Strategija postizanja konkurentskih prednosti malih
hotela Jadranske regije Republike Hrvatske

Vucdetié, Sime

Doctoral thesis / Disertacija
2021

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Rijeka, Faculty of Economics and Business / SveuciliSte u Rijeci, Ekonomski fakultet

Permanent link / Trajna poveznica: https://um.nsk.hr/urn:nbn:hr:192:732946

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-24

Repository / Repozitorij:

L Repository of the University of Rijeka, Faculty of
SVEUCILISTE U RIJECI i ) ;
EKONOMSKI FAKULTET Economics and Business - FECRI Repository

Bl alliEssn aoar

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI [ REPOZITORLJL



https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:192:732946
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repository.efri.uniri.hr
https://repository.efri.uniri.hr
https://www.unirepository.svkri.uniri.hr/islandora/object/efri:3660
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efri:3660

SVEUCILISTE U RIJECI
EKONOMSKI FAKULTET

Sime Vudeticé

STRATEGIJA POSTIZANJA
KONKURENTSKIH PREDNOSTI MALIH
HOTELA JADRANSKE REGIJE REPUBLIKE
HRVATSKE

DOKTORSKA DISERTACIJA

Rijeka, 2021.



SVEUCILISTE U RIJECI
EKONOMSKI FAKULTET

Sime Vudetié

STRATEGIJA POSTIZANJA
KONKURENTSKIH PREDNOSTI MALIH
HOTELA JADRANSKE REGIJE REPUBLIKE
HRVATSKE

DOKTORSKA DISERTACIJA

Mentor: doc.dr.sc. Luka Samarzija

Rijeka, 2021.



UNIVERSITY OF RIJEKA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS

Sime Vudeti¢

A STRATEGY FOR ACHIEVING
COMPETITIVE ADVANTAGE FOR SMALL
HOTELS IN CROATIA'S ADRIATIC
REGION

DOCTORAL THESIS

Rijeka, 2021.



Mentor rada: doc. dr. sc. Luka SamarZija, Ekonomski fakultet Sveucilista u
Rijeci

Doktorski rad je obranjen dana 9. prosinca 2021. godine na Ekonomskom

fakultetu SveuciliSta u Rijeci pred Povjerenstvom u sastavu:

1. prof. dr. sc. Zelimir Dul¢i¢, redoviti profesor u trajnom zvanju, Ekonomski

fakultet Sveucilista u Splitu, predsjednik Povjerenstva,
2. 1zv. prof. dr. sc. Tomislav Galovi¢, izvanredni profesor , Ekonomski fakultet
Sveucilista u Rijeci, ¢lan,

3. izv. prof. dr. sc. Nenad Vretenar, izvanredni profesor, Ekonomski fakultet

Sveucilista u Rijeci, ¢lan.



ZAHVALA

Pisanje doktorske disertacije svakako je izazov za svakog buduceg znanstvenika. Mozda u
trenutku upisa na doktorski studij nisam bio ni svjestan svekolikog preispitivanja vlastitih
granica i sposobnosti koji su me ocekivali, ali zasigurno me taj proces znanstvenog

usavrSavanja promijenio 1 to zauvijek 1 nepovratno na bolje.

Moram naglasiti da je puno izuzetnih 1 stru¢nih ljudi doprinijelo da ovu disertaciju uspijem
napisati do kraja te stoga imam potrebu, prije svega, svima na ovaj nacin iskazati veliku
zahvalnost. Posebnu zahvalu moram iskazati mom mentoru doc. dr. sc. Luki Samarziji koji mi
je jako puno pomogao. Njegovo znanje, struc¢nost, podrSka te kontinuirano nadziranje uz
sugestije tijekom cijelog procesa pisanje ove doktorske disertacije nesto je na ¢emu sam mu
vje€no i neizmjerno zahvalan. Zahvalnost dugujem i uvazenoj prof. dr. sc. Lari Jelenc i svom
bivS§em mentoru i umirovljenom prof. dr. sc. Ivanu Menceru, kao i prof.dr.sc. Ljiljani Gregov
na svim sugestijama i pomoci oko interpretacije rezultata. Takoder, veliko hvala i ¢lanovima
Povjerenstva, prof. dr. sc. Zelimiru Dulgiéu, izv. prof. dr. sc. Tomislavu Galoviéu i izv. prof.
dr. sc. Nenadu Vretenaru na komentarima i sugestijama koji su ovu disertaciju uc¢inili boljom i

kvalitetnijom.

Najve¢u mogucéu zahvalnost moram iskazati svojim roditeljima, Anti i Milki, prije svega na
moralnoj, a onda 1 na financijskoj podrsci koju su mi pruzali kroz cijeli moj obrazovni ciklus
od osnovne Skole do doktorata. Hvala im $to su svaki ispit emotivno prozivljavali sa mnom.
Hvala im na strpljenju, hvala za svako pitanje, svaku strepnju i i§¢ekivanje kraja ovog rada. To
me najvise motiviralo da ga privedem kraju, uz veliku ispriku $to to nisam ucinio prije. I na
kraju, hvala mojoj supruzi Jeleni i kéerki Neli na ljubavi, kontinuiranoj podrsci, vjeri u mene te

neizmjernom razumijevanju za moj dugotrajni boravak za raCunalom.

Ovu disertaciju posvecujem svojim roditeljima Anti i Milki koji su zrtvovali sve da ja postanem

to Sto jesam.
Vjecno zahvalan,

Sime Vucdetié



SAZETAK

Osnovni cilj koji je zadan u ovoj doktorskoj disertaciji bio je usmjeren ka tome da se na
teorijskoj osnovi istrazi, a na empirijskoj osnovi dokaze moguénost za postizanje konkurentskih
prednosti uz pomo¢ primjene koncepta menadzmenta opskrbnog lanca (MOL-a) u malim
hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske. Za ostvarivanje zacrtanog cilja istrazivanja
kreiran je i predloZen teorijski model koji se prije svega temelji na dokazivanju pretpostavki o
snaznom doprinosu primjene koncepta menadzmenta opskrbnog lanca u hotelijerstvu kao i u

drugim industrijama s ciljem postizanja konkurentskih prednosti.

Posebna pozornost, upravo u teorijskom dijelu rada, usmjerena je na klasifikaciju temeljnih
odrednica hotelijerstva i malih hotela, na nacin da se posebna paznja posvecuje proucavanju
obiljezja hotelijerstva u Republici Hrvatskoj te obiljezja i uloge malih hotela Jadranske regije
Republike Hrvatske u hrvatskom hotelijerstvu. U nastavku teorijskog dijela posebno se
istrazuje pojam menadzmenta opskrbnog lanca kao oblika strategije za postizanje
konkurentskih prednosti i to kroz njegov povijesni razvoj koncepta, pojmovno odredenje,
karakteristike i ciljeve. Uz navedeno, teorijski dio o menadZzmentu opskrbnog lanca sadrzi i
pregled istrazivanja o primjeni tog koncepta u hotelijerstvu, dok su na kraju teorijskog dijela o
menadzmentu opskrbnog lanca prikazani neki od znacajnih i klju¢nih ¢imbenika samog

menadzmenta opskrbnog lanca.

Pri provodenju istrazivanja testirala se moguénost primjene menadzmenta opskrbnog lanca na
nacin da su se prikupljeni podaci obradili kroz deskriptivhu analizu, faktorsku analizu, te
analizu korelacije gdje je utvrdena povezanost prema redoslijedu postavljenih varijabli. Kako
bi se empirijski dokazala moguénost implementacije koncepta MOL-a za postizanje
konkurentskih prednosti primijenjena je hijerarhijska regresijska analiza. Rezultati dobiveni
ovim empirijskim istrazivanjem nedvojbeno ukazuju za koje se varijable pretpostavlja
prediktivni doprinos, a za koje medijacijski efekt na konkurentske prednosti u malim hotelima
Jadranske regije Republike Hrvatske. Isto tako, vjeruje se da ¢e ovo istrazivanje biti od velike
koristi ne samo znanstvenicima ve¢ 1 poslovnim subjektima u hotelijerstvu, ugostiteljstvu i

turizmu koji Zele posti¢i konkurentsku prednost nad svojom konkurencijom.

Kljucéne rije¢i: hotelijerstvo, konkurentska prednost, menadzment opskrbnog lanca, mali

hoteli, Jadranska regija Republike Hrvatske.



ABSTRACT

The main goal set in this doctoral thesis was aimed to theoretically investigate and empirically
prove the possibility of gaining the competitive advantages using the supply chain management
(SCM) concept in small hotels of the Adriatic region of the Republic of Croatia. In order to
achieve the aimed goal of this research, a theoretical model based first of all on demonstrating
the hypotheses about a strong contribution of using the supply chain management concept in
the hotel industry as well as in other industries with the aim of gaining the competitive
advantages was created and suggested. Special attention, right in the theoretical part of the
thesis, is given to the classification of the basic features of the hotel industry and small hotels,
in that way that the special attention is dedicated to studying the characteristics of the hotel
industry in the Republic of Croatia as well as the characteristics and importance of the small
hotels in the Adriatic region of the Republic of Croatia for the Croatian hotel industry in general.
Further in the theoretical part, a special emphasis through a research is put on the idea of the
supply chain management as a form of strategy for gaining the competitive advantages in terms
of the historical development of the concept, its notional definition, characteristics and goals.
In addition to that, the theoretical part about the supply chain management includes also a
survey of the research about using this concept in the hotel industry, while the end of the
theoretical part of the supply chain management shows some of the significant and key factors

of the supply chain management itself.

During the research work, the possibility of using the supply chain management was tested in
that way that the collected data were analyzed through descriptive analysis, factor analysis and
correlation analysis determining the connection following the sequence of the given variables.
In order to empirically prove the possibility of implementing the SCM concept in gaining the
competitive advantages, hierarchy regression analysis was used. Results of this empirical
research undoubtedly show which variables are assumed to have the predictive contribution,
and which are assumed to have the mediation effect on the competitive advantages in small
hotels of the Adriatic region of the Republic of Croatia. Also, it is believed that this research
will be of a great help not only to scientists, but also to business operators in hotel industry,
hospitality industry and tourism wishing to gain the competitive advantage over their

competition.

Key words: hotel industry, competitive advantage, supply chain management, small hotels,

Adriatic region of the Republic of Croatia.
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1. UVOD U DOKTORSKU DISERTACIJU

Na samom pocetku disertacije, u njezinom uvodnom dijelu, definirani su problem i predmet,
cilj te objekt provedenog empirijskog istrazivanja. Nadalje, prikazane su glavna hipoteza i
pomocne hipoteze. Zatim su prikazane znanstvene metode koje su koristene prilikom evaluacije
hipoteza. Na samom kraju prikazana je i kompozicija rada kao kratki pregled svih poglavlja

koji Citatelja uvodi u problematiku obradenu u ovoj disertaciji.

