i poslovne usluge
L Javna uprava i1 obrana, obvezno socijalno osiguranje
M Obrazovanje




N Zdravstvena zastita i socijalna skrb

O Ostale drustvene, socijalne 1 osobne usluzne djelatnosti
P Privatna kucanstva sa zaposlenim osobljem

Q Izvanteritorijalne organizacije i tijela

Izvor: Odluka o Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti; NN 3/97

Sukladno Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti (NN 85/2015, ¢lanak 8 ) ugostiteljski objekti s

obzirom na vrstu ugostiteljskih usluga koje se u njima pruzaju razvstavaju se u skupine:
1. Hoteli

2. Kampovi

3. Ostali ugostiteljski objekti za smjestaj

4. Restorani

5. Barovi

6. Catering objekti

7. Objekti jednostavnih usluga

Vrste ugostiteljskih objekata mozemo podijeliti na osnovne i dopunske objekte za smjestaj.
Osnovni kapaciteti ( skupina HOTELI) su prema Pravilniku o razvstavanju, kategorizaciji i
posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli (NN 88/07; NN 62/09;
Izmjene 1 dopune (NN 63/13):

Hotel koji se definira kao smjestajni objekt u kojem se gostu obavezno nude odnosno pruzaju
usluge smjeStaja 1 doruCka uz ostale nadopunjujuce ugostiteljske usluge. U fizicke
karakteristike koje hotel mora sadrzavati izdvajamo hol u kojem se nalazi prijemni odjel
hotela, blagavaonica i kuhinja. Sve smjestajne jedinice moraju imati pripadajuc¢u kupaonicu.
Broj smjestajnih jedninica je ogranien na najmanje pet smjestajnih jedninica a kategorizira se

od dvije do pet zvjezdica ( Petri¢, L., 2013/2014 ).

Hotel bastina je hotel koji se mora nalaziti u izvornim, starim, tradicionalnim, povijesnim,
ruralno — urbanim izdanjima. Prilikom uredenja i opremanja hotela bastine moraju se
poStovati sva pravila uredenja kako bi sam hotel bio ureden i opremljen na tradicionalan

nacin. Hotel bastina se ne smije nalaziti u replikama starih gradevina i izdanja, a ve¢ postojeca



izdanja se ne smiju dogradivati, te trebaju ostati u izvornom obliku. Takoder se kategorizira

od dvije do pet zvjezdica ( Petri¢, L., 2013/2014 ).

Aparthotel se definira kao smjeStajni objekt u kojem se gostu obavezno pruzaju usluge
smjestaja i dorucka, te ostale nadopunjujuce ugostiteljske usluge. Aparthotel, kao i sam hotel,
od fizickih osobina mora sadzavati hol u kojem se nalazi prijemni odjel, kuhinju i prostor za
usluzivanje odnosno blagavaonicu. Sve smjestajne jedinice moraju imati kupaonicu. Potrebno
je najmanje pet smjesStajnih jednica kako bismo objekt mogli defnirati aparthotelom, a od
najmanje pet smjesStajnih jednica koje mora imati najmanje 51% istih moraju biti hotelski
apartmani ili studio apartmani. Aparthotel se kategorizira od dvije do pet zvjezdica ( Petri¢,

L.,2013/2014).

Turisticko naselje isto kao i ostali objekti iz skupine hoteli gostima obavezno treba pruziti
uslugu smjestaja, te ostale nadopunjujuc¢e usluge. Turisticko naselje mozemo opisati kao
funkcionalnu cjelinu koju sacinjavaju viSe samostalnih objekata za razliite namjene. U
sklopu objekata turistickog naselja mogu poslovati i druge pravne i1 fizicke osobe iako
turistickim naseljem u cjelini upravlja ugostitelj bez obzira na prethodnu ¢injenicu. Vrste
smjestajnih jedinica u turistickom naselju mogu biti sobe, hotelski apartmani, studio
apartmani i apartmani. Gostima mora biti osigurana moguc¢nost rekreacije 1 bavljenja sportom
na otvorenom prostoru. Turisticko naselje se kategorizira od dvije do pet zvjezdica ( Petri¢,

L.,2013/2014).

Turisticki apartmani se definiraju kao smjestajni objekti u kojima se gostu obavezno pruzaju
usluge smjestaja u smjestajnim kapacitetima uredenim i opremljenim na nacin da si gost sam
moze pripremati jela. Turisticki apartmani mogu biti apartmani ili studio apartmani, a
smjestajni objekt od fizickih dijelova treba sadrzavati prijemni odjel i smjestajne jedinice od

kojih sve moraju imati kupaonicu ( Petri¢, L., 2013/2014 ).

Pansion je smjesStajni objekt u kojem se gostu obavezno pruzaju usluge smjesStaja sa
prehranom, te se pruzaju i ostale nadopunjujuée ugostiteljske usluge. Pansion je objekt koji
mora imati prijamni odjel, smjestajne jedninice, blagavaonicu i kuhinju od traZzenih fizickih

osobina objekta. Pansion se kategorizira kao standard ili komfor ( Petri¢, L., 2013/2014 ).

Svi objekti koji osim ve¢ propisanih i trazenih uvjeta zadovoljavaju i neke dodatne pogodnosti
mogu, na zahtjev ugostitelja, dobiti 1 posebne standarde odnosno jednu od posebnih

sedamnaest oznaka kao $to su: poslovni ( business), sastanci ( meetings), kongres ( congress),
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kockarnica (cassino), obiteljski (family), mali i obiteljski ( small & family), motel, skijaski (

ski) i tako dalje ( Petri¢, L., 2013/2014).

2.4. Svrha i ciljevi kategorizacije hotelijerstva

Kategorizacija u hrvatskom hotelijerstvu je zapocCeta davne 1995. godine kada je donesen
Pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata.
Pravilnik je proSao mnogobrojne promjene i dopune, a nova forma Pravilnika je zazivjela
2002. godine pod nazivom Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima 1
posebnoj kvaliteti smjestajnih objekata iz skupine Hoteli. Pravilnici su nastali kao posljedica
nepovoljnog pocetka razvoja turizma 1 nezadovoljstva gostiju pruzenim uslugama i
sadrzajima. Veliki problem u pocetku je bila i sama starost hotelskih objekata, struktura
kategoriziranih hotela medu kojima su prevladavali hoteli sa dvije zvijezdice, nedostatak
ulaganja u modernizaciju poslovanja §to je rezultiralo niskim stupnjem zadovoljstva gostiju (

Cerovic i sur., 2005 ).

Tablica 2: Stupanj zadovoljstva komforom smjeStaja po zemljama (12 anketiranih

zemalja)

Stupanj zadovoljstva Zemlja

Vrlo nizak Nizozemska

Nizak Njemacka, Ceska, Italija, Austrija, Poljska, Madarska, Slovacka
Srednji Slovenija

Visok Velika Britanija

Vrlo visok BiH

Izvor: TOMAS 2001., Institut za turizam, Zagreb, 2002.

Turisti iz ¢ak osam od dvanaest anketiranih zemalja su imali vrlo nizak ili nizak stupanj
zadovoljstva smjeStajem u Republici Hrvatskoj. Sama ta Cinjenica je predstavljala veliku
prepreku za daljnju prodaju smjesStajnih kapaciteta i razvoj turizma. Stoga je bilo potrebno
pristupiti Pravilniku o kategorizaciji smjeStajnih objekata Sto je rezultiralo poboljSanjem
kvalitete smjestaja i podizanjem standarda. Najvazniji ciljevi kategorizacije hrvatskih hotela

su unaprijedenje kvalitete smjeStajnih jedinica i same ponude istih, razvrstavanje objekata
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putem klasifikacije djelatnosti, jednostavnija provedba kontrole i nadzora, diverzifikacija

smjestajnih objekata, te uvodenje standarda ( Cerovi¢ i sur., 2005 ).

Iz izvjes¢a TOMAS ljeto 2014, Instituta za turizam, vidljivo je kako su gosti zadovoljniji
svim elementima ponude, dok su i dalje najloSije ocijenjeni elementi ponude destinacije.
Stupanj zadovoljstva je vrlo visok ili pak visok za Sesnaest od dvadesetosam elemenata. Vrlo
visokim stupnjem zadovoljstva su ocijenjeni ljepota prirode i krajolika, ljubaznost osoblja u
smjesStajnom objektu, osobna sigurnost, dok je visokim stupnjem zadovoljstva ocijenjena
slikovitost 1 uredenost mjesta, gostoljubivost lokalnog stanovniStva, kvaliteta usluga u
smjeStajnom objektu, kvaliteta hrane izvan smjeStajnog objekta, Cistoca plaze, pogodnost za
kratki odmor, te komfor smjestaja koji je u istom istrazivanju prije trinaest godina ocijenjen
vrlo niskim 1 niskim stupnjem zadovoljstva. Iz prikazanog mozemo ustvrditi kako je
kategorizacija hrvatskih hotela uspjesno provedena u cilju poboljSanja kvalitete ponude i

daljnjeg unaprijedivanja rasta i razvoja turizma.

2.5. Mali i obiteljski hoteli

Mali obiteljski hoteli i njihove smjestajne jedinice predstavljaju iznimno privlaéne smjestajne
kapacitete razliCitim trziSnim niSama. Mali obiteljski hoteli sadrzajno obogacuju turisticku
ponudu Republike Hrvatske, te predstavljaju veoma zanimljiv prostor na kojem se moze
razvijati poduzetnicka inicijativa malih 1 srednjih domac¢ih poduzetnika. Upravo rastom
ponude malih obiteljski hotela moze se posti¢i rast i unaprijedenje hrvatskog turizma jer
upravo ova ponuda smjesStajnih kapaciteta objedinjuje sve kvalitete turistiCke ponude na
podrucju Republike Hrvatske. U vremenu kada svaki gost zeli biti doZivljen kao pojedinac,
sa osobnim potrebama i zeljama, mali obiteljski hoteli imaju prednost pred ostalim objektima

jer se gost najbolje osjeca u bliskom obiteljskom okruzenju koje uvazava njegovu posebnost.

Pruzanje usluga u malim obiteljskim hotelima nije uredeno nikakvim posebnim zakonom ili
propisom, ve¢ se nalazi u sklopu postojecih odredbi Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti, ali i
Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji 1 posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine hoteli. Stoga je vrlo lako zakljuciti kako malo obiteljsko hotelijerstvo ne predstavlja
posebno odvojeno podrucje, niti postoje tocno odredeni kriteriji i odrednice po kojima bismo
mogli objekte prikladno razvrstavati u kategoriju malih obiteljskih hotela Sto bi dodatno
olaksalo prac¢enje poslovanja i poslovnih rezultata istih. Obzirom da ne postoji sluzbena
definicija malih hotela, na temelju dokumenta Ministarstva turizma ,, Popis kategoriziranih

turistickih objekata: hoteli, kampovi i marine u RH* iz kolovoza 2013. godine, proizlazi kako
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u Hrvatskoj poslovnu djelatnost obavlja priblizno 340 hotelskih objekata s manje od 50
smjestajnih jedninica. Isti su hoteli registrirani kao drustva s ogranic¢enom odgovornos$cu, pa
dolazimo do slijedec¢e problematike odnosno pitanja vlasnistva hotela, i moguénosti da ih u
pravom smislu rijeci svrstamo u obiteljske hotele. Neovisno o svim nedostatcima, $to se tice
samog definiranog pojma i nedostatka dostupnih statistickih podataka, rije¢ je o objektima
koji raspolazu sa priblizno 7,8 tisu¢a smjestajnih jedinica i dvostruko vise kreveta to¢nije 15,6
tisuéa kreveta. Sto se ti¢e kategorizacije istih prevladavaju objekti s tri zvjezdice ( 57%) i
cetiri zvjezdice ( 22%), dok objekti visoke kategorije odnosno objekti sa 5 zvjezdica Cine
svega 2% kategoriziranih objekata, a objekti sa dvije zvjezdice €ine 12% turisticke ponude
malih i obiteljskih hotela. Obzirom da nema dostupnih statisti¢kih podataka o ostvarenim
nocenjima u malim obiteljskim hotelima u Republici Hrvatskoj, statisticko pracenje se temelji
na nesluzbenim podacima Nacionalne udruge obiteljskih 1 malih hotela pri ¢emu se moze
govoriti o priblizno dva milijuna ostvarenih nocenja, odnosno priblizno 15% od ukupnog

broja ostvarenih hotelskih no¢enja ( Ministarstvo turizma Republike, 2013 ).