1.1. PROBLEM, PREDMET I OBJEKT ISTRAZIVANJA

U svijetu su, zbog brzog odvijanja velikih promjena u svjetskom gospodarstvu te turbulentne
poslovne okoline, neophodne snazne promjene u samoj poslovnoj filozofiji svakog poduzeca.
One su pak posljedica globalnih utjecaja visoko kompetitivnog eksternog okruzenja kao i
internih karakteristika i ¢imbenika koje snazno dolaze do izrazaja u funkcioniranju i upravljanju
opskrbnim lancima. Jedna od najaktualnijih tema koja se nameée u suvremenom poslovanju
danasnjice je menadzment opskrbnog lanca. Sam pojam menadzment opskrbnog lanca rada se
na pocetku osamdesetih godina proSloga stoljeca, a kao njegov glavni cilj istice se pristup
potpunog sustava u upravljanju informacija, tokova, materijala te usluga od dobavljaca
sirovina, preko tvornica i skladiSta sve do krajnjega kupca nekog proizvoda ili usluge.
Tradicionalno, nabava se shvacala na nacin da je poduzece koncentrirano iskljucivo i samo na
jeftine dobavljace, dok moderni pristup pak podrazumijeva strategiju koja se zasniva na
kvaliteti 1 koja se koncentrira na ustedi vremena dostave proizvoda do krajnjeg kupca,
razvijanje dugoro¢nih odnosa 1 strateSkih partnerstava s dobavlja¢ima, kontinuiranom
poboljsanju kvalitete proizvoda te snizavanju sveukupnih troskova. Menadzment opskrbnog
lanca (MOL) danas se mijenja na nacin da se uspostavljaju dugoro¢ni odnosi sa sve manjim
brojem velikih dobavljaca na nacin da se pristupa potpunoj razmjeni informacija s dobavlja¢ima
i kupcima jer su u danasnjem visoko konkurentnom okruzenju poduzeéa sve ovisnija upravo o
njima. Koncept MOL-a nasao je svoju primjenu i u malim poduze¢ima (Thakkar 1 sur., 2009;
Sorak i Dragic, 2013; Thoo 1 sur., 2017; Kot, 2018) te je usredoto¢en prvenstveno na razvijanje
1 mjerenje njegove djelotvornosti u samom poduzecu. Za uspjesno poslovanje malih poduzeca
potrebno je implementirati informacijske sustave za analizu prodaje, zahtjeva kupaca, odabir

klju¢nih dobavljaca, bolju protocnost informacija i sl. Upravljanje menadzmentom opskrbnog



lanca (MOL-a) tijekom proteklih desetljeca smatra se dobrim nacinom kroz koji tvrtke mogu
ostvariti prednost na trziStu, stoga je od klju¢nog znacaja imati efikasno upravljanje MOL-a jer
¢e organizacijama pomoc¢i posti¢i odrzivu konkurentsku prednost (Vencataya i sur., 2016) te
ujedno utjecati na konkurentske prednosti (Abdallah i sur., 2014). Sethu (2007) naglasava
vaznost 1 prednosti menadzmenta opskrbnog lanca za hotele 1 kupce, na nacin da se znacajno
snizavaju troSkovi te poboljSava upravljanje informacijama za sve buduce zahtjeve gostiju
hotela. Hotelske tvrtke, koje koriste strategije upravljanja lancem opskrbe, dozivljavaju
iskustvo visoke razine razmjene informacija na temelju kvalitete i koli¢ine informacija, stoga
je upravo kvalitetno upravljanje informacijama bitno za male hotele. Danasnja hotelska
poduzec¢a, mala i velika, fokusiraju se na to da svoj proizvod 1 uslugu ponude uz §to manji troSak
1 da pritom, $to i je logicni cilj, budu konkurentni. lako velike hotelske kompanije koriste
odredene prakse upravljanja lancem opskrbe koje im pomazu u smanjenju troSkova, postizanju
konkurentskih prednosti i pruzanju kvalitetnih usluga u hotelijerstvu, to jo$ uvijek nije u
dovoljnoj mjeri iskoriSteno i primijenjeno u hotelijerstvu zbog joS uvijek poprili¢no niske razine
razumijevanja o vaznosti primjene MOL-a, posebno kada se govori o konkurentskim
prednostima. Ono S§to je sada i Sto ¢e posebice u buducénosti biti jako vazno, je da
menadzeri/vlasnici hotela shvate vaznost primjene MOL-a i implementiraju ga u svojim

hotelima s ciljem smanjenja troskova i postizanja konkurentskih prednosti.

Sukladno prethodno navedenom, definiran je problem istraZivanja koji glasi: Prema dostupnoj
literaturi primjena menadzmenta opskrbnog lanca je prepoznata i primijenjena u hotelijerstvu,
pogotovo u velikim hotelskim sustavima, medutim jo§ uvijek nije u dovoljnoj mjeri jasna

primjena u malim 1 mikro hotelskim poduzecima kao $to su mali i obiteljski hoteli.

Kao logican slijed u nastavku je formuliran i predmet istraZivanja, a on glasi: Istraziti,
sustavno formulirati i predociti rezultate istrazivanja o povezanosti pokretackih ¢imbenika
MOL-a i strateskih praksi menadzmenta opskrbnog lanca te istraziti povezanost izmedu
strateskih praksi menadzmenta opskrbnog lanca i performansi menadzmenta opskrbnog lanca,
zatim istraziti povezanost procesa dodane vrijednosti i performansi, a na kraju i povezanost
performansi sa konkurentskim prednostima malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.
Zatim, istraziti predikciju pokretackih Cimbenika MOL-a na konkurentske prednosti te

naposljetku istraziti medijacijski efekt strateskih praksi, performansi i procesa dodanih



vrijednosti malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske. Na samom kraju ovog prvog
uvodnog dijela prikazan je i objekt istrazivanja doktorske disertacije koji obuhvaca male i

obiteljske hotele Jadranske regije Republike Hrvatske kao i menadzment opskrbnog lanca.

1.2.  SVRHA I CILJ ISTRAZIVANJA

Svrha istrazivanja je da se kroz okvir utemeljenih spoznaja u znanstvenoj literaturi ukaze na
vaznost primjene menadzmenta opskrbnog lanca kao oblika strategije za postizanje
konkurentskih prednosti malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske koji predstavljaju
poslovne subjekte u hotelijerstvu. Glavni cilj istraZzivanja ove doktorske disertacije je istraziti i
analizirati povezanost i odnos varijabli te medijacijski efekt unutar modela menadzmenta
opskrbnog lanca u malim hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske, kao i predloziti model
kojim je moguce predvidjeti postizanje konkurentskih prednosti malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

1.3. GLAVNA ZNANSTVENA HIPOTEZA I POMOCNE HIPOTEZE

Sukladno prethodno definiranom problemu, predmetu, objektu i cilju istrazivanja postavljena
je glavna znanstvena hipoteza istrazivanja te pomoc¢ne znanstvene hipoteze. U nastavku

najprije je prezentirana glavna hipoteza (G. H.) koja glasi:

(G. H.) Primjenom modela menadZmenta opskrbnog lanca u malim hotelima Jadranske

regije Republike Hrvatske mozZe se predvidjeti postizanje konkurentskih prednosti.

Isto tako slijedom definirane glavne hipoteze, prikazane su i ostale pomoéne hipoteze koje su

dio ovog istrazivanja:

(H. 1.) Pretpostavlja se da ¢e odredene karakteristike malih hotela biti pozitivho povezane
sa strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 2.) Pretpostavlja se da ¢e suradnja s partnerima malih hotela biti pozitivno povezana
sa strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.



(H. 3.) Pretpostavlja se da ¢e informacijske tehnologije u malim hotelima biti pozitivno
povezane sa strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske

regije Republike Hrvatske.

(H. 4.) Pretpostavlja se da ¢e strateSke prakse malih hotela biti pozitivno povezane sa
performansama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije Republike

Hrvatske.

(H. 5.) Pretpostavlja se da ¢e proces dodane vrijednosti malih hotela biti pozitivno
povezan sa performansama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 6.) Pretpostavlja se da ¢e performanse menadZmenta opskrbnog lanca biti pozitivno
povezane sa konkurentskim prednostima malih hotela Jadranske regije Republike

Hrvatske.

(H. 7.) Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
dobavlja¢ima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za cijenu kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 8.) Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
dobavlja¢ima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za kvalitetu kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 9.) Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
dobavljac¢ima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost malih hotela

Jadranske regije Republike Hrvatske.



1.4. ZNANSTVENE METODE

Kako bi se kvalitetno provelo empirijsko istrazivanje te testiranje glavne 1 svih pomo¢nih
istrazivackih hipoteza predloZzenog konceptualnog modela menadzmenta opskrbnog lanca,
koriStene su sljedece znanstvene metode koje se inace primjenjuju u drustvenim znanostima, a
one su: metoda indukcije, metoda dedukcije, metoda analize, metoda deskripcije, metoda
sinteze, metoda kompilacije, metoda deskripcije, metoda dokazivanja, metoda modeliranja,
metoda anketiranja te statistiCke metode koje zauzimaju najvaznije mjesto u ovoj doktorskoj
disertaciji. Za postavljanje konceptualnog modela u teorijskom dijelu koriStene su: metode
indukcije 1 dedukcije, metode analize i sinteze, metode kompilacije, deskripcije, modeliranja te
dokazivanja. Za empirijski dio istrazivanja najprije je koriStena metoda anketiranja putem
upitnika na hrvatskom jeziku koji sadrzava pitanja zatvorenog tipa gdje je primijenjena
Likertova ljestvica za ocjenu odredenih tvrdnji od 1 do 5. Upravo je Likertova ljestvica
najprikladnija za ocjenu stavova i tvrdnji o samom fenomenu menadZzmenta opskrbnog lanca u
hotelijerstvu. Od statistickih metoda koriStene su: deskriptivna analiza, analiza pouzdanosti,
faktorska analiza, korelacijska analiza i hijerarhijska regresijska analiza te Sobel test kao
provjera znacajnosti medijacijskog efekta. U ovom dijelu primijenjena je deskriptivna statistika
kao podloga za ostale parametrijske izraCune. Nakon toga su faktorskom analizom potvrdene
sve varijable iz modela te je uz pomo¢ korelacijske analize testirano prvih Sest pomo¢nih
hipoteza nakon ¢ega su metodama hijerarhijske regresijske analize testirane zadnje tri pomo¢ne
hipoteze istrazivackog modela te je ujedno i dokazana glavna hipoteza rada. Cjelokupno

istrazivanje je obradeno u programu STATISTIKA 13.5.

1.5. STRUKTURA DISERTACIJE

Ova doktorska disertacija sastoji se od sedam zasebnih, ali medusobno povezanih dijelova koji
sustavno ¢ine jednu cjelinu. U prvom, uvodnom dijelu definirani su problem, predmet i objekt
istrazivanja, a nakon toga prikazani su svrha i cilj istrazivanja. Zatim su prikazane glavna
hipoteza 1 pomoc¢ne hipoteze, a isto tako navedeno je i koje su se znanstvene metode koristile

prilikom izrade disertacije dok je, naposljetku, ukratko prikazana i sama kompozicija ovog rada.

Drugi dio ima naslov Teorijske odrednice hotelijerstva i malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske. U njemu su prikazani pojam i obiljezja hotelijerstva u Republici



Hrvatskoj, pojam 1 obiljezja malih hotela opcenito kao 1 malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

U tre¢em dijelu pod nazivom MenadZment opskrbnog lanca — Strategija za postizanje
konkurentskih prednosti prikazani su povijesni razvoj koncepta menadzmenta opskrbnog
lanca, pojmovno odredenje, karakteristike i ciljevi opskrbnog lanca, zatim prikaz istrazivanja
menadzmenta opskrbnog lanca u hotelijerstvu te kljuéni ¢imbenici za funkcioniranje

menadzmenta opskrbnog lanca prema dostupnoj literaturi.

Cetvrti dio, pod nazivom Prijedlog modela menadZmenta opskrbnog lanca kao strategije
za postizanje konkurentskih prednosti malih hotela Jadranske regije Republike
Hrvatske, sadrzi prikaz polaziSnih osnova za definiranje modela istrazivanja, prikaz i opis

predlozenog modela istrazivanja te popis postavljenih znanstvenih hipoteza.