2.6. Obiljezja ponude malih i obiteljskih hotela

Nepovoljna struktura smjestajnih kapaciteta ucestalo predstavlja ograni¢avajuc¢i ¢imbenik
ostvarivanja konkurentnosti i povoljnijih poslovnih rezultata ukupnosti smjestajne ponude
Republike Hrvatske. Ukupnu ponudu smjestajnih kapaciteta Hrvatske opisuje nedovoljno
razvijen udio hotelskih smjestajnih kapaciteta, te suviSe razvijen udio nadopunjujucih oblika
smjesStaja gdje prevladava oblik privatnog smjestaja. U odnosu na Republiku Hrvatsku,
europsko trziste 1 izravni konkurenti hrvatskog turizma imaju razvijenu tradiciju ulaganja i
razvoja malog poduzetniStva koji predstavlja osnovu europskog gospodarstva i samim time
ima veoma vaznu ulogu prilikom zapoSljavanja i ostvarivanja pozitivnih gospodarskih
utjecaja. Pokretanje poslovanja odnosno otvaranje malih i obiteljskih hotela je obiljezeno
relativno lakim ulaskom na trziSte i umjerenim troSkovima pocetka poslovanja. Mali i
obiteljski hoteli pokretanjem poslovanja i razvijanjem novog turistickog proizvoda trebaju
pozitivno odgovoriti na sve zahtjeve i potrebe koje pred njih stavlja suvremeni turist. Osnova
turistickog proizvoda je pruzanje autenticnog iskustva temeljenog na nenadmasivoj kvaliteti 1
gostoljubivosti, te bogatstvu povijesne ostavstine. Za razliku od turisticki razvijenih europskih
zemalja u kojima se malo i obiteljsko poduzetniStvo, a samim time i hotelijerstvo, razvijalo uz
neprestanu podrSku i poticanje drzave, u Hrvatskoj je razvoj istog bio ogranien raznim

politickim odlukama i nedostatkom odgovarajuce strategije razvoja. Posljedi¢no se ubrzaniji
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razvoj malog 1 obiteljskog hotelijerstva poCeo ostvarivati posljednjih petnaestak godina.
Dakle, o ubrzanijem, a samim time i gospodarski znacajnijem napretku malog i obiteljskog
hotelijerstva u Republici Hrvatskoj, kakav je karakteristican za europske turisti¢ki razvijene
zemlje, moguce je govoriti od kraja 1990- ih godina. U ovom se razdoblju, razli¢itim
poticajnim mjerama politickog vrha i1 nadleznih organizacija, zapocCeo pozitivni poslovni
razvoj malih i obiteljskih hotela. Obzirom kako je ve¢ spomenuta neispravna i losa raspodjela
strukture smjeStajnih jedinica u Hrvstskoj, pri ¢emu se podrazumijeva preveliki broj
smjestajnih kapaciteta u privatnom smjestaju za razliku od hotelskog smjestaja, svaki novi
mali 1 obiteljski hotel sa svojom posebnom 1 diverzificiranom ponudom predstavlja dodatno
poboljsanje strukture turistiCkog trziSta. Isti ¢e svojom ponudom privuéi nove segmente
potroSaca Sto ¢e rezultitati otvaranjem novih trziSnih segmenata. Obzirom na navedene
nedostatke 1 smanjenu konkurentnost malih 1 obiteljskih hrvatskih hotela u odnosu na
europsko trziSte, jedno od potencijalnih rjeSanja problema je povezivanje odnosno
udruzivanje malih i obiteljskih hotela na podru¢ju Republike Hrvatske. Ukoliko male i
obiteljske hotele promatramo pojedinacno moze se zakljuciti kako oni sami ne mogu izgraditi
turisticku atrakciju u sklopu destinacije, te na taj nacin privuéi znacajnije turisticke tokove.
Upravo zbog toga jedan od nacina podizanja konkurentnosti turistickog trzista malih 1
obiteljskih hotela predstavljaju razli¢iti nacini povezivanja turistickih subjekata radi
ostvarivanja viSestrukih koristi. Sto se tie udruZivanja ono oznalava povezivanje sa
konkurentima, dobavljac¢ima 1 kupcima zbog postizanja bolje konkurentnosti na svjetskom
turistickom trzi$tu. Slijede¢i primjere europskih zemalja poput Svicarske i Italije, i u
Hrvatskoj se zapocinje sa razvojem razlicitih udruzenja i pripadaju¢ih klubova, medu kojima
isticemo Nacionalnu udrugu obiteljskih i malih hotela koja je osnovana 2004. godine u obliku
neprofitne organizacije za razvoj i poticanje djelatnosti. Udruga objedinjuje male i obiteljske
hotele na podru¢ju Republike Hrvatske koji se istiCu izvrsnim turistiCkim proizvodom
osnovanim na kvaliteti, autenti¢nosti i prepoznatljivosti samog proizvoda. Medu ciljevima
udruge je kreiranje prepoznatljivog turistickog proizvoda na svjetskom trzistu, unaprijedenje
kvalitete proizvoda i usluga u malim 1 obiteljskim hotelima, obrazovanje i zaposljavanje

kadrova ( Vlahov, A., 2014.).

2.6.1. Prednosti i nedostaci

Mali obiteljski hoteli predstavljaju podrucje koje je privlaéno razli¢itim turistickim

segmentima, a obzirom na relativno niske troSkove ulaska na trziSte jedno su od glavih
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podrucja na kojima se moze razvijati malo i srednje poduzetnistvo. TrziSte malih obiteljskih
hotela se kao i svako drugo trziSte ocCituje brojnim prednostima i nedostacima. Jedno od
glavnih obiljezja prednosti malih obiteljskih hotela jest upravo gostoljubivost i toplina koju
pruzaju domacini, a po ¢emu se razlikuju od velikih hotela u kojima je primjetan nedostatak
pruzanja usluge prilagodene pojedincu. Mali obiteljski hoteli se isti¢u individualnim
pristupom gostu $to je veoma cjenjeno obzirom kako svaki suvremeni turist Zeli biti prihva¢en
kao pojedinac sa vlastitim Zeljama i potrebama. Sve veca koli¢ina objekata izravno utjece i na
kvalitetu ponude. Potencijalni gosti imaju visSe mogucénosti prilikom izbora smjesStajnog
objekta, a samim time je 1 kvaliteta ponude jedan od presudnih Cimbenika tijekom procesa
odabira smjestajnih kapaciteta. Hrvatsko trziSte malih obiteljskih hotela se odlikuje sve ve¢om
kvalitetom ponude, zahvaljujuéi tematizaciji objekata. Na ovaj nain je trziSte otvoreno
razli¢itim segmentima potroSaa, a obzirom na izrazenu segmentaciju potraznje isto
predstavlja priliku u razvoju malih obiteljskih hotela prije svega ruralnog turizma,
cikloturizma, avanturistickog turizma i ostalih posebnih oblika turizma. Privlacne destinacije 1
njihovi mali dijelovi odnosno mikrolokacije takoder predstavljaju prednost razvoja malih
obiteljskih hotela kojima veliCina samih objekata omogucuje brzu prilagodbu trziSnim
trendovima. Mali 1 obiteljski hoteli pruzaju veliku vrijednost za novac $to znaci da sama
ponuda i kvaliteta usluga 1 dobara istih ima odli¢an omjer cijene i kvalitete. Promatrajuci
dugoro¢na kretanja potraznje malih i obiteljskih hotela, isti imaju priliku za daljnjim
unaprijedenjem poslovanja 1 prilagodbe trziStu. Postojanje razli¢itih oblika poticajnih
programa Europske Unije je isto tako prednost i prilika za poboljSanje poslovanja prije svega
kroz dobivanje nepovratnih sredstava kako bi se kvaliteta ponude jo§ viSe unaprijedila (

Institut za turizam, 2013. ).

S druge strane stoje pak negativna obiljeZja poslovanja malih obiteljskih hotela odnosno
nedostaci. Poslovanje istih obiljezava visoka zaduzenost i niska profitabilnost. Visoka
zaduZenost je posljedica ulaska na trziSte malih i obiteljskih hotela te pocetka poslovanja.
lako ulazak na trziSte obiljeZzavaju relativno niski troSkovi visoka zaduZenost nastaje kao
posljedica nedostatnih poticajnih programa kreditnih institucija 1 velike sezonalnosti
poslovanja. Velika sezonalnost poslovanja uzrokuje nisku profitabilnost, a svi negativni
¢imbenici nakraju dovode do negativne poslovne klime, te niske razine pokretanja poslovanja.
Medu nedostatke poslovanja mozemo ubrojiti 1 prijetnje iz okoline poput korupcije na
lokalnoj razini i netransparentnog lokalnog okruzenja S§to posljedicno vodi nedostatku

zanimanja za poduzetniStvom. Velika razina poreznih obaveza isto tako predstavlja
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nedostatak pri poslovanju pogotovo imajuci na umu ¢injenicu kako prevladava negativna slika
turisticke destinacije to jest jeftine destinacije €iji se turizam temelji na moru i suncu.
Nedostatak sredstava i pravilnog upravljanja destinacijom je doveo do nerazvijenog sustava
gdje se ne potice malo obiteljsko hotelijerstvo koje bi potencijalno moglo biti osnova
hrvatskog turisti¢kog razvitka kao $to je slucaj u razvijenim zemljama poput Italije, Svicarske
i ostalih. Isto tako u nedostatke malog i obiteljskog hotelijerstva moze se uvrstiti manjak
stru¢no obrazovanog kadra koji predstavlja dio osnovnog kapitala poduzeca. Ograni¢ena
financijska sredstva rezultiraju malim ulaganjima u promociju $§to za posljedicu ima
neprepoznatljivost marke. Navedeni nedostaci za posljedicu imaju neravnomjernu kvalitetu
ponude S§to moze dovesti do gubitka ciljnih segmenata trziSta i stvaranja negativnog

poslovnog okruzenja ( Institut za turizam, 2013. ).

Kako bi mali 1 obiteljski hoteli u Republici Hrvatskoj postali prepoznatljivi na medunarodnom
trziStu 1 bili spremni konkurirati ostalim europskim zemljama, potrebno je ustanoviti razvojne
strategije malog i obiteljskog hotelijerstva. Prvenstveno se treba stvoriti pozitivno poslovno
okruzenje 1 investicijska klima kako bi razvoj zapoceo u onom pravcu u kojem se treba
kretati. Mali 1 obiteljski hoteli se trebaju usmjeriti odredenim trziSnim segmentima, te pruzati
jednaku odnosno standardnu kvalitetu proizvoda i usluga kako bi se olakSala medunarodna
prepoznatljivost. Proizvodi i usluge se trebaju isticati kvalitetom, izvornoscu i tradicijom kako
bi gostu pruzili potpuni dozivljaj 1 zadovoljstvo. Ulagati se treba u stru¢no obrazovanje i
unaprijedenje vjestina kako bi radni kadar zadovoljio sve tehnoloske zahtjeve koje suvremeno
poslovanje nameée kao izazov danaSnjice. U zelji za dostizanjem razvijenijih turistickih
sektora europskih zemalja potrebno je poticati udruzivanje davatelja turistickih usluga kako bi

stvorili proizvod na destinacijskoj razini ( Institut za turizam, 2013. ).
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3. ULOGA INFORMACIJSKO - KOMUNIKACIJSKIH TEHNOLOGIJA
U TURIZMU

3.1. Informacijske tehnologije

Pod pojmom informacijskih tehnologija Garaca (2007 ) podrazumijeva tehnologije potrebne
za obradu podataka. To se prije svega odnosi na upotrebu hardvera i softvera za
transformaciju, pohranjivanje, zastitu, obradu i pretrazZivanje podataka i informacija s bilo
kojeg mjesta i u bilo koje vrijeme.Hardver je materijalna komponenta informatickih sustava.
Racunalo nije jednostavan uredaj, ve¢ se sastoji od viSe grupa uredaja kao $to su centralne
jedinice, ulazni i izlazni uredaji, vanjske memorije 1 ostali uredaji. S druge strane softver je
nematerijalna komponenta raCunalnih sustava koja sadrzi znanje 1 iskustvo ljudi o razli¢itim
nacinima rjeSavanja odredenih problema s tim kako su rjeSenja problema sadrZzana u nizovima

instrukcija i naredbi kako bi ih hardver mogao prepoznati i izvrSiti.

Pod pojmom telekomunikacija Garaca (2007 ) podrazumijeva nacin prijenosa poruka na
daljinu elektronskim putem. Komunikacija je razmjena poruka izmedu najmanje dva objekta
od kojih jednog oznacavamo kao posiljatelja, a drugog kao primatelja poruke. Garaca (2007 )
pod komunikacijskim vezama podazumijeva veze putem kojih se poruke prenose izmedu
uredaja koji su zaduzeni za njihovo slanje i primanje unutar telekomunikacijske mreze.
Komunikacijske veze mogu biti materijalne kao Sto su bakreni i opticki kabeli, ili
nematerijalne koje koriste razlicite vrste elektromagnetskih valova. [ jedne i druge
omogucavaju prijenos raznih vrsta podataka, od glasa, zvuka, slike, grafike, videa, te

numerickih i tekstualnih podataka.

3.1.1. Mreze za prijenos podataka

Danas veoma vazan dio telekomunikacija €ini razmjena podataka medu racunalima, pri cemu

se pod podatcima smatraju sve ono §to se moze prikazati u digitalnom obliku.

Garaca (2007 ) pod pojmom WAN ( Wide Area Network ) podrazumijeva mrezu za prijenos
podataka koja dinamicki povezuje zemljopisno udaljene racunalne sustave. Prijenos podataka
na tako velike udaljenosti najcesce se obavlja bezicnim telekomunikacijskim sustavima. Veliki
korisnici imaju mogucnost neposrednog digitalnog prikljucka cime izbjegavaju ogranicenja

lokalne telefonske mreze. WAN-ovi koji podrzavaju mogucnosti prijenosa podataka izmedu
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kontinenata i imaju mogucnost povezivanja s drugim mezama nazivaju se GAN-ovi ( Global
Area Networks). Pod pojmom VAN-a (Value Added Network ) Garaca (2007 ) podrazumijeva
napredniji oblik WAN-a koji svojim korisnicima osim osnovne usluge prijenosa podataka
nudi i niz drugih usluga temeljenih na prijenosu podataka koje korisnicima omogucavaju

bolje zadovoljavanje njihovih potreba.