Peti dio ima naziv Testiranje predloZzenog modela menadZmenta opskrbnog lanca na
primjeru malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske. Tu je detaljno prikazan cijeli
istrazivacki postupak za testiranje predlozenog modela iz istraZivanja te cjelokupna analiza i

interpretacija rezultata koji su dobiveni empirijskim istrazivanjem.

Sesti dio, pod naslovom Implikacije provedenog istraZivanja, prikazuju prije svega popis
znanstvenih i stru¢nih implikacija koje su proizasle iz istrazivanja. Na kraju ovog poglavlja
prikazana su i uocena ogranienja provedenog istrazivanja te preporuke za druga moguca

istrazivanja.

Sedmi, ujedno i1 posljednji dio, pod nazivom Zakljucak, daje sintezu svih relevantnih
znanstveno-stru¢nih spoznaja do kojih se doslo prilikom pisanja doktorske disertacije te ujedno
prikazuje najznacajnije rezultate proizasle iz istrazivanja kojima su hipoteze postavljene u radu

bile dokazivane.



2. TEORIJSKE ODREDNICE HOTELIJERSTVA I MALIH HOTELA
JADRANSKE REGIJE REPUBLIKE HRVATSKE

Ako se 1 samo povr$no pomisli na pojam turizam, u mislima ¢e se najvjerojatnije stvoriti slika
o lijepom hotelu uz predivnu pjes¢anu plazu na nekom atraktivhom odredistu. To ¢ak i laicki
izgleda logi¢no, iako u Hrvatskoj, gledaju¢i ukupan smjestajni kapacitet, hoteli ¢ine tek oko 14
posto, $to je poprilicno mali broj 1 problem s kojim se hrvatski turizam suocava ve¢ dugi niz
godina. Premda postoje odredeni pomaci u pogledu razvoja hotelijerstva, Hrvatska je jos uvijek

u golemom zaostatku za konkurentskim zemljama Europe i Mediterana.

Stoga se u dokazivanju vaznosti obiljezja, karakteristika i specifi¢nosti te trendova hotelijerstva
1 malih hotela u Jadranskoj regiji Republike Hrvatske posebna paznja posvetila sljedec¢im
dvjema glavnim tematskim jedinicama ovog poglavlja: 1) Obiljezja hotelijerstva u Republici

Hrvatskoj 1 2) Obiljezja i uloga malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.

2.1. OBILJEZJA HOTELIJERSTVA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Odmah 1 na samom pocetku moze se konstatirati da je Hrvatskoj prijeko potreban veci broj
lezaja u hotelskom smjestaju. S druge, pak, strane, obzirom na to da hoteli ve¢ kontinuirani niz
godina zaposljavaju veliki broj turistickog i ,,(ne)turistickog® kadra te ujedno postizu dobre
rezultate kroz turisticku godinu, kao logicki znacajan ¢imbenik uspjeha turizma u Hrvatskoj
namece se upravo hotelijerstvo i efekti koje on stvara. Sto se tide malih hotela i njihove uloge
u turizmu 1 hotelijerstvu Hrvatske, ona je izrazito velika i vaZna, jer se upravo u njima dogada
taj neposredan kontakt i posebnost viSeg osje¢aja pripadnosti, dozivljaja i komunikacije s
vlasnicima nego kada je rije¢ o velikim hotelima, §to je jedna od glavnih prednosti upravo malih

1 obiteljskih hotela.

Medutim, potraznja za smjeStajem u hotelu proizlazi iz cjelokupne turisticke potraznje jer
putovanje turista nije primarno i isklju¢ivo potaknuto zeljom za boravkom u nekom odredenom
hotelu, ve¢ je prije svega to rezultat Zelje za boravkom zbog odmora, razonode ili poslovnih

razloga u bas odredenoj destinaciji po zelji gosta.



2.1.1. Pojmovno odredenje i povijesni razvoj hotelijerstva

Ako se hotelijerstvo promatra s aspekta gospodarske grane, onda ga se moZe primarno smatrati
aktivno$¢u pruzanja usluge smjeStaja turista na njihovom privremenom boravku izvan
domicilne destinacije te pruzanju ostalih potrebnih usluga u jedinstvenoj 1 za tu namjenu
izgradenoj prostornoj jedinici kao §to je hotel, a sve s ciljem zadovoljenja Zelja 1 zahtjeva gostiju
te pozitivnom poslovanju hotela. Usluga smjestaja ovdje podrazumijeva prodaju/iznajmljivanje
soba ili hotelskih apartmana gostima uz dodatnu ponudu nekih drugih ugostiteljskih usluga koje
gost moze 1 ne mora nuzno Koristiti. Upravo usluga smjestaja, ako se gleda sa financijskog

aspekta, hotelu donosi najvece prihode.

U literaturi se osim pojma hotelijerstvo kao gospodarska grana, javlja i pojam ugostiteljstvo
kao gospodarska djelatnost, tj. viSi pojam, a ta su dva pojma povezana na nacin da je prema
Vrtiprah 1 Pavli¢ (2005) upravo hotelijerstvo krucijalna komponenta ugostiteljstva jer se u
njemu pruzaju usluge smjestaja. Stoga s razlogom Galici¢ (2012) istice da sagledavajuci
globalnu sliku svijeta mi zivimo ,,u svijetu usluzno dominirajuce ekonomije*, dok Pavia (2009)
dijeli ugostiteljstvo na dvije glavne skupine: ,hotelijerstvo i restoraterstvo® kao temeljne
sastavnice u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge iz Sheme 1. Nadalje, na Shemi 1. prikazan

je sadrzaj, odnosno §to se to podrazumijeva pod ugostiteljskom djelatnoscu.

Shema 1.: Prikaz sadrzaja ugostiteljske djelatnosti

Pripremanje hrane i pruzanje usluge Pripremanje i usluZivanje
prehrane pica 1 napitaka

UGOSTITELJSTVO

Pruzanje usluga smjestaja Catering

Izvor: Gali¢i¢. V., (2012): Uvod u ugostiteljstvo. Fakultet za menadZzment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija.

Opatija, str. 11.



S obzirom da se ugostiteljska djelatnost moze obavljati u raznim vrstama ugostiteljskih objekata
te Cak izvan njih, prema Galici¢ (2012) izveden je opis glavnih ugostiteljskih usluga pa se tako
moze izdvojiti sljede¢e usluge s aspekta ugostiteljske djelatnosti koje se mogu ponuditi u

hotelu:

a) Pripremanje hrane i pruZanje usluga prehrane — moze se obavljati u samom
hotelskom restoranu ili nekom drugom odvojenom objektu uz hotel.

b) Pripremanje i usluZivanje pic¢a i napitaka — moze se obavljati u sklopu hotelskih
barova, hotelskih blagovaonica, u sobama 1 hotelskim apartmanima na zahtjev gosta ili
u sklopu mini-bara kao sastavnog dijela ponude u hotelskoj sobi.

c) Pruzanje usluga smjeStaja — pruza se u hotelskim sobama 1 apartmanima
namijenjenim za boravak i odmor gostiju kao i u drugim smjesStajnim objektima kao Sto
su kampovi, odmaralista 1 sl.

d) Catering — podrazumijeva pripremanje hrane za razne vrste dogadanja iskljucivo izvan
hotela s bitnom razlikom jer se moze posluziti sa ili bez usluge usluzivanja od strane

pruzatelja usluge cateringa.

Uz prethodno navedene usluge koje se mogu konzumirati u hotelu, hotel moze pruzati i niz
drugih, dodatnih 1 specificnih usluga sukladno Zeljama i potrebama gosta. Vrsta, razina i
pravovremenost isporuke usluge ovisi o kvaliteti ponude 1 kategoriji hotela. Hoteli nize
kategorije nemaju visoku razinu suplementarnih usluga te su po tom pitanju ograniceni
jednostavnosc¢u hotelske ponude koja se svodi na osnovne hotelske usluge. Neke od dodatnih
usluga koje se mogu pronaci u hotelima su: mjenjacnica, mogucnost rezervacije izleta, rent-a-
car usluge ili ulaznice za muzej od strane recepcije, ugovaranje prostora za poslovne sastanke i

konferencije, vine bar, no¢ni klub u sklopu hotela, wellness 1 spa sadrzaji i sl.

Stambuk (1966) isti¢e da se pojam ugostiteljstvo javlja u literaturi u dva oblika: kao $iri pojam
(ugostiteljstvo koje nudi usluge smjestaja, prehrane i pica) te kao uzi pojam (ugostiteljstvo koje
nudi usluge prehrane i pica), pa ¢e se stoga u nastavku govoriti samo o pojmu hotelijerstvo iz
razloga Sto je hotel ugostiteljski objekt, a hotelijerstvo gospodarska grana koja prema Cerovié
(2003) ostvaruje svekoliku gospodarsku svrhu u ugostiteljskim objektima. Prema Ruzi¢ (1997)

korijen hrvatske rijeci hotelijerstvo nalazimo u latinskoj rijeci ,,hospes®, koju se slobodno moze
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prevesti kao gostoprimstvo ili pak domacinstvo, dok se u njemackom jeziku koristi rije¢
,Gastgewerbe* pod kojom se podrazumijeva objedinjenost djelatnosti i objekata za pruzanje

usluge smjestaja, pripremanja te prodaje hrane.

Ruzi¢ (1997) isto tako navodi da se u engleskom jeziku rije¢ ,,Hospitality* moze prevesti kao
nudenje usluge smjestaja 1 prehrane, dok je pak za uslugu smjeStaja, Sto podrazumijeva
hotelijerstvo, koristi pojam ,,Hotel Industry*. Pojam hotelijerstvo Cerovi¢ (2003) promatra sa
ekonomskog, drustvenog, socioloSkog aspekta te ga je, kako navodi, prije svega, potrebno
promatrati i analizirati isklju¢ivo kao dio turisti¢kog gospodarstva u kome djeluje menadzment,

sa svim svojim posebnostima, koje povezani ¢ine jedinstvenu cjelinu.

Galici¢ i sur. (2005) naglasavaju da hotelijerstvo kao temeljnu turisti¢ku receptivu, upravo zbog
ogromnog obujma poslovanja i utjecaja na gospodarstvo neke zemlje, danas nazivamo i
hotelska industrija, dok je glavni predstavnik te industrije upravo hotel koji nudi usluge

smjestaja te ostale specifi¢ne usluge.

Galici¢ 1 Laskarin (2016) takoder stavljaju naglasak na hotelijerstvo kao osnovnu ili temeljnu
receptivu u turizmu, dok Radisi¢ (1989) ukazuje na mnogobrojne funkcije koje hotelijerstvo
ima, a on ih prije svega svrstava u ekonomske i neekonomske kao dvije glavne funkcije.
Vrtiprah i Pavli¢ (2005) isti¢u definiciju da je hotelijerstvo skupni naziv za sva poduzeca koja
pruzaju usluge smjestaja i druge posebne usluge za turisticku potro$nju svojim gostima, dok
Radisi¢ (1989) navodi da hotelijerstvo nudi svojim posjetiteljima (gostima) odmor i razonodu,
obnavljanje umnih 1 fizickih sposobnosti koje su narusene tegobama i radom svakodnevnice

kroz razne ugostiteljske objekte za smjestaj te druge pomocéne ugostiteljske objekte.