Obzirom kako je Internet nastao poput medumreze za povezivanje ve¢ postojecih mreza za
prijenos podataka, danas njegovo znacenje promatramo na potpuno sloZeniji i $iri nacin. Pod

pojmom Interneta Garaca (2007) istovremeno podrazumijeva:

- specificna telekomunikacijska infrastruktura
- GAN koji objedinjava stotine tisuca zasebnih mrezZa za prijenos podataka
- VAN je ono po cemu danas prepoznajemo Internet, odnosno to su internetske usluge
koje pruza stotinama milijuna korisnika diljem cijelog planeta, od malog djeteta do
velikih multinacionalnih kompanija.
Internet koji poznajemo danas nije nastao u jednom trenutku. Povijest istog treba sagledati
kroz niz tehnoloskih, znanstvenih, tehnickih, organizacijskih i ostalih elemenata koji su
postupno napravili Internet kakav danas poznajemo. Razvoj Interneta je poceo 1960-ih godina
kada je Ministarstvo obrane Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava zapocelo projekt povezivanja
odnosno umrezavanja udaljenih elektroni¢kih uredaja koja se medusobno trebala ostvariti
komunikaciju, odnosno razmjenu podataka. Internet je nastao kao posljedica ideje o sustavu
sa decentraliziranim upravljanjem S$to bi omogudilo ispravno funkcioniranje sustava i onda
kada su neki njegovi dijelovi oSte¢eni odnosno kada nisu u moguénosti ispravno obavljati
svoje osnovne zadace. Na razvoju Interneta je sudjelovalo i nekoliko sveucilista i ostalih
znanstvenih institucija, te je kao posljedica toga projekt razvoja Interneta izasao iz okvira
medunarodne obrane to jest vojne ovlasti. Prva zabiljezena komunikacija izmedu dva racunala
je zabiljezena na sveuciliStu UCLA, a ovim ¢inom zapocinje daljnje Sirenje i razvoj mreze
postepenim ukljuc¢ivanjem sve veceg broja racunala koji se danas broje u milijunima uredaja
diljem svijeta. Mnogobrojne organizacije potaknute viSetrukim prednostima Interneta
zapocele su izgranju vlastitih racunalnih mreza ¢ije je postojanje utemeljeno na internetskim

tehnologijama ( Zeljko Gara¢a, 2007. ).

Pod pojmom Intraneta Garaca (2007 ) podrazumijeva lokalnu racunalnu mreiu nekog
poduzeca, koja funkcionira na nacin slican i kompatibilan Internetu. Intranet se, dakle,

implementira stvaranjem internog web prostora unutar poslovnog sustava.
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Garaca (2007 ) za pojam ekstraneta ukazuje kako je isti proiziSao iz Zelje i potrebe za
povezivanjem intraneta dvaju ili vise poslovnih sustava u zajednicku mrezu prema principima
Interneta, ali zasticenu od naovlastenih pristupa. Putem ekstraneta poduzecéa uspjesno
ostvaruju privremene i trajne oblike suradnje sa drugim poduzecéima radi brze realizacije

postavijenih zajednickih ciljeva, smanjivanja troskova i unaprjedenja medusobnih odnosa.

3.2. Informacijsko — komunikacijske tehnologije u turizmu

VisegodiSnjim razvojem sumrezja i informacijskih tehnologija nastao je trend virtualnog
poslovanja odnosno povezivanja davatelja i korisnika usluga putem racunalnih mreza. Iako su
na pocetku razvoja globalnog virtualnog poslovanja to mogle priustiti samo velike kompanije,
pritom se podrazumijevaju ve¢inom aviokompanije koje se smatraju zacetnicima virtualnog
poslovanja, danas se ubrzanim razvojem sumrezja i racunalnih mreza ukljucio veliki broj
kako velikih pa tako i malih poduze¢a. Obzirom na dosadasnji razvoj i ukljucenost sve veceg
broja subjekata u virtualno poslovanje i stvaranje trenda bez kojeg se danas ne moze opstati
na trziStu, troSkovi su isto tako drasticno opadali do te mjere da je trenutno svima financijski
prihvatljivo uloziti u ovakav oblik poslovanja. Sve veca ukljucenost subjekata u virtualno
poslovanje dobar je pokazatelj uspjesnosti ovakvog poslovanja, te sve brzeg financijskog

napretka subjekata ukljucenih u isto.

Informacijsko — komunikacijske tehnologije u turizmu kao nove tehnologije na turistiCkom
trziStu su znatno utjecale na promjenu nacina poslovanja na postoje¢im ali i novim turistickim
prostorima. Urbanizacija 1 rast standarda cije su posljedice porast slobodnog vremena i
raspolozivih sredstava samo su jedne od pretpostavki razvoja turizma. Obzirom na nove
oblike turizma koje su rezultat tehni¢kog usavrSavanja pri ¢emu se naglasak stavlja na brzinu i
sigurnost poslovanja i samog turizma, moze se ocekivati daljnji razvoj 1 spajanje
informacijsko komunikacijskih oblika poslovanja sa turistickom djelatnosti. Trenutna
napredna tehnologija i dalje omogucuje sve vecu upletenost informacijskih tehnologija u
svakodnevne Zivotne procese gdje znanje informacijskih tehnologija postaju jedan od glavnih
¢imbenika drustvenog i gospodarskog napretka. Informacijsko — komunikacijska tehnologija
omogucuje vrlo jednostavnu razmjenu i koriStenje svih oblika informacija Sto olakSava
procese 1 poslovanje u svim gospodarsko druStvenim aspektima danasSnjice ( Mihajlovi¢ 1.,

2013).

19



Hotelska podzeca kao osnova turistickog prihvatnog sustava nuzno trebaju biti usmjerena na
razvoj 1 prihvat novih tehnoloskih rjeSenja. Mnogobrojni su razlozi nuznosti koristenja
tehnoloskih dostignué¢a i informacijskih sustava u hotelskom poslovanju poput kraceg
vremena obrade jednostavnih poslova, pojednostavljivanje zadataka u svakodnevnom
poslovanju, istovremeno obavljanje viSe zadataka 1 postupaka,prikupljanje 1 obrada podataka
iz okruzenja, umrezenost cjelokupnog poslovanja nepovezanih jednica odnosno povezivanje
poslovnih jednica, a kao jedan od najvaznijih ¢imbenika informacijskog sustava hotela je
osiguravanje osnovnih potrebnih podataka menadzmentu za donoSenje pouzdanih i ispravnih
odluka potebnih za ispravno, efikasno 1 profitabilno poslovanje hotelskog poduzeca.
Informacijski sustavi se zbog navedenih ¢injenica sve vise koriste u hotelskom poslovanju
kao ¢initelj ispravnih promjena, te usmjeravaju hotelsko poslovanje prema uspjeSnim

poslovnim rezultatima ( Garbin PraniCevi¢, Piv€evi¢, Garaca, 2010 ).
Galici¢ (2011 ) pod dijelovima informacijskog sustava podrazumijeva:

- Materijalno — tehnicki dio (Hardware ) koji se sastoji od strojeva, uredaja i sredstava
koja sluze obradi podataka

- Nematerijalni dio (Software ) koji se objaSnjava kao ukupnost ljudskih znanja
umetnutih u racunala, stojeve i opremu u obliku niza naredbi koje usmjeravaju
postupak obrade podataka u susatvu.

- Ljudski faktor (Lifeware ) kojeg saCinjavaju svi ljudi koji sudjeluju u radu
informacijskog sustava bez obzira na funkciju ili poziciju koju obavljaju. Ljudski
faktor predstavlja stalni problem zbog kojeg nastaju poteskoce u koristenju sustava.
Poteskoce nastaju kao posljedica nedovoljnog poznavanja koriStenja sustava.

- Prijenosni dio (Netware ) saCinjavaju veze koje su potrebne za prijenos podataka na
daljinu odnosno telekomunikacijska sredstva. Ovaj dio informacijskog sustava
podrazumijeva komunikacijsku povezanost svih dijelova u sustavu .

- Organizacijski dio (Orgware ) Cine ukupnost metoda i propisa pomocu kojih se
uskladuje rad ostalih dijelova kako bi isti ¢inili potpunu cjelinu.

- Podatkovni dio (Dataware ) se odnosi na organizaciju baze podataka i ostalih
informacijskih resursa kako bi iste mogli koristiti razlic¢iti korisnici. Ovdje se
pojavljuje problem sigurnosti sustava kako bi se sprijeCilo neovlasteno koristenje
podataka.

Krajem 20. stolje¢a hotelska industrija je prepoznala informacijsku tehnologiju kao vaznog

Cinitelja razvoja poslovanja, odnosno Cinitelja koji pospjeSuje promociju, organizaciju i
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prodaju hotelskih usluga. Najnovija istrazivanja su samo potvrdila Cinjenicu o vaznosti
upotrebe informacijskih sustava temeljenih na tehnologiji u hotelskoj industriji, ali i u turizmu
opc¢enito iako je u povijesti bilo trenutaka kada je vaznost i upotrebljivost samih sustava bila
upitna i mnogo puta osporena. Razvoj tehnologije olakSava komunikaciju hotelskih poduzeca
sa trziStem, Sto prije svega utjeCe na sve aktivnosti izmedu ponude i potraznje, a istodobno se
uravnotezuju ocekivanja i stvarna iskustva kako gosta tako i hotelijera. Razna istrazivanja o
primjeni informacijskih tehnologija gotovo bez iznimke upucuju na poboljSanje kvalitete
postupaka obrade klijenata 1 operativne efikasnosti kod hotelijera odnosno hotelskih poduzeca
koja su poslovanje podrzala informacijskim sustavima. Medutim, uspostavljena je i ¢injenica
kako neispravno koriStenje sustava i tehnologija moZze rezultirati nepovoljnim poslovnim
ishodom zbog cega je menadzerska motivacija i znanje nuzno prilikom uvrStavanja

informacijskih tehnologija u poslovni sustav ( Garbin Pranicevi¢, Piv¢evi¢, Garaca, 2010 ).

Garbin Pranicevi¢, Pivéevi¢ 1 Garaca (2010 ) su u svojim istrazivanjima sukladno teorijskim
pretpostakama i radnoj praksi podijelili slozenost informacijskih sustava na tri razine. Prva
razina razvijenosti informacijskog sustava predstavlja podrSku dokumentacijske funkcije
poslovanja hotelskog poduzeca, a dijelovi informacijskog sustava se koriste za jednostavnu
obradu podataka. Podaci su spremljeni na viSe mjesta jer racunala nisu medusobno povezana.
Prva razina razvijenosti informacijskih sustava ne zahtjeva znacajnu informaticku pismenost
djelatnika, ve¢ samo osnovnu razinu prepoznavanja tehnoloSkih rjeSenja iz radne okoline.
Druga razina razvijenosti informacijskog sustava pruza podrsku svim funkcijama poslovanja
hotelskog poduzeca. Razlika u odnosu na prethodnu razinu je ta §to se na ovoj razini ostvaruje
znacajnija ukljucenost racunalnih mreza. Svi podaci se spremaju u zajednickoj bazi podataka
sa serverom na mrezi, a koriste se 1 neki od vanjskih izvora podataka. Potrebna je malo
aktivnija informaticka pismenost zaposlenika, dok se isti mogu u velikom broju poslovnh
situacija pouzdati i svoja rjeSenja temeljiti na dobivenim podacima. Podatke druge razine
informacijskih sustava se moze koristiti pri odlu¢ivanju nizeg i srednjeg menadZzmenta, ali
ipak ne 1 za odluke strateSkog menadzmenta. Trec¢a razina informacijskih sustava pruza
podrsku strateskim funkcijama hotelskog poslovanja. Podaci su spremljeni na viSe medusobno
povezanih lokalnih mreza. Zaposlenici hotelskog poduzeca koji koriste ovu razinu
informacijskih sustava trebali bi razumijeti 1 znati kako primjeniti podatke i informaticka
rjeSenja prilikom odlucivanja o nacinu poboljSanja hotelskog poslovanja. Svi podaci ove
razine informacijskih sustava su u mogucénosti pruziti podrsku svim razinama menadzerskog

odlucivanja. Istrazivanjem su dosli do zakljucka kako su hotelski menadZeri svjesni Cinjenice
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o tome da informacijski sustavi i podaci koje dobivaju zahvaljujuéi istima pospjesuju prodaju
hotelskih proizvoda i usluga $to je rezultiralo znacajnijim ulaganjem financijskih sredstava u
suvremena tehnoloSka rjeSenja. Sadrzaji mreznih stranica su primjer suvemenih tehnoloskih
rjeSenja u koja su ulozena novc€ana sredstva jer potencijalni gosti putem iste mogu doc¢i do
velikog broja podataka u jako kratkom vremenskom periodu, pritom ne napustaju¢i udobnost
svog doma. Hotelska poduzeca su takoder po pitanju sigurnosti informacijskih sustava ulozila
znaajna sredstva i napore kako bi i ovaj Cinitelj bio na zadovoljavajucoj razini. Jedini
¢imbenik koji je 1 dalje potrebno unaprijedivati i razvijati je informaticka pismenost djelatnika
koja nije na zadovoljavajuoj razini razvijenosti. Ovaj podatak je vazan kako bismo
informati€¢ku pismenost zaposlenika unaprijedili kroz odgovarajuc¢e oblike obrazovanja

ulagajuc¢i u ljudski faktor kao najvazniji ¢cimbenih hotelskog poslovanja.

Informacijsko komunikacijske tehnologije predstavljaju veoma znacajan alat putem kojeg
povezujemo mnogobrojne dijelove 1 oblike turizma, prije svega turisticke subjekte 1 vanjsku
okolinu, stvaraju¢i nove vrijednosti hotelskih proizvoda i uluga. Isto tako je ovim putem
omogucen pristup trziStu svim turistickim subjektima bez ikakvih posebnih ogranicenja, a
zadovoljstvo korisnika turistickih usluga je mnogostruko uvecano kao rezultat poboljSane
interakcije, usluge prilagodene svakom korisniku kao pojedincu, smanjivanjem opsega
birokrativnih poslova, pronalazenjem novih marketinskih oblika, te brojnijim informacijama

koje stoje na raspolaganju potencijalnim putnicima (Garbin Pranicevi¢, D., 2013.).