Stoga 1 Berc-Radisi¢ (2004) navodi da kao dio turistickog gospodarstva upravo hotelijerstvo,
koje je temeljni dio turisticke ponude, nudi na turistickom trzistu svoje usluge te na taj nacin
zadovoljava potrebe gostiju u uslugama smjesStaja kao i u nekim drugim uslugama koje oni
traze. Sve to navedeno, prema Berc-Radisi¢ (2004), ¢ini hotelski proizvod kojim se za vrijeme
privremenog boravka turista izvan svoje destinacije zadovoljavaju njihove potrebe na nacin da

im se sve to nudi u jednom obliku smjestaja s doruckom, polupansiona ili pak punog pansiona.
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Nuzno je napomenuti da Christou 1 Sigala (2002) naglasavaju da su bazicni elementi utjecaja
na zadovoljstvo prosjecnog gosta sljedeci: brzina i adekvatnost pruzene usluge, Cistoca i
udobnost smjestajnog objekta, susretljivost i usluznost osoblja kao i ostali razliCiti faktori
ponasanja. Stoga je upravo na Shemi 2. prikazano kako hotelijerstvo zadovoljava potrebe

turista.

Shema 2.: Prikaz zadovoljenja turistickih potreba gosta putem hotelijerstva

POTREBA ZA
TURISTICKIM
PUTOVANJIMA

HOTELSKI
PROIZVODI NA
TRZISTU

LOJALNOST
GOSTA

ZADOVOLISTVO
TURISTA

KVALITETA
USLUGE I
GOSTOPRIMSTVA
U HOTELU

INOVACUA
TURISTICKOG
PROIZVODA

Izvor: Prilagodio i1 doradio doktorand prema Berc-Radisi¢, B. (2005): Promocija u hotelijerstvu. SveuciliSte u

Rijeci, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, Opatija., str. 1.

Na Shemi 2. prikazano je na koji nacin hotelijerstvo utjeCe na zadovoljenje potreba gosta.
Stefanovi¢ (2017) navodi da su u sklopu svekolikih ¢ovjekovih potreba sadrzane one turisticke.
Dakle, kod turista se javlja potreba za putovanjima Sto rezultira ¢injenicom da gost trazi neki
smjestajni kapacitet (hotel) koji sa svojim spektrom razli¢itih usluga predstavlja svojevrsni
turisticki proizvod na trzistu. Pa stoga Ili¢ i sur. (2019) isticu da se turisticke potrebe u najvecoj
mjeri zadovoljavaju turistiCkim dobrima ili uslugama ekonomskog znacaja. Kada gost odabere
hotel, on o¢ekuje kvalitetu usluge 1 ugodno gostoprimstvo sukladno dogovorenom aranzmanu,
jer je prema Al-Ababneh (2017) jedan od najvaznijih faktora za postizanje odrzive

konkurentske prednosti i povjerenje kupaca, upravo kvaliteta usluge.
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Tijekom odredenog vremena proizvod i usluga mogu postati manje atraktivni te ih je potrebno
inovirati s ciljem zadovoljenja potreba turista i pracenja novih ideja jer su hoteli, prema Vila i
sur. (2012), prisiljeni na neprestane inovacije zbog izrazite brzine kojom konkurencija kopira
uspjesne ideje. Ukoliko je gost zadovoljan, velika je vjerojatnost da ¢e se vratiti 1 biti lojalan,
odnosno da ¢e opet imati potrebu do¢i u isti hotel. Stoga, Dominici 1 Rosa (2010) naglasavaju
kako hotel, da bi mogao ste¢i lojalnost gosta i nadjacati ostale konkurente, mora pruziti uslugu

visoke razine s ciljem zadovoljstva kupaca.

Analizirajuéi razvoj hotelijerstva u svijetu, moze se re¢i da se ono razvijalo sukladno
promjenama na druStvenoj i ekonomskoj razini te razvoju prometnica, industrije prijevoza,
svekolikih potreba za odmorom radnika te znatizeljom za istrazivanjem drugih kultura.
Sukladno navedenom, Radi$i¢ (1989) isti¢e da se razvoj svjetskog hotelijerstva moze podijeliti
u tri karakteristicne faze: besplatno gostoprimstvo, prvobitno hotelijerstvo i suvremeno

hotelijerstvo kao na Shemi 3.:

Shema 3.: Prikaz triju specifi¢nih faza razvoja hotelijerstva u svijetu

Besplatno gostoprimstvo Prvobitno hotelijerstvo Suvremeno hotelijerstvo

Izvor: Izradio doktorand prema Radisi¢, F., (1989): Ekonomika i organizacija poslovanja u hotelijerstvu. IRO

,,Otokar KerSovani“, Opatija, str. 22-25.

1. Besplatno gostoprimstvo — Od samog pocetka svijeta ljudi su putovali i mijenjali
domicil. Glavni razlog tih prvih putovanja bio je religijske prirode poput posjeta
svetiStima 1 vjerskim obredima. U manjoj mjeri i putovanja su bila i zbog razmjene
dobara. Budu¢i da se javlja potreba za putovanjem izvan mjesta boravka, istovremeno
se javlja 1 potreba za gostoprimstvom putnika namjernika. Ta im je usluga nudena
besplatno te su bivali smjeSteni u privatnim kuc¢ama gdje bi dobili hranu 1 pice. U
srednjem vijeku je tu uslugu posebno prakticirala crkva koja je u svojim samostanima i
konacistima nudila navedene usluge svojim vjernicima (Radisi¢, 1989; Cerovi¢ i sur.

2005).
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2. Prvobitno hotelijerstvo — Ovaj period zapocinje onda kad zapocCinju s radom smjestajni
objekti te naplata usluga hrane i pica. Usluge su bile pruzane u gostionicama koje su
bile locirane uglavnom uz prometnice. Usluge su se plac¢ale u naravi (zitom i sl.). U
ve¢im gradovima izgradeni su hospiciji 1 konaciSta koja su bila opremljena vrlo
jednostavno i1 nisu se puno razlikovala od privatnih kuca. Sve je veca potreba za
gradnjom hotela pa posjetitelji traze duzi i sadrzajniji odmor jer se vise putuje s ciljem
odmora i razonode. Usluge koje se nude u tim objektima sad se plac¢aju u novcu

(Radisi¢, 1989; Cerovic 1 sur. 2005).

3. Suvremeno hotelijerstvo — Rapidnom razvoju hotelijerstva doprinosi najvise svekoliki
op¢i napredak u drustvu i ekonomiji. Kre¢u masovna turisticka kretanja i1 gradi se velik
broj hotela, posebice u razdoblju krajem 19. i pocetkom 20. stoljeca. Hoteli su sve ljepsi,
veci 1 opremljeniji te se za njih uvode i odredeni standardi koji se moraju poStovati pri
njihovoj izgradnji. Uvodi se topla i hladna voda, kupaonica i telefon kao osnovni
standard sobe. U razvijenim zemljama hotelijerstvo doseze razinu industrije koja ima
velik utjecaj na gospodarstvo zemlje. Razvijaju se moderni brendovi i1 hotelski lanci
diljem svijeta. Hoteli sad nude cijeli niz usluga osim onih bazi¢nih. Gostima su, dakle,
po njihovoj Zelji, na raspolaganju razlicite usluge za odmor i razonodu na jednom mjestu
1 na samo jedan klik, pogotovo od pocetka 21. stoljeca kada nastupa era digitalizacije
koja je zahvatila i1 unaprijedila hotelijerstvo. Osim toga, razvijaju se i1 usko
specijalizirani hoteli za posebnu niSu na trziStu kako bi zadovoljili najprofinjenije

zahtjeve gostiju (Radisi¢, 1989; Cerovi¢ i sur. 2005).

Sam pocetak i razvoj hotelijerstva u Republici Hrvatskoj je bio vrlo dinamican te ga Cerovié¢

(2003) promatra sa sljedecih aspekata:

e razvoja turisticke potraznje,

e oblika i strukture kadrova i menadzmenta,
e arhitekture i urbanizma,

e drustveno-politickog uredenja,

e socioloskih odnosa u drustvu,

e gospodarske razvijenosti drustva,

e komunalno-infrastrukturalnih razina opremljenosti i
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prometne povezanosti, te sukladno prethodno navedenom, Cerovi¢ (2003) dalje dijeli

razvoj hotelijerstva u Hrvatskoj po fazama i to kao Sto je prikazano u Tablici 1.

Tablica 1:. Prikaz faza povijesnog razvoja hrvatskog hotelijerstva

FAZA OBILJEZJA 1 KARAKTERISTIKE
Prva faza — | Karakteriziraju ga prva masovna putovanja na prostoru danasnje RH kao i gradnja
Prvobitno prvih hotela koji su sluzili za smjestaj turista. Prvi objekt za takvu namjenu bila je

hotelijerstvo (od

1844. do 1884.)

»Vila Angiolina“ u Opatiji koju je dao izgraditi rijecki veletrgovac i patricij Higin
Scarpa 1844. g. te ju je nazvao prema svojoj supruzi Angiolini. Ako gledamo formalnu
i sluzbenu registraciju, onda je prvi takav hotel — svratiSte, prema Ruzi¢ (1997), A.
Tocilja na Hvaru iz 1848. g., te gostionica sa sobama u Dubrovniku iz 1854. g., dok

je prvi hotel osnovan od strane Higijenickog drustva na Hvaru 1868. g.

Druga faza -
Elitno
hotelijerstvo (od
1884. do 1914.)

Prema Blazevié¢ (1994) to je period izgradnje hotela Kvarner, prvog modernog hotela
na naSim prostorima kojega je izgradilo Drustvo juznih Zeljeznica iz Beca, a datum
njegovog otvorenja je uzet kao rodendan hotelijerstva u Hrvatskoj. U ovom periodu
grade se i drugi hoteli u Opatiji i Rijeci te oni po prvi put imaju obiljezja suvremene

organizacijske strukture hotela s recepcijom, domacinstvom i restoranom.

Treéa faza -
Hotelijerstvo

izmedu dva
svjetska rata (od

1918. do 1939.)

Ovo je period koji je prozet i obiljeZen politickim i ekonomskim problemima izmedu
dva svjetska rata te se u tom periodu zbog navedenih okolnosti ujedno gradi malo
hotela. U to vrijeme, zbog navedenih okolnosti, na podrucje danasnje RH ne dolaze
gosti iz Austrije, Njemacke ili Italije, ve¢ iz Ceske i Slovacke kao i stanovnici tada
nove Jugoslavije. Prema Zidi¢ (1972), u tome periodu grade se brojni hoteli i vile na
Rabu, Krku, Hvaru, Bracu te u ve¢im mjestima i gradovima uz more kao §to su
Kraljevica, Crikvenica, Makarska, Split itd., a u tom periodu sagraden je i hotel

Esplanade u Zagrebu, na§ najpoznatiji hotel koji je sa radom poceo 1925. g.

Cetvrta faza —
Hotelijerstvo
poslije 1L
rata

do

svjetskog
(od 1945.
1966.)

Ovo je period obnove nakon strahota i razaranja tijekom dva svjetska rata. Turisticke
destinacije na naSoj obali posjecuju kako domaci tako i strani turisti u masovnijem
opsegu nakon 1958. g. Ovu fazu takoder karakterizira potreba za odmorom radnika i
gradnja radnickih odmaralista s jedne strane, te otvaranje srednjih stru¢nih skola u Istri,
Dalmaciji i drugim krajevima s ciljem zadovoljenja potreba obrazovanja novih
kadrova za potrebe rada u ugostiteljstvu i hotelijerstvu te njihovo zaposljavanje. Medu
najznacajnijim obrazovnim institucijama isti¢e se otvaranje Vise ekonomske skole za

ugostiteljstvo u Opatiji 1961. g.

Peta faza —
Razvijeno
trziSno
hotelijerstvo (od
1966. do 1990.)