3.3. MreZna stranica

Mrezne stranice su u neSto viSe od deset godina postojanja prosle put mnogobrojnih
unaprijedenja 1 poboljSanja putem kojih su dobile niz novih moguénosti kako bi zadovoljile
sve danaSnje potrebe i1 zahtjeve trziSta. Obzirom na ubrzani razvoj mreznih stranica, danas se

razvoj istih moze svrstati u nekoliko generacija (Garaca, 2007 ):

- Prva generacija mreznih stranica je bila vrlo jednostavna. Sadrzavale su jedino
tekstualni dio, te se paznja nije usmjeravala na slike i ostale graficke elemente. Vrlo ih
je jednostavno prepoznati po tome Sto sadrZze samo tekst na sranici koji se nize od

pocetka do kraja iste.
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- Druga generacija mreznih stranica nastaje unaprijedenjem programskog jezika za
izradu mreznih stranica. Po prvi puta se pojavljuju odredeni graficki elementi poput
ikona 1 razli¢itih sli¢ica kojima se nadopunjuje tekstualni dio mreznih stranica, sivu ili
pak bijelu pozadinu mreznih stranica zamijenjuju slike, a novitet su 1 graficki izbornici
koji posjetitelju omogucuju da dode do Zeljenog mjesta na jednostavan nacin.

- Tre¢a generacija mreznih stranica je obiljezena pojavom strucnjaka na podrucju
grafiCkog uredenja. U izradu stranice je bilo uloZzeno mnogo vise vremena i truda, te
strpljivog crtanja dizajna mrezne stranice.

- Cetvrta generacija mreZnih stranica nastala je kao posljedica razvoja multimedijalnih
sadrzaja i uvrStavanja istih u sam dizajn stranice. Ovim putem su mrezne stranice
postale veoma atraktivne i zanimljive , ali isto tako i veoma zahtjevne obzirom na
raCunalne resurse 1 telekomunikacijske veze.

- Peta generacija mreznih stranica je nastala kao rezultat potrebe za dvosmjernom
komunikacijom putem mreznih stranica, te potrebe za neposrednom vezom medu
korisnicima istih i baza podataka. Mrezne stranice pete generacije odlikuje
dinamic¢nost §to znaci da sadrzaj iste nije u potpunosti unaprijed odreden. Unaprijed je
odredena samo forma mrezne stranice, ali njen sadrzaj je potpuno prilagodljiv, te se
mijenja ovisno o korisniku i njegovim potrebama i zeljama.

Dizajn mreZne stranice ovisi prije svega o namjeni same stranice, to jest koji ciljni segment
posjetitelja se zeli privu¢i. Mrezna stranica treba biti zanimljiva korisnicima, sadrzavati
potrebne podatke znacajne za posjetitelje, ali 1 vrlo jednostavna kako bi posjetitelj Sto lakse
pronasao Zeljene podatke i samim time se zadrzao na stranici. Prvi i osnovni zadatak mrezne
stranice je predstavljanje vlasnika, odnosno proizvoda ili usluge, mreznog mjesta. Korisnike
je bitno odmah upoznati sa sadrzajem ostalih stranica na mreznom mjestu, a najjednostavniji 1
uobicajeni nacin je sustav izbornika koji nudi kratak opis sadrzaja kojima se moze pristupiti. I
ostale stranice moraju biti zanimljive korisnicima i pruziti vezu na nove sadrzaje ( Garaca,

2007 ).

3.3.1. Mrezna upotrebljivost

UsredotoCenost na mreznu upotrebljivost je nastao kao rezultat sve vece upotrebe 1 koriStenja
mreznih aplikacija 1 stranica, te potrebe za ispravljanjem odnosno prilagodbom loSije
izradenih mreznih stranica. Obzirom na vaznost mrezne stranice, koja predstavlja jedan od

osnovnih marketinskih alata pomocu kojeg pruzamo sve potrebne podatke potencijalnim
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klijentima, vazno je da se korisnici istih jednostavno snalaze i dolaze do Zeljenih informacija
u Sto kra¢em vremenskom roku. Gotovo svi korisnici pristupaju odredenoj mreznoj stranici
kako bi saznali odredeni podatak, te im zbog toga treba omoguciti kroz ispravan dizajn i
usmjeravanje brzo pronalazenje zeljenih podataka. Dizajn prilagoden korisniku potrebno je
ostvariti tijjekom razvoja mrezne stranice, a prije svega je nuzno utvrditi ciljane korisnike (npr.
roditelji, studenti, umirovljenici... ) i njihova obiljezja ( npr. godine, razinu obrazovanja... ), te
nacin na koji ¢e pristupati mreznim stranicama ( npr. stolno racunalo, mobitel... ). Kako bi se
napravile mrezne stranice koje su jednostavne za koriStenje, nuzno je koristiti pravila i

smjernice o dizajnu koji pospjesuje mreznu upotrebljivost ( Plantak Vukovac, Orehovacki ).

Nielsen ( 1999 ) je tijekom niza godina analizirao mreZne stranice, te napisao vise tisuca

pravila izrade mreznih stranica, dok se u deset najvaznijih ubrajaju:

- Logotip 1 ime organizacije se trebaju nalaziti na svakoj mreznoj stranici, te bi logotip
trebao imati poveznicu na pocetnu smrezZnu stranicu

- Ukoliko mrezno mjesto sadrzi viSe od sto mreznih stranica, potrebno je korisnicima
omoguciti pretrazivanje mreznog mjesta

- Naslovi stranica bi trebali biti jednostavni i razumljivi kako bi korisnici lakSe shvatili
svrhu 1 znacaj stranice

- Struktura stranice mora biti jednostavna, te omoguciti brzo 1 u¢inkovito pretrazivanje
Sto se postize grupiranjem sadrzaja u poglavlja kako bi se inae dugacak sadrzaj
mrezne stranice prikazao u ve¢em broju manjih cjelina

- Opsezna objeSnjenja razlicitih tema treba izbjegavati, te koristiti hipertekst kako bi se
sadrzaj strukturirao putem osnovnih obiljeZzja na osnovnoj stranici. Na odredenom
broju sekundarnih stranica tema moze detaljnije razraditi po podtemama, te na taj
nacin omoguciti korisnicima zaobilazenje podtema koje ih ne zanimaju

- Koristenje fotografija iako treba pripaziti da sadrzaj fotografija nije jednak, odnosno
da fotografije ne prikazuju iste proizvode, usluge ili prizore

- Prilikom koriStenja umanjenih prikaza fotografija treba se ograniciti na odredeni detalj
umjesto smanjivanja cijele fotografije ¢ime se gubi prepoznatljivost objekata na
fotografiji

- Upotreba kratkih 1 razumljivih naziva poveznica kako bi korisnici mrezne stranice
unaprijed znali gdje ¢e ih poveznica odvesti ukoliko kliknu na istu

- Mrezne stranice pogotovo one znacajnije trebaju biti pristupacne osobama s

invaliditetom
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- Koristiti iste radnje na svojoj mreznoj stranici koje koriste ostali na svojim mreznim
stranicama jer korisnici mreza to ocekuju obzirom da grade miSljenje i ocekivanja
ovisno o tome §to ucestalo vide na ostalim mreznim mjestima

Kvalitetno izradena mrezna stranica ogleda se putem dizajna prilagodenog krajnjem
korisniku, a poseban naglasak stavlja se 1 na pozitivno korisnicko iskustvo prilikom
interakcije sa razli¢itim mreznim stranicama ili pak aplikacijama. Kako bi se ustanovili
problemi upotrebljivosti mreznih stranica koristimo se razli¢itim metodama vrednovanja
upotrebljivosti. Postupci i metode koji su primjenjivi kod ocjenjivanja upotrebljivosti mreznih

stranica mozemo svrstati u tri skupine, to¢nije:

- metode pregledavanja,

- metode testiranja,

- metode ispitivanja.
Metode pregledavanja sluze kako bi se utvrdila uskladenost sucelja mrezne stranice i
poznatih, ve¢ koriStenih standarda i smjernica o uredenju mrezne stranice ili mreznog mjesta.
Druga metoda odnosno metoda testiranja dozvoljava ocjenjivacima da prilikom upotrebe
mrezne stranice promatraju interakciju korisnika, u ovom sluc¢aju ispitanika, te zabiljezavaju
rezultate do kojih su dosli testiranjem. U najc¢eS¢e upotrebljivanje metode testiranja ubrajamo
razmiSljanje naglas kada ispitanici tijekom izvrSavanja zadatka pomocu ¢initelja sucelja
mrezne stranice verbaliziraju svoje misli. Isto tako u metode testiranja ubrajamo metodu
pracenja oka gdje se pomocu posebno prilagodenih uredaja ustanovljavaju najtrazeniji i
najkoriSteniji dijelovi mreznog sucelja, te metoda automatskog zapisivanja podataka koja
pojednostavljuje prikupljanje podataka velike koli¢ine korisnika. Metode ispitivanja se koriste
kako bi se prikupili 1 objedinili podaci o zadovoljstvu korisnika mreznom stranicom nakon
koristenja iste tijekom odredenog perioda vremena. Obzirom da svaka pojedina metoda ima
prednosti i nedostatke, preporuca se koriStenje vise metoda istovremeno, ili pak neka njihova
kombinacija. Na taj nacin bi se uklonili nedostaci pojedinacnih metoda odnosno smanyjili do te

mjere da postanu zanemarivi ( Plantak Vukovac, Orehovacki).
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4. HOTELSKA PONUDA MALIH I OBITELJSKIH HOTELA URH 1
INOZEMSTVU

4.1. Primjer 1 — Albergo del Senato, Italija

Albergo del Senato je hotel smjeSten u samom centru Rima, glavnog grada Italije. Gostima
nudi smjestaj u dvokrevetnim sobama sa bracnim krevetom ili dva odvojena kreventa,
trokrevetnim sobama sa bra¢nim krevetom ili tri odvojena kreveta, te hotelskim apartmanima
za dvije, tri ili Cetiri osobe. Gostima na raspolaganju stoji prijemni odjel koji radi tijekom
cijelog dana i no¢i, te osobni pomaga¢. U okolici hotela se nalaze mnogobrojne atrakcije, a

sam hotel je ocjenjen izvrsnim ocjenama na poznatim turisti¢kim stranicama.

HOME VIDEO ROOMS SERVICES MEETINGS LOCATION WEBCAM GALLERY FAQ'S REVIEWS OFFERS RESERVE S English

HOTEL
ALBERGO
DEL SENATO

ROME

BOOKNOW

09 Aug 2017

Slika 1. Naslovna mreZna stranica hotela Albergo del Senato

Izvor http://www.albergodelsenato.it/index.php

Slika 1 nam prikazuje izgled naslovne stranice hotela Albergo del Senato. MoZzemo uociti

kako sama naslovna stranica sadrzi razne podatke .

- Logo hotela se nalazi na najceS¢e koriStenoj poziciji logotipa na stranicama, dakle
gore- lijevo. Nedostatak loga na ovoj stranici je Sto nas klik miSa na logo ne vraca na
naslovnu stranicu $to je nerijetko obiljezje loga na sliénim stranicama. Mozemo
utvrditi kako se logo nalazi na vidljivoj poziciji na mreznoj stranici. Isto tako mozemo
kazati kako se logo ne isti¢e dovoljno u odnosu na pozadinsku fotografiju. Dakle
mozemo do¢i do zakljucka kako bi logo trebalo vise istaknuti, ili pak ukloniti
pozadinske fotografije odnosno staviti one koje bi dodatno istaknule logo hotela.
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- Navigacija mrezne stranice hotela je jasna i omogucuje nam lagan pregled sadrzaja
stranice kako bismo pronasli zeljene podatke. KoriStena je bijela boja teksta na crnoj
pozadini S§to omogucava laksu Ccitljivost 1 preglednost. U ovom slu¢aju nije potrebno
dodatno isticati poveznice jer su vidljivi zbog kontasta koji pruza bijeli tekst na crnoj
pozadini, ali da to nije slucaj preporucaju se podcrtane poveznice kako bi se bolje
razlikovale od ostalog teksta, te zbog toga bile vidljivije.

- Opcija posebnih ponuda je dodatno istaknuta crvenom bojom kako bi bila jos
uocljivija, a klikom na istu dobivamo dodatne informacije o nadolaze¢im popustima i
razdobljima kojima isti pripadaju. Odmah nam je i ponudena mogucnost ,, Rezerviraj
odmah “ §to je odli¢no u slucaju da gost ve¢ zna kako zeli koristiti smjeStajne jedinice
hotela, te ne mora dodatno traziti kako izravno rezervirati smjestajnu jednicu, obzirom
da mu je ista opcija ponudena ve¢ na naslovnoj stranici.

- Tekst mrezne stranice je kratak i jasan. Ne obiluje nepotrebnim podacima Sto dodatno
zbunjuje potencijalne goste hotela. Veli¢ina teksta je zadovoljavajuca. Naslovi su
dodatno istaknuti u odnosu na sam tekst koji je jednako tako jednostavno ¢itljiv. Boja
teksta koja se koristi je tamna u odnosu na svijetlu pozadinu, te svijetla u odnosu na
tamnu pozadinu. Ovakav pristup moZze biti zbunjuju¢i za gosta jer svaka mrezna
stranica, te svi njeni elementi trebaju imati jednak i stalan prikaz kako bi se posjetitelji

stranice Sto jednostavnije i1 brze prilagodili na dizajn same mreZne stranice.