Ovaj period karakterizira snazna izgradnja hotela duz cijele obale danasnje RH, a
pocinje sredinom Sezdesetih godina i traje gotovo do kraja osamdesetih godina 20. st..
Osim navedenog, ovaj period je obiljezila i najmasovnija izgradnja te veliki postotak
obrazovanog hotelijersko-turistickog osoblja raznih struka i zanimanja. Prema Maga$
(1986), taj period obiljezava otvaranje Hotela Marjan u Splitu te orijentiranost na
inozemna trzi$ta $to je rezultiralo novim investicijskim valom te ujedno i izgradnjom

novih hotela i hotelskih naselja u svim gradovima danasnje RH.
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Sesta faza -
Hrvatsko

hotelijerstvo u
restrukturiranj
u (od 1991. -

nadalje )!

Ovo je vrlo osjetljiva i nestabilna faza za hrvatsko hotelijerstvo u cjelini, a pocela je
osnivanjem samostalne drzave Hrvatske, nastavila se Domovinskim ratom i
promjenom strukture vlasniStva. Zbog ratnih strahota i razaranja u Domovinskom ratu
u pocetku ove faze nije bilo novih investicija ni izgradnje hotela, Stovise bilo je puno
sanacija hotela te udomljavanja prognanika i izbjeglica po brojnim hotelima §to je, uz
tadasnja ratna zbivanja i nestabilnosti, rezultiralo gubitkom mnogih velikih emitivnih

trziSta.

Sedma faza -
Razvoj
modernog
hrvatskog
hotelijerstva’
(od 2001. do

danas)

Ozbiljniji zaokret u obnovi kapaciteta i turistickih destinacija pocinje tek od 2000.
godine od kada se biljezi znacajniji uspon Hrvatske na turistickom trzistu. (Strategija
razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine). Prema Grzini¢ (2019) hrvatski
turizam od 2000. godine usprkos brojnim negativnim utjecajima biljezi pozitivan
trend. Razlog za dodavanje sedme faze nalazi se u ¢injenici da su 2001. g., prema
Vukoni¢ (2005), prvi put nakon deset godina hrvatski poduzetnici ostvarili vecu dobit
nego §to su imali gubitaka, ostvarili su i Sest posto rasta industrijske proizvodnje u
odnosu na 2000. g., a ujedno se medu 400 tadasnjih najvecih tvrtki u Hrvatskoj nakon
oporezivanja ostvarene dobiti upravo turisticka tvrtka ,,Plava laguna‘“ iz Poreca nalazi
na 26. mjestu. Isto tako, Vukoni¢ (2005) isti¢e dvije vrlo bitne stvari u 2001. g., prva,
da je upravo tadasnji predsjednik uprave ,Plave lagune™ bio 2001. g. proglasen
najboljim menadzerom u Hrvatskoj, dok je druga, odluka tadasnje Vlade Republike
Hrvatske da od 1. sijeénja 2001. g. po¢ne primjenjivati stopu PDV-a na usluge
organiziranog boravka, usluge smjestaja s uslugama hrane i pica, usluge agencijske
provizije na te usluge te transfere autobusima i plovilima pod uvjetom da ¢e placanje
biti ostvareno doznakama iz inozemstva. To je bila hvalevrijedna odluka hrvatske
Vlade koja se ocekivala u hotelijerskim tvrtkama jer se upravo tom odlukom poceo
privlaciti izgubljeni dio emitivnog trzista kroz ratno i poratno razdoblje. Karakteristika
ovog razdoblja je da se nakon svih ovih dogadanja, polako ali sigurno, broj smjestajnih
kapaciteta povecava kao i broj zainteresiranih investitora za ulaganje u izgradnju
hotela, realizira se kontinuirana promotivna kampanja europskom turistickom trzistu
(Vukoni¢, 2005). Bitna stavka ove faze je da je 2016. g. Hrvatska po prvi put imala
vecéi broj turista nego iz rekordne 1987. g. Danas je hrvatsko hotelijerstvo daleko
razvijenije, ima veci i raznolikiji raspon smjestajnog kapaciteta, nudi standardizirane
usluge, inovira i prilagodava svoju ponudu potrebama i zahtjevima gostiju, ima bolji i
razvijeniji marketing, ali ima i dosta problema, pogotovo s pronalaskom kvalificirane
i stalne radne snage Sto je posebno karakteristicno zadnjih nekoliko godina pa su

hrvatski hotelijeri bili prisiljeni povecati place i uvjete rada te potraziti radnu snagu ne

samo izvan Hrvatske nego cak i Europe. Nadalje, jo$ je uvijek prisutan odredeni

! Sugestija doktoranda je da podjela prema Cerovié (2003) treba biti nadogradena zbog vremenskog odmaka uz
napomenu da je 6. faza zavrsila 2001. godine, sto je potkrijepljeno argumentima.
2 Naglasio i objasnio doktorand.
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,»zastoj“ u izgradnji novih hotelskih kapaciteta zbog izuzetno komplicirane i dugotrajne
administracije i zakonskih regulativa za potencijalne inozemne investitore koji zele
graditi i ulagati u nove hotele. Osim toga, hrvatskom hotelijerstvu nedostaje i veci broj

velikih svjetskih hotelskih brendova.

Izvor: Izradio i prilagodio doktorand prema Cerovi¢ (2003).

Galici¢ 1 sur. (2005) navode da su u doba Rimskog Carstva, prema nekim izvorima, postojale
ugostiteljske radnje, tj. kréme u kojima je bilo moguce dobiti usluge pi¢a 1 hrane u odredenim
koli¢inama pa je iz tog vremena svojevremeno bila znacajna ,,rimska gostionica™ u Sisku. S
obzirom da su poceci hrvatskog hotelijerstva vezani uz Vilu Angiolinu, u njoj se danas nalazi
vrlo bitna kulturno-turisticka institucija - Muzej hrvatskog turizma. Prvi moderni smjeStajni

objekt u Opatiji bio je Hotel Kvarner.

Opatija je, uz Dubrovnik, kolijevka hrvatskog turizma i1 kao takva zasluzuje taj naziv.
Svojevremeno je jedan od pionira teorije hrvatskog turizma, profesor Vlatko Jadresi¢ (2001)
upravo Dubrovnik i1 Opatiju nazvao kraljem i kraljicom hrvatskog turizma. Dakle, rezimirajuci
prethodno navedeno, razvoj hrvatskog hotelijerstva kroz povijest prosao je vise razvojnih faza,
od svojih pocetaka do danas prema misljenju doktoranda ¢ak sedam. Svaka od njih je na sebi
svojstven nacin definirala i obiljezila razvojni put hotelijerstva u Hrvatskoj te naucila i
pripremila hrvatski turizam za buduce izazove 1 trendove s kojima ¢e se susretati. Ono §to je
hrvatskom hotelijerstvu potrebno je modernizacija objekata, inovacija hotelske ponude te
kvalitetan hotelski proizvod koji ¢e biti popracen i uskladen s raznim aktivnostima u destinaciji.

Jedino tako se moze napredovati i mjeriti svoje uspjehe s naSim konkurentima.

2.1.2. Specifi¢nosti hotelijerstva, hotelskog proizvoda i usluge koju pruza hotel

Terminoloski gledano, proizvodi i usluge se razlikuju jer imaju u potpunosti drugacije
karakteristike. Dok su proizvodi opipljivi, okom odmah vidljivi i odmah se pla¢aju kako bi se
konzumirali, kod usluga je neSto drugacije, one nisu opipljive, unaprijed su placene,
proizvedene 1 konzumirane u isto vrijeme. Ako se pogleda u proslost, moze se vrlo lako
zakljuciti da su ljudi tada puno manje putovali te da je ujedno postojala i puno manja potreba
za pruzanje usluge smjestaja za razliku od danas, kada velik broj ljudi putuje na dnevnoj bazi

diljem svijeta iz raznoraznih razloga.
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lako su se i1 tada pruzale odredene usluge smjestaja, tada nazvane prenocistima, te usluge bile
su bitno jednostavnije i skromnije od danasnjih te su najcesce bile bazirane iskljucivo na usluzi
pruzanja smjestaja, uglavnom bez moguénosti dodatnih usluga. U razdoblju od otprilike zadnjih
150 godina standardi, uvjeti 1 kvaliteta smjeStaja s jedne strane, ali i zahtjevi gostiju s druge
strane, su se uvelike povecali, §to je promijenilo 1 samo hotelijerstvo te definiralo njegove
odredene specifi¢nosti. Upravo je to razlog da je danas na turistickom trzi$tu prisutan veliki
broj razlicitih i inovativnih hotelskih usluga. S ciljem zadovoljenja specifi¢nih potreba uskog
tipa gostiju stvoreni su i odredeni standardi usluge. Potraznja za pruZzanjem usluga smjestaja i
ostalih popratnih usluga po zahtjevu gosta, od pocetaka hotelijerstva do 21. stoljeca, razvila se
u tolikoj mjeri da danas postoji toliko vrsta hotela koji ovisno o svom kapacitetu, lokaciji i
raznolikosti usluga nude razlicite specificne smjestajne i ostale usluge koje su u potpunosti
prilagodene Zeljama krajnjih potroSaca. S obzirom da Parasuranam (2002) smatra da, globalno
ekonomski gledano, drustvo napreduje, postaje kulturno zrelije i obrazovanije, ubrzano rastu i

drustveni zahtjevi za kvalitetnim uslugama koje pruza hotel.

Prilikom turistickog putovanja, turisti zeljni hotelske usluge migriraju u odredenu destinaciju
koja ima hotele kao smjestajne objekte u svojoj ponudi. U tom trenutku, posebice u glavnoj
sezoni, u istom mjestu te u isto vrijeme dogada se velik priljev broja gostiju pa to s aspekta
hotelijerstva predstavlja slozen organizacijski i kadrovski zadatak. Ista situacija se dogada bilo
da je rije¢ o malim i obiteljskim vodenim hotelima, bilo da se radi o velikim hotelima i
medunarodnim lancima. Stoga, Pavia (2009) istice da je upravo kvalitetna hotelska ponuda
rezultat iskljucivo rada i napora svih zaposlenika u hotelu, §to ujedno predstavlja i glavni
zadatak hotela pa Christou (1999) naglasava da se uslugu koju pruza hotelski sustav moze
promatrati kao odredeni proizvodni sustav koji obraduje odredene inpute, transformira ih i
pritom dobiva dodatnu vrijednost s ciljem stvaranja proizvoda koji potrosacu, tj. gostu donosi

zadovoljstvo.