HOTEL ALBERGO DEL SENATO ROME NAVIGATION STAY CONNECTED

Piazza della Rotonda, 73 - 00186 Rome, Not A socio & HOME @) FACEBOOK

00 vIDEO o TWITTER
© ROOMS @ FLCKR
£ servICES @ YOUTUBE

8 FaQs
D LINKS
B RESERVE

Slika 2. Kontakt podaci hotela Albergo del Senato

Izvor (http://www.albergodelsenato.it/index.php )

- Kontakt podaci se nalaze na dnu naslovne strane. Kao §to mozemo vidjeti na slici 2.
medu kontakt podacima poput broja telefona, elektronicke poste, mozemo pronaci i
broj mobilnog uredaja na poznatoj druStvenoj mrezi koji mozemo, kao Sto je

naglaSeno, koristiti samo u hitnim slucajevima. Obzirom na sve vecu upotrebu
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razli¢itih druStvenih mreza pozitivno je Sto hoteli idu u korak sa vremenom, te

olakSavaju potencijalnim klijentima ostvarivanje komunikacije.
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Slika 3. Lokacijski prikaz hotela Albergo del Senato

Izvor (http://www.albergodelsenato.it/location.php )

- Prilikom otvaranja izbornika ,,LLokacija “ otvara nam se prikaz odnosno karta podrucja

u kojem se nalazi hotel. Ovim putem dodatno moZemo istraziti okolicu samog hotela i

odredena mjesta koja Zelimo posjetiti kako bismo mogli to¢nije odrediti lokaciju

hotela, te se orijentirati na samom podrucju tijekom samog putovanja. Lokacija hotela

je isto tako pojasnjena u nastavku mrezne stranice od hotela. Dan je povijesni prikaz

okolnih atrakcija sa pripadaju¢im objaSnjenjima kako bi gosti uz dovoljno podataka

mogli uzivati obilaze¢i iste.

- Kada otvorimo izbornik ,,Galerija “ nailazimo na niz fotografija hotela 1 hotelskih

smjestajnih jednica. Jedini nedostatak koji sam zamjetio je to Sto kada udemo u slike

nedostaje opis hotelske jedinice koju ista fotografija prikazuje. Navedeni nedostatak

moze dovesti do toga da rezerviramo smjeStajnu jedinicu sa sasvim pogrjeSnim

ocekivanjima, te budemo neugodno iznenadeni prilikom dolaska u hotel.
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Photo Gallery...

The Albergo del Senato Rome invi o view our Photo Gallery, where they can admire our incomparable 3 star Rome hotel. Visitors are welcomed to
enjoy pictures of our unique room: magnificent architecture and brilliant views of the Pantheon in the central location of our top value Rome hotel_

B2 English

Slika 4. Galerija fotografija hotela Albergo del Senato

Izvor (http://www.albergodelsenato.it/photogallery.php )

- MrezZna stranica takoder medu ponudenim izbornicima sadrzi video izbornik 1 izbornik
sa kamerom koja prikazuje dogadanja okolo hotela u stvarnom vremenu. Prikaz
okoline hotela u stvarnom vremenu je odli¢an dodatak kako bismo mogli istraziti $to i
kada se dogada okolo hotela, te vidjeti je 1i nam samo mjesto odgovarajuce za
provodenje odmora odnosno putpvana.

- Izbornik ,, Osvrti “ je izbornik koji nam prikazuje sve istinite 1 stvarne ocjene
korisnika o zadovoljstvu smjestajem u hotelu Albergo del Senato. U prikazu osvrta
mozemo saznati prednosti i nedostatke hotela, odnosno ono ¢ime su gosti hotela

zadovoljni 1 ono §to hotel mora ispraviti jer predstavlja manu hotela.

HOME VIDEO ROOMS SERVICES MEETINGS LOCATION WEBCAM GALLERY FAQ'S REVIEWS OFFERS RESERVE M2 Engiisn

flug. 3, 2017 - fimazing stay

Best location ever, right in the middle of all the great sights.. we had an amazing stay..

the staff is very very nice. Wewould recommend it to any couple flying to Rome. It'sa
very clean hotel and breakfast is excellent
I
k&I Booking.com
July 31, 2017

[+]Hotel dans sa globalité et les personnels de I'Hotel trés accueillant

| 5/5_docnree

July 30, 2017 - Perfect location!

100.00%
Location

Sector Valuation

95.12% W 92.87%
Staff Accom. Price

88.52%

Fo

Slika 5. Osvrti gostiju hotela Albergo del Senato

Izvor (http://www.albergodelsenato.it/reviews.php )
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Kao $to mozemo vidjeti na slici 5. u osvrtima gostiju mozemo vidjeti sa koje turisticke
stranice potjecu. Smatram da je izvrsno $to izbornik na mreznoj stranici hotela nudi
mogucnost da potencijalni gosti na jednom mjestu mogu vidjeti sve osvrte sa svih
poznatih 1 relevantnih turistickih stranica poput Tripadvisora, Booking.com,
Expedia.com, Hotels.com 1 ostalih najposjecenijih turistickih stranica. MoZemo sa
sigurno$¢u utvrditi kako dosadasnje veliko zadovoljstvo gostiju hotela osigurava vecu
popunjenost smjestajnih kapaciteta u buducénosti. Smatram kako je odlicno $to na
kraju osvrta mozemo vidjeti ocjene hotela po kategorijama kao Sto su lokacija, sadrzaji

hotela, osoblje, cijena, hrana i ostale.

4.2. Primjer 2 — Canaves Oia Hotel, Gréka

Canaves Oia Hotel je smjesSten na liticama Santorinija u Grékoj. U ponudi ima viSe hotelskih

apartmana, odnosno hotelske apartmane za dvije ili visSe osoba. Apartmani su luksuzno

opremljeni, mnogi sadrze privatne bazene, a iz istih se pruza prekrasan pogled na Egejsko

more. Hotel je ocjenjen izvrsnim ocjenama na poznatim turisti¢kim stranicama.

+30 22860 71453 info@canaves.com

(?ANA\/ES OIA SELECT PROPERTY  ABOUT  DINING GALLERY ~ EXPERIENCES WEDDINGS WELLNESS ~ OFFERS ~ CONTACT

T EEITERE At Canaves Ois Canaves Ois  AtCanavesOla  Photos &\ideos  In Santorini Island In Santerini Leisure. at Canaves Ois us now

a BOOK DIRECT - BEST RATE GUARANTEE Select you Accommodation /| Arrival Nights N Guests NS

Slika 6. Naslovna mreZna stranica hotela Canaves QOia

Izvor (http://canaves.com/ )

Na slici 6 mozemo vidjeti izgled naslovne strane mrezne stranice hotela Canaves Oia na

Santoriniju. MoZemo uociti razne podatke kao §to su:

Logo hotela se nalazi gore- lijevo na stranici $to je najuobicajenija pozicija loga na

mreznim stranicama. Sam logo je vidljiv osobito §to je crne boje na bijeloj pozadini.
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Klikom misa na logo hotela Canaves Oia sa bilo kojeg izbornika odnosno sa bilo koje
stranice, vracamo se na pocetnu odnosno naslovnu stranicu hotela.

Dekorativna pozadinska slika predstavlja prekrasan pogled koji se pruza iz hotela.
Slika savrSeno odgovara svojoj funkciji, te nije suviSe istaknuta obzirom na ostale
dijelove naslovne stranice hotela. Svi ostali dijelovi stanice su vidljivi, te ne dolazi do
pomutnje uzrokovane pozadinskim fotografijama.

Kontakt podaci se nalaze na vrhu stranice, tocnije u gornjem- desnom kutku gdje
mozemo pronaci podatke o telefonskom broju 1 elektronskoj posti, a isto tako je tu
ponudena mogucénost odabira i jezika na kojem zelimo prikazati mreznu stranicu.
Smatram kako ponuda od samo tri jezika, toc¢nije Engleskog, Kineskog i Grckog
jezika nije dovoljna pogotovo ne za hotel kategoriziran sa pet zvjezdica.

Navigacija mrezne stranice je poprili¢no jednostavna za koristenje, te nam omogucuje
brzo 1 lako pronalazenje potrebnih podataka. Izbornici i1 pripadaju¢i padajuci
podizbornici su vrlo dobro organizirani, te podjeljeni u segmente kako bi se korisnici
mrezne stranice Sto lakse snasli.

Opcija ,,Rezerviraj odmah “ je istaknuta na crnoj podlozi, a napisana je bijelim
tekstom. Ovakvim nafinom pisanja je postignut kontrast, te je opcija veoma primjetna.
Tekst mrezne stranice hotela je veoma Citljiv i jasan. Pruza sve dostatne informacije i
nema previSe razli¢itih podataka kako bi se korisnici mrezne stranice uspjeli zbuniti.
Tekst je pisan crnom bojom, na bijeloj pozadini. lako se to mozda ¢ini kao
najjednostavniji izbor dizajna mrezne stranice, moze se re¢i kako je 1 najuspjesniji jer
se korisnici jednostavno i lako snalaze, a takoder im je potrebno i minimalno vrijeme
kako bi se navikli na mreznu stranicu i savladali upotrebu iste. Veli¢ina teksta je

zadovoljavajuce Citljiva.
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A spacious, open plan bedroom with Queen Size bed and living room, freshly renovated and
elezantly decorated, provokes guests to relax and unwind in dazzling white comfort. Experience a
-l truly unforgettable luxury dation as you relish breathtaking views to the Caldera,...
| y ]
B I View:
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Eaidye *Daily Rate from EUR .00/day VIEW MORE BOOK NOW

JUNIOR SUITE

The freshly renovated and contemporary minimalist decorated junior suites comprise an open
plan bedroom with King Size bed and a living room area, or a separate bedroom from living room

|S—1 aswellas a spacions hathroom with rain shower, beautifally...
4 ' i
-
¥ hd l’&- = View:
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| o & 2guest X 35sq.m. @
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Slika 7. Prikaz izbornika ,,SmjeStaj “ hotela Canaves Oia

Izvor (http://canaves.com/canaves-oia-hotel/accommodations/ )

(13

- Ukoliko izaberemo izbornik ,,Smjestaj mozemo vidjeti kratak pregled svih
smjestajnih jedinica koje stoje na raspolaganju u hotelu. Vrlo jednostavno se moze
saznati 1 viSe podataka tako $to odaberemo opciju ,,Saznaj vise “ gdje mozemo pronaci
sve potrebne podatke o veliCini sobe, sadrzajima koje nudi svojim gostima, osvrte
gostiju koji su ve¢ boravili u istima, a odmah nam je ponudena i opcija ,,Rezerviraj
odmah* §to ponovno skracuje put do rezervacije pogotovo u slucaju ako nam se svida
Sto vidimo, te odmah Zelimo rezervirati 1 osigurati si smjestaj. Koli¢ina fotografija za
pojedinu sobu prema mom misljenju nije dovoljna niti zadovoljavaju¢a. Obzirom da
nam na raspolaganju stoji tek pet fotografija sobe odnosno apartmana, a dvije od njih
prikazuju pogled na more smatram kako bi trebalo postaviti vise fotografija kako bi
potencijalni gosti mogli bolje docarati prostor u kojem bi mogli boraviti tijekom
slijede¢eg odmora. lako ¢e mozda ovaj problem biti rjeSen ulaskom u izbornik
,QGalerija “. Pogodnosti i ostali dostupni sadrzaji su jasno prikazani, kako fotografijom

tako 1 tekstom.
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ROOM SERVICES & FACILITIES

CHECK IN SERVICES &

BED' & BATH ENTERTAINMENT ROOM FEATURES [INTERNET ACCESS

POLICIES AMENITIES
« Pillow Memm « Satellite TV + Check In: 3:00 PM « Complimentary welcome s In-room safe + Complimentary in-room
« Thick terry bathrobes « CD/DVD player oriPod/  » Check Out: 12:00 PM drink « Direct dial phone and public areas WiFi
« Slippers iPad and docking station « Complimentarybottleof Refrigerated mini bar Internet access
« Hair dryer available upon request wine and fruits upon + Nespresso coffee machine
« Hermés/ETRO toiletries  » Daily newspaper delivery arrival o Tea kettle
upon request » Twice-daily maid service

« Boarding pass print-out
service, available 24 hours

Slika 8. ObiljeZja i pogodnosti hotela Canaves Oia

Izvor (http://canaves.com/canaves-oia-hotel/accommodations/superior-suite/ )

- U izborniku ,,Iskustva “ nizom fotografija i video materijala je do¢arano kako ispuniti
i §to bolje dozivjeti iskustvo putovanja na Santorini. U slijede¢em izborniku ,,Galerija
“ fotografijama su prikazane smjesStajne jedinice, vjencanja, arhitektura, pogled na
more, bazeni, usluge i ostalo. Fotografije su organizirane i podjeljene u segmente te
tako moZemo pogledati to¢no one fotografije koje nas zanimaju i koje su nam vazne
za odluku o slijede¢em putovanju. Fotografije su odli¢ne i1 vrlo visoke kvalitete, iako
smatram kako istima nedostaje opis kako bi potencijalni kupci usluga mogli tocnije
odrediti o kojim smjestajnim jedinicama se radi.

- Izbornik ,,Objedovanje “ nam pruza podatke o nac¢inima i moguénostima objedovanja
u hotelu. Obzirom kako je gastronomija veoma vazna prilikom odabira putovanja, a
pojedinci ponekad i putuju kako bi dozivjeli vrhunsko gastronomsko iskustvo,
smatram kako su pruzeni podaci u ovom izborniku odli¢ni za privlaenje veceg broja
gostiju. U ponudi gastranomskog iskustva ovaj hotel tako nudi obroke u restoranu i
baru pored beskona¢nog bazena, kuSanje vina, te moguénost uzivanja u obroku u
privatnosti svog apartmana ili sobe gdje ¢e nas osoblje posluziti isto kao i u restoranu.
U ovom izborniku mrezne stranice hotela odmah moZemo napraviti 1 rezervaciju stola
u restoranu, $to je odlicna mogucnost jer ne trebamo dodatno pretrazivati podatke o
istom kako bismo mogli nazvati restoran i napraviti rezervaciju. Obzirom da nam na
raspolaganju stoji i jelovnik, ukoliko nam se ponuda jela na istom svidi ovim putem je

znacajno skracen i olakSan postupak rezervacije stola
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_RESERVE A TABLE

THE ULTIMATE IN LUXURY SANTORINI View Menu

INFINITY POOL BAR RESTAURANT

Slika 9. Postupak rezervacije stola u restoranu hotela Canaves Oia

Izvor (http://canaves.com/canaves-oia-hotel/dining/infinity-pool-bar-restaurant/ )

13

U izborniku pod nazivom ,VjenCanja “ moZemo saznati kako se hotel bavi i
organizacijom romanti¢nih proslava u prostorima svog objekta. Pretpostavljam kako i
ovaj ciljani segment potrosaca znacajno sudjeluje u popunjavanju smjesStajnih
kapaciteta hotela, jer u protivnom isti ne bi bio istaknut cijelim zasebnim izbornikom 1
pripadaju¢om stranicom.

Slobodno vrijeme u hotelu moze se iskoristiti za razne nacine opustanja poput
meditacije, raznih masaza i ostalih spa programa koji stoje na raspolaganju gostima
hotela. Hotel isto tako nudi moguénost pohadanja satova joge posebno prilagodenih
zahtjevima njihovih gostiju, a na raspolaganju im je i hotelska teretana, te bazeni sa
prekrasnim pogledom. Sve ove podatke i jo§ vise mozemo pronaci u izborniku ,,Spa .

U izborniku ,,Posebne ponude “ mozemo saznati viSe podataka o dodatnim ponudama

1 prigodnim sniZenjima cijena kako bismo dobili vecu vrijednost za novac.
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SPECIAL OFFERS

AVAILABLE AT CANAVES OIA HOTEL

CANAVES OIA SANTORINI EXCLUSIVE CLUB

SAIL AWAY -10% OFF

EXPERIENCE PACKAGE EARLY BOOKING OFFER

[}

Lt ENTER A WORLD OF LUXURY
- - y "

7 =

Slika 10. Posebne ponude hotela Canaves Oia

Izvor (http://canaves.com/canaves-oia-hotel/offers/ )

4.3. Primjer 3 - Hotel Salvia, Spanjolska

Hotel Salvia se nalazi u obnovljenom objektu iz devetnaestog stolje¢a. Hotelske sobe i
apartmani su moderno opremljeni, a svi sadrzaji i ostale pogodnosti su gostima na
raspolaganju. U sklopu objekta se nalazi restoran, bar, bazen i1 vrt u kojem gosti mogu

svakodnevno uzivati.

. 434971634936

ROOMS GALLERY RESTAURANT PROMOTIONS ONE NIGHT PACKAGE TWO NIGHT PACKAGE =—

HOTEL SALVIA

HOTEL SALVIA

Adults Only Hotel

L O 8 & ¢

Slika 11. Naslovna mreZna stranica hotela Salvia

Izvor (http://www.hotelsalvia.com/ )
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Slika 11 prikazuje izgled naslovne mrezne stranice hotela Salvia, a mogu se primjetiti

slijedece karakteristike:

- Logo hotela je ujedno 1 naziv hotela. Nalazi se gore lijevo, odnosno na najcesce
koristenoj poziciji logotipa hotelskih mreznih stranica. Klikom miSa na logo iz bilo
kojeg izbornika se izravno vraéamo na pocetnu odnosno naslovnu stranicu. Logo je
vidljiv obzirom kako je koristen tekst crne boje na bijeloj pozadini.

- Tekstualni dio izbornika je jasan i1 vidljiv. Kao ostatak tekstualnog dijela mrezne
stranice hotela koriSten je crni tekst na bijeloj pozadini ¢ime je postignut kontrast.
Veli¢ina slova je dobra, te je tekst Citak i jasan. Prikaz mreznih stranica je stalan i
Citatelj se lako privikne na koriStenje mrezne stranice.

- Navigacija mrezne stranice je jednostavna za potrebu. Hotelska mreZzna stranica je
podijeljena u viSe izbornika koji su pravilno organizirani. Izbornici nemaju
pripadajuce padajuée podizbornike, te predstavljaju zaokruzenu cjelinu.

- Ukrasne pozadinske fotografije prikazuju vanjski i unutarnji izgled hotela. Moguci
nedostatak je to Sto ne prikazuju i fotografije okruzenja odnosno destinacije na koju se
poslovanje hotela nadovezuje.

- U gornjem desnom kutku naslovne mrezne stranice hotela se nalazi telefonski broj i
opcija izravne rezervacije ukoliko potencijalni gost odmah Zeli izvrsiti rezervaciju
smjestajnih kapaciteta u hotelu. Opcija ,,Rezerviraj sada “ je istaknuta plavom bojom.

- Nedostatak je taj Sto je mrezna stranica jedino na engleskom jeziku, te nije ponudena
niti jedna druga opcija stranog jezika.

\ L +34971634936

ROOMS GALLERY RESTAURANT PROMOTIONS ONE NIGHT PACKAGE TWGO NIGHT PACKAGE =—

HOTEL SALVIA

Choose a Room

he Garden Junior Suitejll The Tramuntana Junior
L Suite

The Sol Junior Suite

i

|
! )

Slika 12. Izbornik ,,Sobe “ hotela Salvia

Izvor (http://www.hotelsalvia.com/rooms.html )
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- Slika 12 prikazuje izgled izbornika ,,Sobe *“ gdje je korisnicima mrezne stranice
ponudena moguénost odabira Zeljene smjeStajne jedinice. Odabirom odredene
smjestajne jedinice korisnicima se pruza uvid u sve sadrzaje hotelske sobe odnosno
apartmana, a isti su potvrdeni i fotografijama.

- Izbornik ,,Galerija* korisnicima pruza mogucnost pregleda fotografija objekta i
njegovog okruzenja, ali i obliznjih turistickih atrakcija. Fotografije su organizirane i
grupirane prema tematici koju prikazuju, a korisnik mrezne stranice moze odabrati
koje slike Zeli pregledati.

- Izbornik ,,Restoran ““ pruza sve potrebne podatke o lokaciji, radnom vremenu i ostalim
ograni¢enjima restorana. Citatelju mreZne stranice je dana moguénost pregleda
posljednjeg jelovnika, ali i moguénost izrade izravne rezervacije sjedecih mjesta u

restoranu. Izbornik je isto tako podrzan fotografijama i video zapisom kako bi Citatelj

lakSe predocio dozivljaj restorana.

13 13

- Izbornici ,,Promotivnih ponuda®, ,,Jednodnevnih paketa “ i ,,Dvodnevnih paketa
korisniku mrezne stranice pruzaju podatke o posebnim ponudama i organiziranim
paketima koji stoje na raspolaganju u hotelu na to¢no odredene datume.

- Hotel je povezan putem drustvenih mreza sa potencijalnim korisnicima svojih usluga,
ali i onima koji su ih ve¢ iskusili. Isto tako se u kontakt podacima nalaze i telefonski

broj i adresa elektronske poSte. Korisniku mreZzne stranice na raspolaganju stoji i

slanje izravnog upita putem hotelske mrezne stranice.

4.4. Primjer 4 — The Puci¢ Palace, Republika Hrvatska

Hotel The Puci¢ Palace se nalazi u samom srediStu grada Dubrovnika u sklopu baroknog
objekta iz 17. stoljeca. Hotel na raspolaganju ima sedamnaest luksuzno uredenih soba i dva
hotelska apartmana sa svim pripadaju¢im sadrzajima i pogodnostima. U sklopu objekta su 1 tri

ugostiteljska objekta odnosno cafe bar, vinski bar te restoran.
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Slika 13. Naslovna mreZna stranica hotela The Puci¢ Palace

Izvor (http://www.thepucicpalace.com/luxury-fivestar-hotel-dubrovnik-old-town#luxury-hotel )

Kao sto mozemo uociti na slici 13 gdje imamo prikaz naslovne mrezne stranice hotela The

Puci¢ Palace imamo male promjene u odnosu na prethodna dva primjera mreznih stranica.

- Logo hotela se ne nalazi na naj¢esc¢e koristenoj poziciji, dakle gore- lijevo, ve¢ se
nalazi na vrhu sredi$njeg dijela mreZne stranice. Obzirom na samu poziciju loga hotela
nema vecih zamjerki jer je dovoljno vidljiv 1 upecatljiv, tako da nema razloga za
strogim pracenjem smjernica o poziciji loga. Jedini nedostatak samog loga je taj Sto
nas na klik miSa ne vra¢a na pocetnu odnosno naslovnu mreznu stranicu §to je
karakteristika velikog broja loga na mreznim stranicama hotela kako bi se korisnici
mrezne stranice brze i1 jednostavnije vratili na sam pocetak pretrazivanja podataka. Isto
tako mozemo uociti kako se, na najceS¢oj poziciji loga na mreznim stranicama, u
ovom slucaju nalaze razli¢ita priznanja i nagrade kojima je hotel nagraden za vrijeme
svog poslovanja.

- Ukrasne pozadinske slike prikazuju pogled na sam grad Dubrovnik, a zatim i hotel i
njegove smjestajne jedinice. Fotografija Dubrovnika se odli¢no uklopila u pozadinu, a
isto tako predstavlja destinacijsko podrucje koje zanima sve goste ovog hotela jer ¢e u
samom gradu boraviti i istrazivati povijesne Cinjenice. Ova fotografija predstavlja
odmak od mreznih stranica koje predstavljaju samo svoje smjeStajne kapacitete,
umjesto da predstavljaju cijelu destinaciju kako bi potencijalnim gostima bili jo$

zanimljiviji svojom bogatom ponudom u okolici hotela.
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Uz lijevi rub mrezne stranice mozemo vidjeti male ikone druStvenih mreza. Klikom
miSa na iste automatski nam se otvara izabrana drustvena mreza. Ovim putem je
mladim i suvremenijim generacijama olakSano pretrazivanje podataka, a isto tako je
omogucen rast posjetitelja i pratitelja na drustvenim mrezama samog hotela.

U gornjem desnom kutku naslovne mrezne stranice vidimo opciju za odabir zeljenog
jezika. Smatram kako izbor od samo dva jezika nije zadovoljavaju¢ pogotovo ne za
objekt kategoriziran sa pet zvjezdica. Isto tako mislim kako bi bilo potrebno napraviti
istrazivanje odnosno saznati sa kojeg govornog podruc¢ja dolaze najces¢i gosti, te po
tom kriteriju prevesti mreznu stranicu na barem nekoliko stranih jezika.

Navigacija mrezne stranice je jednostavna S§to nam omogucuje lako 1 brzo
pronalaZenje potrebnih podataka. Izbornici i sadrzaj su grupirani $to nam olakSava
¢itanje samo onih podataka koji nas zanimaju.

Tekst je sazet 1 jasan. Ne obiluje nepotrebnim podacima, ve¢ je sve razumljivo.

Velicina teksta je zadovoljavajuca, a koristen je tekst crne boje na bijeloj pozadini.

U
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The Puci¢ Palace is:
30 minutes from Dubrovnik airport,
10 minutes from the Marina,
1 minute walking distance from the old port.

Download transport information and driving directions to the Puci¢ Palace.
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Slika 14. Lokacijski prikaz hotela The Puci¢ Palace

Izvor (http://www.thepucicpalace.com/luxury-fivestar-hotel-dubrovnik-old-town#location )

3

Lokacija hotela je pojaSnjena u izborniku ,,Lokacija . Prilikom davanja toc¢nijih
podataka o lokaciji hotela koriStena je i udaljenost od znacajnijih objekata u okolici
poput zracne luke Dubrovnik, nauticke marine Dubrovnik i sli¢no. Potencijalnim
gostima je pruzena i1 mogucnost skidanja dokumenta sa to¢nijim uputstvima o

prijevozu do hotela, te pravcima kretanja do hotela The Puci¢ Palace. Isto tako sama
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lokacija hotela je popracena satelitskim snimkom kako bi se gosti ili oni koji ¢e to tek

postati lakSe snasli u okruZenju u kojem je hotel smjesten.

°
HOME LOCATION ROOMS &SUITES GASTRONOMY \’ EVENTS AND WEDDINGS  STORIES HOTELS CONTACT
DOUBLE DELUXE & JUNOR SUITE SENIOR SUITE
EXECUTIVE ROOMS Junior Suite 42,55 sgm Senior Suite 53 sgm
Deluxe & Executive rooms, from 25 -33 sqm The Pucic Palace Junior Suite located at the first floor The Senior Suite located on the top floor has classical
named after a famous Croatians , are elegantly features timeless design and a balcony overlooking features and modern design. Our luxury suite
appointed with antique furnishing and modern Gunduli¢ Square and named after same famoust accommodation in Dubrovnik is named after Junije
conveniences with dark oak floors, high beamed person lvan Gunduli¢. Specious room is devided on Palmoti¢, a nobleman of the city and features a
ceilings, and bathrooms with soft bathrobes and elegant sitting area and sleeping area with large king spacious living room on two levels and bedroom. The
slippers size bed bathroom has a large Jacuzzi, it can be used as your
Spa corner.