Sukladno istrazivanju Dimitri¢ i sur. (2018), turizam 1 hotelska industrija spadaju u gospodarske
djelatnosti koje su najkompleksnije te su ujedno povezane s nizom razli¢itih odrednica na obje
strane, tj. ponude 1 potraznje. U poslovanju globalnih okvira, hotelijerstvo prema Pavia i sur.
(2014) predstavlja poslovanje od velikog znacaja, dok turisticka potraznja i suvremeni trendovi
razvoja utjecu na njezinu izmjenu. Hotelsku uslugu pruzaju za to specijalizirani objekti (hoteli),
a ono $to oni nude naziva se hotelska usluga, tj. hotelski proizvod u sklopu kojeg se

posjetiteljima hotela nude prije svega usluge smjestaja, hrane i pi¢a te, na zahtjev gosta, i neke
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druge dodatne usluge. Hoteli sami za sebe ili u nekom obliku udruzenja osmisljavaju, formiraju,
promoviraju, inoviraju i prodaju svoj hotelski proizvod sukladno poslovnom planu. Taj
proizvod se razlikuje od drugih hotelskih proizvoda po nekim svojim specificnostima te se oni
prodaju i kupuju na ,,nevideno* §to je specifi¢nost hotelske prodaje. Prilikom prodaje svog
proizvoda, uprava hotela provodi razne marketinske aktivnosti s ciljem Sto bolje i efikasnije
prodaje. Panci¢-Kombol (1995) napominje da hotel, kao proizvod koji se nudi na turistickom
trziStu, ima svoje ime te se na taj nacin nastoji pozicionirati kako bi postao marka, odnosno da
postigne svojevrstan imidz trazenog proizvoda, navodeci pritom da su mnogi hoteli na taj nacin
izvan trziSnih segmenata koji koriste njihove usluge, postali poznati 1 prepoznatljivi. Stoga,
Berc-Radisi¢ (2005) naglasava da su hotelski proizvodi namijenjeni turistiCkom trziStu te imaju
sva obiljezja usluga, Sto je svojevrsna specificnost hotelskog proizvoda. Dibb i sur. (1995)

navode da hotelski proizvodi, tj. hotelske usluge imaju sljedeca obiljezja:

e Fizicku neopipljivost usluge — ovdje je naglasak na cinjenici da se hotelski
proizvodi/usluge ne mogu dodirnuti ili kusati ve¢ se prilikom kupnje mora vjerovati u
kvalitetu i u onog tko nudi tu uslugu/proizvod.

e Vremensku nedjeljivost usluge — tu se prije svega misli na ¢injenicu da svaki gost
odreduje kad i u kojem vremenskom periodu zeli konzumirati odredeni turisticki
proizvod/uslugu u hotelu.

e Neuskladistivost usluge — ovdje je naglasena Cinjenica da se turisticki proizvod ne
moze skladistiti 1 koristiti za kasniju upotrebu, ve¢ su koristenje 1 proizvodnja proizvoda
/usluge vremenski povezani, tj. zna se tocno tko i kad ¢e koristiti navedenu uslugu.

e Heterogenost usluge — ovdje je rije¢ o razlicitosti usluga/proizvoda koje pojedini hotel
pruza na turistickom trzistu. Svaki od proizvoda/usluga treba se isticati kako bi postao
svojevrsna konkurentska prednost hotela te na taj nacin bolje privukao kako
potencijalne tako 1 postoje¢e goste. RazliCitost hotelskih proizvoda/usluga

determinirana je potraznji, tj. trendovima koji su prisutni na turistickom trzistu.

Ivanovi¢ (2012) navodi da su hotelske usluge kao takve prije svega: neopipljive i heterogene,
da uvjetuju istodobno proizvodnju i potro$nju te su u isto vrijeme i neodvojive, dok Frey (2002)
hotelske usluge definira kao: neopipljive, komplementarne, neprilagodljive, zatim kao usluge
koje imaju istovremenu proizvodnju i potros$nju, koje imaju izraZzen kontakt s osobom te one

usluge koje imaju nestabilnu potraznju. Weber i Mikaci¢ (1999) u svojoj knjizi izdvajaju
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sljedece specificnosti hotelske usluge: neopipljivost usluge, nedjeljivost usluge, nepostojanost
usluge te prolaznost usluge koja se nudi u hotelu. Iz navedenog moguce je zakljucili da hotelska
usluga, zbog svoje specificnosti plasiranja na turisticko trziSte, ujedno ima karakteristike
proizvoda, pa se hotelsku uslugu moze opisati kao sadrZajno jednostavan ili sloZen hotelski
proizvod koji hotel nudi svim svojim gostima, dok u konac¢nici pruza samo onaj proizvod

ili uslugu po primitku zahtjeva gosta u realnom vremenu.

S obzirom na raznolike potrebe, Zelje 1 prohtjeve modernih gostiju, na uspjeh prodaje hotelskog
proizvoda/usluge veliki utjecaj imaju suvremeni turisti¢ki trendovi kao i konkurencija koja
mozZze imati isti ili bolji proizvod/uslugu te na taj nacin privuéi vise gostiju bolje platezne moci.
Isto tako, velik utjecaj ima i promocija hotelskog proizvoda jer losa vidljivost pretpostavlja losu
prodaju. Dakle, potrebno je ulagati viSe u promociju hotelskog proizvoda. Drugim rije¢ima,
prema Berc-Radisi¢ (2005), na turistickom trziStu vladaju zahtjevi turisticke potraznje i
konkurencije te se u tome ogleda razliitost/heterogenost hotelskih proizvoda koji moraju
slijediti turisticke trendove da bi bili privla¢ni i konkurentni pa je stoga navedeno jednostavnije

prikazano u Shemi 4.

Shema 4.: Prikaz utjecaja konkurentskih proizvoda, novih trendova i potraznje turisti¢kog trzista na heterogenost

kao obiljezje hotelskog proizvoda

Postojeci hotelski Novi trendovi 1 Konkurentski
proizvodi nekog potraznjana el proizvodi drugih
hotela turistickom trziStu hotela

Neopipljivost Neuskladistivost

Nedjeljivost
proizvodnje i Heterogenost
potrosnje

ovi konkurentniji

hotelski proizvod

Izvor: Prilagodio i doradio doktorand prema Berc-Radisi¢, B. (2005): Promocija u hotelijerstvu. Sveuciliste u

Rijeci, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment u Opatiji, Opatija., str. 9.
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U Shemi 4. je prikazano kako novi trendovi i potrazanja na turistickom trziStu zajedno sa
konkurentskim proizvodima drugih hotela utjecu na heterogenost Sto potice stvaranje novog
hotelskog proizvoda postoje¢eg poduzeca koji zeli biti konkurentniji na turistiCkom trzistu.
Razlog za razvoj takvog novog proizvoda je Zelja da hotel sa svojim proizvodom postigne
konkurentsku prednost te privuce veci broj gostiju uz vecu dobit. Takoder, razvidno je da novi
trendovi mijenjaju i heterogenost kao specifi¢nost hotelskog proizvoda jer ih na to tjera upravo

trziSte i konkurencija.

O posebnostima hotelskih usluge govore Kotler i sur. (2010) na nacin da se one manifestiraju
kroz: neopipljivost same hotelske usluge, kvalitete usluge koja je promjenjiva, usluge koja je
neodvojiva od pruzatelja same usluge, stvaranje usluge kroz ukljucenost korisnika te u
nemogucnosti bilo kakvog uskladiStenja hotelske usluge za buduénost te, uz navedeno, i
specificnos¢u odvijanja procesa rada u hotelijerstvu, smjesStajnim objektima, osobljem
smjestajnog objekta (hotela), uslugama koje pruza hotel na trzistu te ujedno i kanalima putem
kojih se vr$i prodaja hotelskih usluga. U svojoj knjizi ,,Upravljanje hotelskim poslovanjem
Hayes i Ninemeier (2005) isti¢u da je smjeStajna industrija tek jedan dio velike globalne

turisticke industrije. Ispod, u Shemi 5., prikazani su glavni segmenti turisticke industrije.

Shema 5.: Prikaz glavnih segmenata turisticke industrije

Turisticka
industrija
|
| | | |
Hotelijerstvo i i Destinacije
ugostitelistvo Prodaja na malo Usluge prijevoza o)
Smyjestaj

Ostale usluge po
— Zeljama i
potrebama gosta

Kulturne

aktivnosti

| Sportske
aktivnosti

Poslovne
aktivnosti

Izvor: Prilagodio i doradio doktorand prema Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., (2005): Upravljanje hotelskim
poslovanjem. M Plus, Zagreb., str. 4.
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Iz Sheme 5. vidljiva je podjela na Cetiri glavna segmenta turisticke industrije: hotelijerstvo i
ugostiteljstvo, prodaja na malo, usluge prijevoza te aktivnosti u destinaciji. Prvi segment se
odnosi na pruzanje usluga smjestaja te hrane/pica gostima/posjetiteljima. Osim osnovnih usluga
hrane 1 pica, tu su i ostale usluge sukladno Zzeljama 1 potrebama gostiju. Drugi segment
obuhvaca prodaju u raznovrsnim ducanima, trec¢i se pak odnosi na prijevoz gostiju od domicilne
destinacije do hotela i natrag, dok Cetvrta obuhvaca sve turisticke i (ne)turisticke aktivnosti koje
se odvijaju u destinaciji u kojoj se nalazi hotel, a to su razne kulturne, sportske i poslovne

aktivnosti.

U vezi s tim, Camilleri (2018) opisuje kako turisticka destinacija razli¢itim tipovima gostiju
moze ponuditi viSe razli¢itih proizvoda kao Sto su: kulturni turizam, sportski turizam i poslovni
turizam koji se odnosi na sastanke, konferencije i ostale vrste dogadanja. S obzirom da gosti
hotela u hotelu primarno oc¢ekuju gostoljubivost, udobnost, vrijednost koju su platili novcem te
ostale ugodnosti koje im je uprava hotela duzna osigurati, postoji nekoliko specifi¢nosti,
odnosno karakteristika svih kvalitetnih hotela i hotelskih lanaca. Hayes i Ninemeier (2005)

naglaSavaju neke od njih, a one su:

e Naglasak na sigurnosti, Cisto¢i i usluzi — Ovdje je rije¢ o nekim osnovnim
preduvjetima i kriterijima za odabir hotela koji neki gost moZze imati prilikom donoSenja
odluke o izboru adekvatnog hotelskog smjestaja. U novije vrijeme posebno se stavlja
naglasak na sigurnost kao bitan element za odabir destinacije u kojoj gost Zeli biti.
Nadalje, Cistoca i1 visoka razina kvaliteta usluge mnogima predstavljaju kljucan kriterij

prilikom odabira hotela.
e Nedjeljivost proizvoda od prodaje — Ovdje se prije svega misli na ¢injenicu da se soba

1 prodaje 1 proizvodi, tj. nalazi na istoj lokaciji za razliku od nekih drugih proizvoda gdje

je moguce mijenjati lokaciju gdje se proizvodi i lokaciju prodaje.

e Pokvarljivost — Tu se prije svega misli na ¢injenicu koja je svojevrsna specificnost u

hotelijerstvu, a to je da ukoliko se neka soba/apartman ne uspije iznajmiti na odredeni
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datum, prihod od toga je zauvijek izgubljen, dok se kod nekih ,,obi¢nih* proizvoda taj

prihod moze ostvariti sutra ili neki drugi dan.

e Ponavljanje — Tu se prije svega misli na neke specificne radnje koje se kontinuirano
odvijaju prilikom svakog dolaska 1 odlaska gostiju, a one su: prijava i odjava gostiju,

priprema i posluzivanje jela i pica, ¢iS¢enje sobe/apartmana, itd.

e Radno intenzivna industrija — Ovdje je rije¢ o Cinjenici da su mnoge industrije
zamijenile svoju radnu snagu strojevima i robotima, dok je u sektoru pruzanja usluga
smjesStaja jo§ uvijek dominantno i gotovo neizostavno potreban covjek kao kljucan

¢imbenik za pripremu 1 pruzanje hotelskih usluga.