FAMILY ROOMS

Pucic Family room 55 sgm
The Family room at the first floor consist of two rooms connected with corridor Double deluxe room 38,82sgm with king size bed and single room 18,69 sgm bed size 200 x140,
with separate doors and bathrooms

< e ¢ @+

‘ DOUBLE DELUXE & EXECUTIVE ROOMS | ‘ JUNOR & SENIOR SUITE | ‘ FAMILY ROOMS ‘

Slika 15. Izbornik ,,Sobe i hotelski apartmani“ hotela The Puci¢ Palace

Izvor(http://www.thepucicpalace.com/luxury-fivestar-hotel-dubrovnik-old-

town/accommodation#accommodation )

- Sukladno slici 15 izbornik ,,Sobe 1 hotelski apartmani® nudi sve potrebne podatke o
veli¢ini sobe, sadrzajima i1 dodatnim pogodnostima koji oCekuju gosta u sobi. Svi
najvazniji podaci su dani jasno i sazeto, a u nastavku mrezne stranice mozemo vidjeti
fotografije smjeStajnih kapaciteta. Takoder nam je dana moguénost da pregledamo sve
fotografije, ili pak samo fotografije smjestajne jedinice koja nas zanima. Ovim putem
moZzemo to¢no 1 sa sigurnos¢u vidjeti sobu kakva ¢e nas docekati u slucaju izvrSene
rezervacije za isti objekt. Sada kada potencijalni gost to¢no za kako smjeStajna
jedinica izgleda uklonjena je moguénost razocarenja prilikom dolaska u hotel.

- U izborniku ,,Gastronomija “su poblize objaSnjeni ugostiteljski objekti koji se nalaze u
sklopu hotela The Puci¢ Palace. Svaki ugostiteljski objekt je ukratko objasnjen
odnosno dana je njegova namjena. Ponovno kao i u prethodnom izborniku imamo
mogucénost pogledati galeriju fotografija svih objekata zajedno, ali isto tako i
fotografije svakog objekta zasebno.

- Organizaciju dogadaja i vjenCanja mozemo poblize popratiti u okviru izbornika
,Dogadanja i vjencanja“. Hotel se naime bavi organizacijom razli¢itih dogadanja.

Ovdje odmah mozemo vidjeti i sve ponudene unaprijed sastavljenje jelovnike za
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posebne namjene, a ukoliko smo zadovoljni onim $to vidimo moZemo 1 poslati zahtjev

putem obrasca koji mozemo vidjeti na slici 16.

L ]
HOME LOCATION ROOMS&SUITES GASTRONOMY s EVENTS AND WEDDINGS  STORIES HOTELS  CONTACT
Hotel Pucic Palace

tel: ++ 385 20 326 222
fax: ++ 385 20 326 223
email: reservati ucicpal

email: rec

Title Your Nane Email Address

Select H

Phone state/country Mobile Phone

40/ ¢ @ -

Request

Slika 16. Obrazac za slanje upita hotelu The Puci¢ Palace

Izvor (http://www.thepucicpalace.com/luxury-fivestar-hotel-dubrovnik-old-town/events-wedding )

- U kontakt podacima mozemo saznati sve potrebne telefonske brojeve, te podatke o
elektronskoj posti kako bismo ostvarili komunikaciju sa hotelom, iako nam je sve
navedeno ve¢ omoguceno putem obrasca za slanje zahtjeva u hotel koji mozemo

vidjeti na slici 16.

4.5. Primjer 5 — Hotel Rotondo, Republika Hrvatska

Hotel Rotondo je smjesten u Segetu Donjem, mjestu u neposrednoj blizini grada Trogira.
Hotel raspolaze sa 30 soba i svim ostalim sadrzajima i pogodnostima kako bi zadovoljio
standarde potrebne za kategorizaciju od Cetiri zvjezdice. U sklopu objekta se nalazi restoran,

bar, spa centar, te sala pogodna za razne sastanke i odrzavanje seminara.
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Slika 17. Naslovna mreZna stranica hotela Rotondo

Izvor (http://www.hotelrotondo.com/hr.html )

Slika 17 nam prikazuje izgled naslovne strane hotela Rotondo, a na istoj mozemo uociti

razli¢ite podatke o hotelu.

Logo hotela se nalazi na naj¢eS¢e koriStenoj poziciji logotipa na mreznoj stranici,
odnosno gore lijevo, te moZzemo primjetiti sli¢nost sa dosadasnjim primjerima. Sam
logo je dovoljno vidljiv i istaknut crvenom bojom na plavoj pozadini izbornika
naslovne mrezne stranice. Odmah moZemo primjetiti i nagradu za najbolji hotel u
Trogiru koja je jednako tako istaknuta crvenom bojom. Klikom misa na logo se
izravno vra¢amo na naslovnu stranu §to je takoder karakteristika loga svih malo bolje
izradenih hotelskih mreznih stranica.

Na samom vrhu izbornika je ponudeno vise opcija za izbor zeljenog jezika, Sto
definitivno predstavlja odmak od prethodnog primjera gdje je izbor bio ograni¢en na
hrvatski i engleski jezik. Ovim putem je osobama koje nisu vjeste u upotrebi stranog
jezika olakSano koriStenje same mrezne stranice.

Ukrasne pozadinske fotografije prikazuju izgled grada Trogira, kao destinacije na Cije
se poslovanje oslanja sam hotel, a zatim 1 izgled unutrasnjosti hotela i smjestajnih
jedinica. Fotografije nisu prekrivene znacajnijim tekstualnim dijelom, te ne dolazi do
pomutnje jer su svi dijelovi stranice vidljivi.

Tekstualni dio izbornika je pisan bijelom bojom na plavoj pozadini, dok je za
tekstualni dio ostatka stranice koriSten crni tekst na bijeloj pozadini. Sam tekstualni

dio je citak, jasan i ne obiluje nepotrebnim podacima.
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Navigacija naslovne mrezne stranice je jednostavna i laka za upotrebu. Sama mrezna
stranica je podijeljena na pet izbornika sa pripadaju¢im padajucim izbornicima, te se

vrlo lako mogu pronaci Zeljeni podaci.

BOOKING ; .
Sobe i Apartmani
Kada felite putovati?
Datt j
SR A Dvokrevetna soba
29 E| kolovoz 17 E|
Opis smjestaja: klima-uredaj, suilo za kosu, telefon, TV, prikljuak
Datum odjave za internet, mini-bar
30 E| kolowoz 17 E| Braéni krevet moze biti podjeljen u dva odvojena kreveta.
Moderni dizajn kupaonice s WC-om, hidromasaznim tuSem i svim
bitnim potreptinama.
Provieri raspoloZivost
VILLA VINEA

Obiteljski smjestaj

Opis smje3taja: klima-uredaj, sudilo za kosu, telefon, TV, prikljuak B
za internet, mini bar.

Obiteljski apartman ima jedan veliki bracni krevet i odvojeni dnevni

boravak s dodatnim leZajem, ako je potrebno, moZe primiti dvoje

12-godiZnjaka i mlade djece ili jednu odraslu osobu.

Moderni dizajn dvije kupaonice s WC-om, hidromasaZnim tusem i
svim bitnim potrepstinama.

Slika 18. Izbornik ,,Sobe i apartmani“ hotela Rotondo

Izvor (http://www.hotelrotondo.com/hr/sobe-i-apartmani.html )

Slika 18 nam prikazuje izgled izbornika ,, Sobe 1 apartmani ““. smjestajne jedinice su
podijeljene u dvokrevetne sobe, obiteljski smjestaj i apartmane. Pored svake kategorije
smjesStajne jedinice stoji pripadajuci opis smjestajne jedinice. Ulaskom u pojedinu
kategoriju mozemo vidjeti viSe fotografija odredenih smjeStajnih jedinica. Jedini
nedostatak je to Sto ulaskom u odredenu kategoriju smjestajne jedinice mozemo vidjeti
kada su zadnji put radene promjene na stranici, §to u ovom slucaju kod potencijalnog
gosta moze izazvati negativne osjecaje obzirom na udaljenost vremenskog razdoblja
kada je posljedn;ji put promjena izvrSena. Opis smjestajnih jedinica je kratak 1 jasan sa
svim potrebnim podacima o pripadaju¢im sadrzajima i pogodnostima.

U izborniku ,,Hotel “ mozemo doznati visSe podataka o restoranu i vinskom baru,
posebnim ponudama hotela, cjeniku i lokaciji hotela. Posebno zanimljivo je to Sto u
ovom izborniku potencijalnom gostu stoji mogucnost takozvane virtualne Setnje gdje
to¢no moze dozivjeti izgled hotela, njegovih sadrzaja i smjesStajnih kapaciteta Sto je

prikazano na slici 19.
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Slika 19. Prikaz virtualne Setnje hotela Rotondo

Izvor (http:/digital.omh.hr/virtualne_setnje/Hotel Rotondo/)

¢

- Izbornik ,,Usluge “ pruza potrebne podatke o uslugama koje stoje na raspolaganju
gostima hotela. Potencijalni gosti u ovom izborniku mogu saznati viSe podataka o
uslugama podijeljenim u kategorije poput spa, poslovnih usluga i moguénosti hotela,
zatim o uslugama prijevoza, izletima brodom i ostalim izletima.

- Izbornik ,Kontakt “ kao §to i samo ime kaze sadrzi potrebne podatke kako bi
potencijalni gosti mogli stupiti u kontakt sa hotelskim osobljem. Na raspolaganju
gostima stoje samo podaci o elektronskoj posti 1 telefonski broj, te za razliku od

prethodnih primjera ovaj hotel nije povezan sa druStvenim mrezama kako bi

kontaktiranje hotela bilo lakSe i primjerenije novim generacijama potencijalnih turista.

4.6. Primjer 6 — Hotel Galija, Republika Hrvatska

Hotel Galija se nalazi u Puli, a u samom hotelu je moguce smjestiti do 70 osoba u smjestajne
jedinice opremljene kupaonicom, klima uredajom, mini barom, televizijom, telefonom i
bezi¢nim internetom. Hotel Galija svim svojim gostima osigurava besplatni privatni parking.

U sklopu hotela se nalazi i1 restoran Galija sa dugogodiSnjom tradicijom.
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Rezervacije

Datum dolaska: Broj noci: Pristupni kid (opcija):

01 B 01 El 2017 El 1 El -

Promijeni/OtkaZi rezervaciju»

Nalazite se ovdje: Home
[ 1} - I

Dobro doZli u mali obiteljski hotel!

-
/ X v .

% 7] Nalazi se na jugu istarskog poluotoka, u strogom centru 3000 godina stare Pule. Suvremeno opremljen,
Sopmmem— | W i svojim gostima nudi ugodan boravak tijekom cijele godine.

o &

o s - —

Hotel Galija svojom uslugom orijentiran je prema turistima, putnicima i poslovnim judima, te grupama

Slika 20. Naslovna mreZna stranica hotela Galija

Izvor (http://hotelgalija.hr/index.php/hr/ )

Slika 20 prikazuje izgled naslovne mrezne stranice hotela Galija. Mogu se uociti razni podaci

kao $to su:

- Pozicija logotipa zauzima ve¢ poznato mjesto na mreznoj stranici odnosno poziciju
gore lijevo. Klikom miSa na logo iz bilo kojeg izbornika se direktno vra¢amo na
naslovnu stranu hotela. Sam logo bi mogao biti i bolje izraden jer je za pozadinu loga
koriStena siva boja dok je tekstualni dio loga pisan tamno sivom bojom, te bi
pojedinim ¢itateljima mogao biti nejasan.

- Navigacija mrezne stranice je jednostavna i laka za upotrebu. MreZna stranica je
podijeljena u Cetiri izbornika, od kojih nijedan nema pripadaju¢i padajuéi izbornik. U
slucaju da jezik mrezne stranice sa hrvatskog jezika prebacimo na jedan od ostalih
ponudenih jezika poput engleskog, talijanskog ili njemackog poslijednji izbornik
odnosno izbornik ,,Ponude i novosti “ se vise ne pojavljuje. Smatram kako bi izbornik
,Ponude 1 novosti “ trebao biti dostupan i na stranom jeziku obzirom da u istom
mozemo vidjeti posebne ponude u organizaciji hotela poput doceka Nove godine,
zatim aktivnosti i sadrzaje u Puli za vrijeme prosinca i sli¢no. Ovim putem hotel ¢ini
Stetu svom poslovanju odnosno ne pruza podatke potencijalnim gostima koji bi
posjetili hotel izvan glavne ljetne sezone 1 na taj nacin produzili 1 poboljsali poslovanje

tijekom cijele godine.
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Tekstulani dio izbornika je pisan sivom bojom na bijeloj podlozi, odnosno bijelom
bojom na sivoj podlozi. Sam izbor boja u ovom slucaju nije najbolje odabran obzirom
kako nije postignut dovoljno dobar kontrast boje teksta i pozadine ¢ime se smanjuje
Citljivost. Tekstualni dio ostatka stranice je Citljiviji 1 koriSten je tekst crne boje na
bijeloj podlozi. Sam tekstualni dio je kratak 1 jasan te nema nepotrebnih podataka.