S obzirom na €injenicu da turisti imaju razlicite zahtjeve, Zelje, potrebe i preferencije za vrijeme
njihovog boravka u hotelu, oni prema Berc-Radisi¢ (2005) svoje potrebe zadovoljavaju kroz
konzumaciju hotelskog proizvoda. Stoga, prema Lewis i Chambers (1989), shvacanje tog
proizvoda ima razli¢ito znacenje s aspekta onih koji ga nude i1 onih koji ga konzumiraju. Ako
ga se promatra s aspekta ponude hotela, onda je hotelski proizvod determiniran raznim
pogodnostima, uslugama i sadrzajima koji se nude gostima, dok, ako ga se promatra sa aspekta
potraznje, hotelski proizvod je odreden vrijednosc¢u usluge, pogodnosti, sadrzaja i robe koju
gosti koriste 1 za nju placaju odredenu cijenu s ciljem da s navedenim budu §to zadovoljniji. U
nastavku slijedi jednostavan shematski prikaz sadrzaja hotelskog proizvoda gdje su prikazane
sve glavne sastavnice koje Cine hotelski proizvod kroz devet glavnih sastavnica koje su
prikazane ispod na Shemi 6. Ve¢ je ranije naglaseno da hotelski proizvod ima sve karakteristike

hotelske usluge.
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Shema 6.: Prikaz sadrzaja hotelskog proizvoda

Hotelske sobe

Rami oblici Jela i slastice
trgovacke robe te

i sli¢nih o -

usluga pica 1 napitei

Dobra Y ii
bra Zabavni i
_tehnicka i SadI'Z&_] animacijski
informaticka program
opremljenost hotelsko g
proizvoda
Pogodnost i
novéarskih i arﬂ%ﬁ%ﬁi i
rezervacijskih okoli hotela
usluga
Ponuda Pogodnost
lokacije i
sportsko- aloloiie
rekreacijskih ovezanosti
sadrzaja P hotela

Izvor: Doradio i prilagodio doktorand prema Berc-Radisi¢, B., (2005): Promocija u hotelijerstvu. Fakultet za

turisticki i hotelski menadzment Opatija, Opatija, str. 15.

Svaki hotel ima uzi ili $iri opseg svojih usluga koje Cine jedan cjelovit proizvod, a koje nudi

svojim gostima ili u samom hotelu ili u sklopu nekog vanjskog kompleksa. Taj opseg usluga

ovisi o veli¢ini, kategoriji, namjeni, opremljenosti te lokaciji hotela. Iz Sheme 6. vidljivo je da

hotelski proizvod sadrzi vise elemenata, medu kojima su najvazniji sljedeci:

Hotelske sobe — Za sobe je vazno da su prije svega Ciste, uredne i udobne. One mogu
imati odredenu propisanu veli¢inu sukladno pravilniku neke drzave, a uglavnom su
jednokrevetne, dvokrevetne ili ¢ak s viSe kreveta. Hotel u svojoj ponudi moZze imati 1
apartmane kao specijalnu ponudu za obitelji ili neke vazne goste koji traze privatnost i

komoditet (Berc-Radisi¢, 2005).

Jela i slastice te pica i napitci — S obzirom da je priprema jela i pi¢a, uz smjestaj, vazan
dio hotelijerstva, bitno je da jela, slastice, pi¢a i napitci budu raznovrsni i uskladeni.
Gosti hotela mogu, ali i ne moraju, koristiti usluge dorucka, rucka i/ili vecere, pica i
napitaka koji se pripremaju u zasebnom prostoru hotelskog restorana, a posluzuju u
hotelskim blagovaonicama. Usluge pic¢a i napitaka mogu se konzumirati u hotelskoj
blagovaonici, baru te iznimno, na zahtjev gosta, u sobi (Berc-Radisi¢, 2005). Giritlioglu

i sur. (2014) naglaSavaju potrebu mjerenje kvalitete hrane 1 pica u spa hotelima.
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Zabavni i animacijski program — van Vuuren i Slabbert (2011) isticu da je zabava
jedan od najvaznijih motiva za putovanja danas pa animacijske aktivnosti, prema Glinia
i sur. (2004), uobicajeno nalazimo u europskim hotelima. Ona se moze izvoditi u
posebnom prostoru hotela ili hotelskoj blagovaonici, a organizira se uglavnom
predvecer ili nocu te po potrebi i u drugom dijelu dana. Ovaj oblik gostima pruza zabavu
i ¢ini boravak zanimljivim. Cevik i Simskek (2017) istrazuju kvalitetu animacijskog
programa u hotelima visoke kategorije, a on se uglavnom organizira za djecu i odrasle

(Mikuli¢ i Prebezac, 2011).

Ugodan ambijent i okoli§ hotela — Ugodan ambijent interijera hotela nesto je na Sto
jako pozitivno reagiraju gosti. Ugodan ambijent moze pomoc¢i pri velikoj guzvi na
recepciji jer smanjuje napetost i nervozu kod gostiju. Bitan element za boravak gosta je
1 eksterijer koji mora biti ureden jer gost najprije kada dode vidi upravo vanjski dio i
okoli§ hotela. Suh 1 sur. (2015) isticu kriticku ulogu faktora ambijentalnog stanja u
hotelu s ciljem zadovoljstva kupaca 1 lojalnosti te formiranja ukupne slike hotela, dok
Shantha (2019) naglasava utjecaj interijera i eksterijera hotela na percepciju i dolazak

gosta u hotel.

Pogodnost lokacije i dobre povezanosti hotela — Dobra lokacija je privlacan ¢cimbenik
za dolazak gostiju kao i njegova dobra povezanost sa srediStem 1 sredstvima javnog
prijevoza. Prema Lado-Sestayo i sur. (2014), lokacija poduzeca u turizmu, kao §to je
hotel, za veli€inu turisti¢ke potraznje je vrlo vazna i utjece na ekonomsku ucinkovitost
1 profitabilnost hotela. Lokacija hotela, prema Jeffrey i Barden (2000), moze biti, s

aspekta vece popunjenosti soba u hotelu, bitan ¢imbenik.

Ponuda sportsko-rekreacijskih sadrzaja — Ovaj oblik sadrzaja postoji ili u samom
hotelu ili u nekom sportskom centru u blizini hotela te omogucuje koriStenje navedenih
sadrzaja posjetiteljima hotela i stanovnicima mjesta koji se bave odredenom aktivnoscéu.
O znacaju sportsko-rekreacijskih aktivnosti i pogodnosti u hotelima govore Jovici¢ i

sur. (2012).
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Pogodnost novc¢arskih i rezervacijskih usluga — U slucaju da gosti nisu na vrijeme
izmijenili novac u valutu zemlje u koju su dosli ili ga nemaju u dovoljnoj koli€ini, hotel
im je u mogucénosti pruziti tu uslugu. Hoteli u danasnje vrijeme sve viSe koriste i
karti¢no 1 online placanje usluga. Isto tako, ukoliko gosti Zele na neki izlet ili pak
posjetiti lokalni muzej ili koncert, hotel im moZe olaksSati i pojednostavniti njihov
boravak te za njih rezervirati online ili telefonski ulaznice na njihov zahtjev. Stoga,
Bemile i sur. (2014) naglasavaju vaznost online rezervacijskih sustava u hotelima dok
Miniaoui i sur. (2019) isticu da se brojni autori bave istrazivanjem pametnih nacina

placanja usluga u ugostiteljstvu.

Dobra tehnicka i informaticka opremljenost — Dobra 1 kvalitetna tehnicka
opremljenost hotela (elektricna brava na vratima sobe, sustav Stednje elektricne
energije, lift, bazen, sauna 1 sl.) olakSava pruzanje usluge u hotelu te podize razinu i
kvalitetu usluge. To se odnosi i na usluge povezanosti, jednostavnosti i dostupnosti
interneta koji bi trebao biti neogranien, brz te dostupan u cijelom hotelu. Law i
Jogaratnam (2005) smatraju da ulaganje u informacijsku tehnologiju koristi hotelu ako
omogucava bolje iskustvo posjetiteljima hotela te ako hotelsko osoblje znatno
ucinkovitije radi kako bi pomoglo gostima hotela, dok Kadieva (2015) istice da su

hotelski spa i wellness proizvod u velikoj mjeri postali dio infrastrukture hotela.

Razni oblici trgovacke robe i slicnih usluga — Ovaj oblik sadrzaja odnosi se na mini
prodavaonicu u sklopu hotela u kojoj je moguce kupiti cigarete, novine, razglednice,
suvenire i sl., te je na raspolaganju gostima s ciljem vece potros$nje gostiju hotela. (Berc-

Radisi¢, 2005).

Stoga je potrebno, prema Grgona i Supi¢ (2007), ukazati ,,...na individualnu orijentiranost
ponude usluga na Zelje gostiju, jer svaki gost ima individualnu strukturu potreba, karakteristi¢nu
po razli¢itim motivima, iz ¢ega proizlazi potreba da se usluge od slucaja do slucaja potpuno
druk¢ije oblikuju 1 kombiniraju. Hotelijerstvo se, prema Bunja (2006), moze opisati kao
djelatnost gdje pretezit ¢imbenik utjecaja predstavljaju upravo ljudski potencijali, stoga

naglaSava da je za kvalitetu ponude hotela presudna upravo stru¢nost zaposlenih.

25



Zakljucno, svaka usluga pruzena gostu u hotelu vrlo je jedinstvena, kompleksna i sadrzajna jer
su svi njeni elementi meduovisni i bitni za ostvarivanje krajnjeg cilja, a to je zadovoljstvo gosta
kao bazi¢ne okosnice u cijelom turizmu i hotelijerstvu. Kvaliteta pruzene usluge nece ovisiti
samo o kvaliteti smjeStajnog objekta, nego 1 o struc¢nosti, spremnosti i ljubaznosti osoblja,
pristupacnosti 1 povezanosti objekta sa drugim dijelovima mjesta/grada, pozitivnom ozracju u

objektu, ¢isto¢i soba i drugih prostora, brzini rjeSavanja problema, brzini usluzivanja, itd.

Sukladno svemu prethodno navedenom moze se izvesti definicija hotelijerstva te se za
hotelijerstvo moze re¢i da je to gospodarska djelatnost koja svim nerezidentima
prvenstveno nudi usluge smjeStaja, hrane i pi¢a, a onda i druge usluge po njihovim

zahtjevima i Zeljama s ciljem ostvarenja pozitivnih poslovnih rezultata.

2.1.3. Vaznost, uloga i nedostatci hrvatskog hotelijerstva

O vaznosti hotelijerstva za Republiku Hrvatsku govori sama ¢injenica da je hrvatska Vlada na
svojoj sjednici dana 6. veljace 2013. g. predlozila, a Hrvatski sabor 26. travnja 2013. godine
usvojio Strategiju razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine gdje je posebno

naglaSeno kolika je vaznost izgradnje novih hotelskih kapaciteta za razvoj hrvatskog turizma.

Ako se hotelijerstvo na svjetskoj razini promatra prema Vlahov (2014), ono je suoceno s
kontinuiranim promjenama, a promjene se ogledaju u inovaciji strukture marketinga i ponude,
zatim upravljanja ljudskim resursima te primjenom novih tehnologija te modernog dizajna.
Attila (2016) istice vaznost hotela na konkurentnost turisticke destinacije, dok Barros (2005)
istiCe da upravo konkurentnost neke zemlje proizlazi iz performansi svih tvrtki u jednoj drzavi,
Sto prema Tsai 1 sur. (2009) ukljucuje i hotelske tvrtke. Dakle, hoteli kao tvrtke ili poduzeca
uvelike doprinose konkurentnosti neke zemlje. Budué¢i da turizam igra znacajnu ulogu u
ekonomiji jedne zemlje, a to je slucaj i u Hrvatskoj gdje ¢ak oko 20% BDP-a ¢ini upravo
turizam, Hrvatska je s ekonomskog aspekta jako ovisna o turizmu kao 1 o svim aktivnostima
vezanim uz turizam. To bi u ekonomskom smislu Hrvatsku oznacilo kao izrazito ranjivu
ekonomiju. Na sljedecoj Shemi 7. prikazano je koje su glavne funkcije koje donosi turizam za

Republiku Hrvatsku kao turisticki orijentiranu zemlju.
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Shema 7.: Prikaz temeljnih funkcija turizma turisticki orijentirane zemlje
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Izvor: Preuzeto iz Galici¢, V., i Laskarin, M., (2016): Principi i praksa turizma i hotelijerstva.