Opcija ,,Rezervacije “ nalazi se pri vrhu svake mrezne stranice hotela ¢ime je olakSan
postupak rezerviranja samog smjestaja. Ukoliko unesemo same podatke o zeljenom

razdoblju odsjedanja u hotelu, otvara se novi prozorski okvir kao $to mozemo vidjeti

na slici 21.
Datum dolaska: Datum odlaska: = = o
30. Kolovoz 2017, Srijeda 31. Kolovoz 2017, Cetvrtak IZMIJENI - DATUM
Kliknite Odaberi pored sobe koju Zelite rezervirati Valuta: EUR
f#f§ Trokrevetna soba i
Preostalo soba: 1
Room only 149.00 Sobe: | ODAEER]
i . a : Opéi uvjeti poslovan] P r 4 B 143,00
ik 22 cua;.ls:.
9% +# Cetverokrevetna soba cijene u: EUR
Preostalo soba: 1
I | Sobe: ODABER!
‘ Room u.nl.y- 178,00 Sobe: | ODABERI

! i " Jin bo i Opéi wijeti poslovanja 5 B b0 178,00 £
= [
% i 1

v

Slika 21. Prozorski okvir za izradu rezervacije hotela Galija

Izvor

(https://secure.phobs.net/check.php?sid=rsgbculi95r9th8ocfe3Onfre4&companyid=507 &hotelid=3040&checkin

=2017-08-30&checkout=2017-08-31&crcid=3855aa601890ccdbe3df90dd8fb1e794 )

Sukladno slici 21 moze se utvrditi kako hotel raspolaze trokrevetnim sobama,
Cetverokrevetnim sobama, i hotelskim apartmanom. Nedostatak je taj $to nigdje na
mreznim stranicama hotela ne postoje podaci o koli¢ini i vrsti soba u hotelu. O samim
vrstama smjestajnih jedinica moZemo saznati tek prilikom izrade postupka rezervacije
Sto u odredenim slucajevima moze biti bespotrebno gubljenje vremena korisnicima

mrezne stranice.
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- Izbornik ,,Galerija “ korisnicima mrezne stranice pruza na uvid niz fotografija
unutrasnjosti hotela. Nedostatak je to Sto su fotografije temeljene samo na
unutrasnjosti hotela. Nijedna fotografija nije naslovljena kako bi potencijalni gost znao
o kojoj smjestajnoj jedinici je rijec. Isto tako nema nijedne fotografije same okolice ili
pak grada Pule kako bi potencijalni gosti bez dodatnog istrazivanja mogli saznati
potrebne podatke o samoj destinaciji u kojoj se smjeStajni objekt nalazi.

- Izbornik ,,Gdje smo, kontakt* pruza potrebne podatke o lokaciji hotela. Lokacija
hotela je ukratko tekstualno opisana, a uz to je dan 1 prikaz pomocu lokacijskih karata.
U kontakat podacima moZze se saznati broj telefona 1 elektronska posta. Isto tako je
navedena i stranica na druStvenoj mrezi iako ista nije napravljena kao poveznica.
Ovim putem sam podatak gubi na vaznosti i svrha njegovog postojanja na mreznoj

stranici je upitna.

4.7. Usporedba stanja u RH i inozemstvu

Sukladno prethodno analiziranim primjerima moZze se zakljuciti kako se mreZzne stranice
malih 1 obiteljskih hoteka u Republici Hrvatskoj i inozemstvu ne razlikuju znacajno. Sadrzaj
mreznih stranica hotela, kako u Republici Hrvatskoj tako 1 u inozemstvu, je sli¢an i pruza
gotovo sve potrebne podatke kako bi potencijalni gost izvrSio postupak rezerviranja
smjestajnih kapaciteta. Naravno, sadrzaj mreznih stranica se razlikuje ovisno o koli¢ini
sadrzaja 1 usluga koje se u hotelu pruzaju. Iz danih primjera se moze utvrditi kako je jezi¢na
raznolikost, odnosno dostupnost mreznih stranica na vise jezika bolja na mreznim stranicama
hotela u Republici Hrvatskoj, dok mrezne stranice hotela u inozemstvu ve¢inom imaju
mogucénost pregleda sadrzaja stranice samo na engleskom jeziku. Pozicija loga hotelskih
objekata je gotovo jednaka na svim mreznim stranicama hotela u Republici Hrvatskoj i
inozemstvu,te zauzima najcesS¢e koristenu poziciju logotipa Sto je pozicija gore lijevo. Tek u
jednom primjeru mrezne stranice hotelskog objekta iz Republike Hrvatske pozicija loga se
nalazila na razliitoj poziciji. Fotografije malih i obiteljskih hotela, njihovih smjestajnih
kapaciteta i okruzenja imaju prednosti i nedostatke i kod hotelskih objekata u inozemstvu i u
Republici Hrvatskoj. Prednost imaju oni hotelski objekti ¢iji fotografski prikazi imaju
tekstualni naslov kako bi korisnik mrezne stranice sa sigurnoS¢u znao S$to fotografija
predstavlja. Isto tako odredeni objekti u Republici Hrvatskoj i u inozemstvu shvacaju vaznost
same destinacije u kojoj se nalaze, pa se u fotografijama ne oslanjaju samo na fotografije

hotelskog objekta, ve¢ 1 na fotografije destinacije u kojoj se nalaze. Mogucénost izvrsenja
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izravne rezervacije je istaknuta i1 vidljiva kod svih analiziranih primjera mreznih stranica
malih 1 obiteljskih hotela, te se po ovom ¢imbeniku mrezne stranice ne razlikuju. Tekstualni
opis sadrzaja i usluga koji se nude u hotelskim objektima je kratak, jasan i bez nepotrebnih
podataka. Lokacije hotelskih objekata su objasnjene tekstualnim putem i kartama podrucja
gdje se isti nalaze. Korisnicima je ovim putem olakSan dolazak do samog hotela, ali i
snalazenje u destinaciji tijekom putovanja jer izravno na mreznoj stranici prije izvrSenja
rezervacije mogu razgledati okolicu hotelskih objekata. Kontak podaci se razlikuju od hotela
do hotela, a ve¢inom medu danim podacima se nalaze telefonski brojevi i1 adrese elektronske
poste. Odredeni hoteli u Republici Hrvatskoj 1 u inozemstvu su shvatili vaznost druStvenih
mreza za poslovanje, te je iste moguce kontaktirati i putem druStvenih mreza. Ovim putem se

hotel priblizava novim generacijama turista i olakSava komunikaciju izmedu gosta i hotela.
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5. ZAKLJUCAK

Mali obiteljski hoteli i njihovi smjeStajni kapaciteti predstavljaju izrazito privlacan dio
hotelske ponude razli¢itim segmentima potrosaca. Obzirom na nedovoljno razvijenu strukturu
hotelske ponude u Republici Hrvatskoj, razvitak malog obiteljskog hotelijerstva bi mogao
nadoknaditi trziSne nedostatke u smislu povecanja raznolikosti i kvalitete ponude hotelskog
smjestaja. Nedostatak razvoja trziSta malih i obiteljskih hotela bi drzava trebala potaknuti
razli¢itim programima potpora kako bi se Sto viSe malih i srednjih poduzetnika odlucilo za
pokretanje poslovanja. U ovom slucaju bi Republika Hrvatska krenula u pravcu razvoja
razvijenih europskih zemalja gdje malo i1 srednje poduzetnistvo, pa tako i malo obiteljsko

hotelijerstvo ¢ini osnovu gospodarskog razvoja.

Suvremena tehnoloSka rjeSenja i primjena informacijsko komunikacijskih tehologija u
turizmu su nuzna kako bi se poslovanje moglo odvijati u skladu sa vremenom u kojem
zivimo. Ista omogucuje brzu razmjenu i koriStenje podataka kako bi se poslovni postupci $to
jednostavnije obavili. TehnoloSki razvitak olakSava komunikaciju hotelskih poduzeca sa
trziStem, odnosno komunikaciju medu trziSnom ponudom 1 potraZznjom, a istovremeno se
uravnotezuju stvarna iskustva i ocekivanja potencijalnih turista. Mrezna stranica predstavlja
jedan od elemenata suvremenog tehnoloskog razvitka, te je poslovanje bez iste gotovo
nemoguce. Upravo zahvaljujuéi mreznoj stranici potencijalni gost moze dobiti sve potrebne
podatke kako bi se odluCio za mjesto provodenja slijede¢eg odmora. Upravo zbog velike
vaznosti koju mrezna stranica ima na sveukupno poslovanje potrebno se drzati odredenih
pravila prilikom uredivanja iste. Iz navedenih primjera moZemo zakljuciti kako se svi
analizirani objekti viSe ili manje drZe pravila uredenja mrezne stranice, te ucestalo ulazu u iste
kako bi bili u skladu sa tehnoloSkim razvojem te i dalje konkurentni na trziStu. Naime dobra
mrezna stranica moze znacajno utjecati na rast poslovnog rezultata, ali treba biti dobro
organizirana, jednostavana za koriStenje, sadrzavati sve potrebne podatke o smjeStajnim
jedinicama, sadrzajima i dogadanjima u okolici, imati kvalitetne fotografije i video zapise
kojima moZze potvrditi napisani sadrzaj mrezne stranice, te imati mogucnost izravne

rezervacije Sto dodatno skracuje vrijeme potrebno za rezervaciju smjestaja.

Navedeni primjeri analize mreznih stranica u Republici Hrvatskoj i inozemstvu
potvrduju kako nema velikih razlika u kvaliteti izrade mreznih stranica razli¢itih objekata.
Jedini nedostatak koji je primjetan u Republici Hrvatskoj je struktura smjestajne ponude gdje

prevladava privatni smjestaj koji svojom ponudom i kvalitetom nije dostatan za odvijanje
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kvalitetnijeg turistickog razvoja 1 poticanje gospodarskog razvoja. Isto tako u razvijenim
europskim zemljama osnovu turistickog razvoja predstavljaju mali obiteljski hoteli koji
svojom jedinstvenom ponudom, kvalitetom i toplinom usluge koju pruzaju zauzimaju vodece

mjesto na turisticCkom trzistu.
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SAZETAK

Mali i obiteljski hoteli imaju znaCajan utjecaj na gospodarstvo u razvijenim inozemnim
zemljama. lako isti nisu toliko razvijeni u Republici Hrvatskoj, te je njihov razvoj tek na
pocetku, oni predstavljaju dio turisti¢ke ponude putem kojeg je moguce obogatiti 1 tematizirati
dosadasnju hotelijersku ponudu na podrucju Republike Hrvatske. Ovim putem bi se privukli
novi segmenti potrosaca, produljilo sezonsko poslovanje, a posljedicno bi i utjecaj na samo

gospodarstvo bio pozitivan.

Razvojem informacijsko — komunikacijskih tehnologija, pa tako 1 mreznih stranica koje su
sastavni dio poslovanja hotelskih poduzeca promatra se njihov utjecaj na poboljSanje
poslovnog rezultata poslovanja malih i obiteljskih hotela u Republici Hrvatskoj i inozemstvu.
Kvalitetno izradenom mreznom stranicom hotelijeri mogu znacajno poboljSati poslovanje.
Mrezna stranica prije svega mora sadrzavati istinit, kratak 1 jasan tekstualni dio sa
pripadaju¢im fotografijama i video zapisima. Uspjesno izradena mrezna stranica hotela ¢e
privué¢i potencijalne turiste. Potencijalni turisti ¢e se duze zadrzavati na mreznoj stranici
hotela ukoliko je ista kvalitetno napravljena, te je koriStenje iste lako i1 jednostavno. Ovim
putem potencijalni turisti mogu saznati sve potrebne podatke kako bi izvrsili postupak

rezervacije u hotelu.

Obzirom na vaznost informacijsko — komunikacijskih tehnologija 1 njihov ubrzan razvoj
nuzno je ulagati u ljudski faktor 1 znanja kako bi se moglo ovladati i uspjesno koristiti novim
tehnologijama u cilju poboljSanja poslovnog rezultata hotelskog poduzeca. Mali obiteljski
hoteli u Republici Hrvatskoj, kao i oni u inozemstvu trebaju pratiti razvoj informacijsko —
komunikacijskih tehnologija, te iste uvstavati u svoje poslovanje kako bi ostali konkurentni na

svjetskom trzistu.

Kljucne rijeci: mali i obiteljski hoteli, informacijsko — komunikacijske tehnologije, mrezna

Stranica
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SUMMARY

Small and family hotels have a significant impact on the economy in developed foreign
countries. Although they are not so developed in the Republic of Croatia and their
development is just beginning, they are part of a tourist offer through which it is possible to
enrich a present hotel offer on the territory of the Republic of Croatia. This would attract new
consumer segments, extend seasonal business, and consequently impact on the economy
would be positive.
With the development of information and communication technologies, as well as web pages
that are part of the business operations of hotel companies, their impact on business
performance of small and family hotels in the Republic of Croatia and abroad is being
studied. The quality of a web page made by hoteliers can significantly improve the
business.First of all, the web site must contain a true, brief and clear textual section with
relevant photos and videos. A successful online hotel site will attract potential tourists.
Potential tourists will stay longer on the hotel's website if it is well made and the use of the
same is easy. This way, potential tourists can find all the necessary information to make the

booking process at the hotel.

Given the importance of information and communication technologies and their rapid
development, it is necessary to invest in the human factor and knowledge in order to master
and successfully use new technologies to improve the business results of a hotel company.
Small family hotels in the Republic of Croatia as well as those abroad need to monitor the
development of information and communication technologies. They need to implement new

technologies in business in order to remain competitive on the world market.

Key words: small and family hotels, information and communication technology, web page
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