Opatija: Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, str. 71.

Iz Sheme 7. vidljiva je vaznost turizma na drzavu kroz dvije, prema Galici¢ i Laskarin (2016),
glavne funkcije koje turizam ima za turisti¢ki orijentiranu zemlju, a one su: ekonomske, koje
su isklju¢ivo usmjerene na gospodarstvo, i neekonomske (druStvene) funkcije koje su

obiljezene kroz dominantno drustveno obiljezje.
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U Hrvatskoj, kao 1 u svim ostalim turisticki orijentiranim zemljama, hotelijerstvo, kao temeljni
dio turizma, kontinuirano se razvija i unaprjeduje. Medutim, vecina turistickih investicija
usmjerena je na obnovu postoje¢ih i uglavnom starijih hotela, dok je relativno malo novih i
svjezih investicija u gradnju novih i proSirenje postojecih hotelskih kapaciteta u Republici
Hrvatskoj. To je logi¢ki neshvatljivo jer upravo se u hotelijerstvu zaposljava velik dio
nezaposlenih osoba koje teSko pronalaze posao u svojoj ili nekoj drugoj struci. Razlog za
ovakvo tipi¢no stanje u hrvatskom turizmu je Cisto i izrazito ekonomske prirode. (Ivandi¢ i
Kunst, 2014). Naime, hotelijerstvo je moguce sa ekonomskog glediSta okarakterizirati kao
kapitalno intenzivnu djelatnost koja je poprilicno nisko akumulativna, Sto bi, jednostavnije
rec¢eno, znacilo da su investicije, ako govorimo o izgradnji novog hotela, po jednoj jedinici
kapaciteta jako visoke, a da je stopa profita znatno niza nego kada govorimo o prosjeku nekih
drugih djelatnosti. Drugim rijecima to znaci da ¢e povrat prilikom ulaganja u izgradnju novog
ili renoviranje postojeceg hotela biti znatno duzi od financijskog ulaganja u neku drugu
djelatnost te na taj nacin ulaganje u izgradnju novih hotelskih kapaciteta predstavlja znacajan
rizik prilikom povrata investicije. Nadalje, tu je i problem koji predstavlja ogranicenje i
nekonkurentnost cjelokupnog hrvatskog turizama ve¢ dugi niz godina, a to je tipi¢na i izrazita
obiljezenost hrvatskog turizma sezonalnosc¢u. (Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske

do 2020. godine - NN 55/2013.)

Stoga upravo Vrtiprah 1 Pavli¢ (2005) isticu da potraznja za uslugama hotela proizlazi iz
turisticke potraznje odredene destinacije pa ¢e pogodenost hotela raznim fluktuacijama
potraznje u najvecoj mjeri biti ovisna o karakteristikama podrucja u kojem je hotel smjesten.
Najveci problem koncentracije potraznje samo 1 isklju€ivo u sezoni izrazen je osobito kod
hotela koji su u podruc¢jima gdje glavni motiv dolaska turista predstavljaju sunce i more. Medlik
i Ingram (2002) naglasavaju da su hoteli vazni i za razvoj drugih industrija poput gradevine,
poljoprivrede, obrtnistva, prehrambene industrije, a kao reprezentativni objekt nekog mjesta ili
grada moze postati i druStveno srediSte zajednice, dok Cerovi¢ (2003) istiCe vaznost
hotelijerstva na na¢in da ono poti¢e, omogucava 1 razvija razne oblike turizma poput:

odmarali$nog, kongresnog, zdravstvenog, vjerskog i sl.
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Ako se govori o krucijalnim nedostatcima, onda se hrvatsko hotelijerstvo moze okarakterizirati
kroz pet razina nedostatnosti, a one su: razina kvalitete usluga koja jos uvijek nije svugdje i u
cijelosti na najvisoj razini da dostigne vrijednost za novac, zatim, niza razina udjela hotelskog
smjestaja koja je brojcano nepovoljna u odnosu na privatni apartmanski smjestaj, slaba
iskoriStenost hotelskih kapaciteta izvan glavne sezone kao tre¢a razina, problemi sa
pronalaskom kvalitetnih ljudskih potencijala na svim razinama hotelskog menadzmenta bitnih
za poslovanje hotela kao cetvrta razina i kao zadnja razina neiskoriSteni 1 derutni hotelski
kompleksi iz vremena bivSse Jugoslavije koji vape za obnovom, a trenutno stoje zapusteni i
nagrduju okoli§ te stvaraju loSu sliku o hrvatskom turizmu. U Republici Hrvatskoj, ako se
analizira udio pojedinih smjestajnih objekta generalno, odgovara, uglavnom, turizmu i turistima
masovnog tipa. Ono $to Hrvatskoj prijeko nedostaje je razina visokokvalitetnog turizma kroz
veci broj visokokvalitetnog hotelskog smjestaja. Najveci dio hotelskih kapaciteta ima prosjecnu
ili viSu prosjecnu kategoriju, tj. tri ili Cetiri zvjezdice, a manji broj ima visoke kategorije,
odnosno pet zvjezdica. 1z sljedece tablice moguce je detektirati kretanja broja hotela kroz

godine po kategorijama.

Tablica 2. : Prikaz broja hotela po kategorijama u Republici Hrvatskoj od 2010. do 2018. godine (stanje na dan 31.8.2018.)

Kategorija 2010. 2011. 2012. 2013. 2014. 2015. 2016. 2017. 2018.
hotela
ERFIII 25 29 30 31 34 37 38 39 41
BRI 160 172 190 202 226 243 271 290 314
e 314 321 320 325 315 315 311 306 320
B 101 96 91 85 77 76 71 65 56
Ukupno 600 618 631 643 652 671 691 700 731
hotela

Izvor: Ministarstvo turizma Republike Hrvatske (https://mint.gov.hr/pristup-informacijama/dokumenti-80/statistike/arhiva-

12059/12059 ; pristup 1.4.2020.)

Iako se posljednjih nekoliko godina stanje po pitanju kvalitete hotela bitno popravilo, pozeljno
bi bilo jo§ viSe unaprijediti kvalitetu smjeStajnih kapaciteta u hotelima kroz povecanje
kategorije. Iz Tablice 2. vidljivo je smanjenje broja hotela sa dvije zvjezdice i to gotovo za
polovicu od 2010. do 2018. godine, dok je nedostatak §to se u istom periodu izrazito sporo
povecava broj hotela sa pet zvjezdica. Ono §to nam treba su snazne privatne investicije i
investicije stranih brendova i1 hotelskih lanaca kako bismo S$to prije podigli razinu kvalitete
hotelskog smjestaja. Namece se zakljucak da, iako se u sektoru hotelijerstva nase domovine

posljednjih godina dogadaju razvojne tendencije nadasve pozitivnog predznaka, realno stanje
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iznimno je jos daleko od onog $to se prizeljkuje ako se analizira stanje i razvoj hotelijerstva u
nama konkurentskim turistickim zemljama s kojima se stalno toliko Zeli komparirati u

medijima.

Nadalje, prema prvim podacima Drzavnog zavoda za statistiku u 2020. godini (DZS, 2020), u
smjestajnim objektima komercijalnog tipa u 2019. godini ukupno je ostvareno 19,6 milijuna
turistickih dolazaka i ukupno 91,2 milijuna nocenja turista. Ako se to usporedi sa 2018.,
ostvaren je rast 1 dolazaka turista za 4,8% 1 rast nofenja za 1,8%, Sto je svakako dobar
pokazatelj. Medutim, najvise noc¢enja turista u 2019. ostvareno je u skupini ,,Odmaralista i sli¢ni
objekti za kra¢i odmor*, i to 50,5% od ukupno ostvarenih nocenja, dok je u skupini ,,Hoteli 1
slican smjestaj* ostvareno samo 28,4% od ukupno ostvarenih no¢enja u Republici Hrvatskoj
Sto predstavlja odredeni nedostatak jer je ocito da u Hrvatskoj dominira ponuda privatnog
apartmanskog smjestaja, a ne ona visokokvalitetnog hotelskog. To je jo§ viSe vidljivije iz
sljedec¢eg podatka jer ,,Odmaralista i slicni objekti za kra¢i odmor raspolazu sa 710 tisuca

postelja Sto predstavlja 61,2% od ukupnog broja raspolozivih postelja u Hrvatskoj. (DZS, 2020)

U dokumentu ,,Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine - NN 55/2013.)*
navodi se da je hrvatski turizam s aspekta hotelijerstva obiljezen s ,,nedostatkom kvalitetne
hotelske ponude koji je pra¢en nedovoljnom investicijskom aktivnos¢u®. U istom dokumentu
kao nedostatak navodi se izmedu ostalog i da je u osnovi ,,stvoreno premalo razloga (proizvoda
1 usluga) za putovanja i boravak u Hrvatskoj izvan ljetne sezone, Sto zbog izostanka
poduzetnickog interesa, a Sto zbog razvojno-poslovnih barijera i nedovoljno aktivno vodenih
procesa od strane javnog sektora®. Upravo ¢e novim strateSkim dokumentom, kojeg treba
izraditi Sto prije, biti potrebno pazljivo i precizno definirati glavne smjernice razvoja hotelskog
smjeStaja sukladno potrebama hrvatskog turizma, paze¢i pritom na razvojne trendove i

turbulentnost turistickog trzista.
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2.1.4. Suvremeni trendovi i buduénost hotelijerstva — izazovi i prilike za male hotele

Posredstvom drustvenih, ekonomskih, tehnickih i1 tehnoloskih promjena koje mijenjaju
drustvo, postupno je i turizam, prema Petri¢ (2003), evoluirao iz onog klasi¢nog, masovnog i
»tvrdog® turizma u puno fleksibilniji 1 ,,meksi turizam koji se manifestira kroz Siroku lepezu
specificnih oblika. Stoga mozemo re¢i da je na svjetskoj razini doSlo do odredene izmjene
samog oblika turizma te nas je, barem s formalno-pravnog aspekta, napustio onaj stari i
monotoni masovni oblik turizma, a njegovu ulogu preuzeo je neki novi i puno fleksibilniji oblik
koji se prilagodava svakom gostu individualno. Pozicija i poslovanje hotelskih poduze¢a na
turbulentnom turistickom trzistu ovisni su o trendovima u turizmu na medunarodnoj razini, tj.
uvjetovane su promjenama u obujmu i strukturi potraznje s jedne, te s druge strane tehnoloskim
razvojem. U okolnostima kao Sto su takve, daljnji razvoj hotelske ponude nesmetano ¢e se
odvijati, a navedeni izazovi neminovno ¢e u poslovnoj orijentaciji hotelskih poduzeca

uvjetovati odredene promjene (Barjaktarovi¢ i PindZo, 2016).

Ako turizam na globalnoj razini bude pratio pozitivne trendove i postizao rezultate koje postize
proteklih desetak i1 viSe godina, nesumnjivo se moze ocekivati da ¢e postati jedna od
najpropulzivnijih gospodarskih aktivnosti u svijetu. Novo vrijeme nosi neke nove trendove pa
je suvremeni turist puno mobilniji, zahtjevniji, kriti¢niji, viSe cijeni vrijednost za novac nego
nize cijene i prepun je informacija koje su mu dostupne i uvijek na dohvat ruke. Dolazak novih
trendova zahtijevat ¢e ulaganje u obogacivanje i unapredenjem ponude u hotelima koje ¢e se
temeljiti na kvaliteti, brzini, jedinstvenosti, tehnologiji i realnoj cijeni. To ¢e se posebno
odnositi na mlade generacije koje ¢e oblikovati buduénost hotelske ponude i1 usluge zbog

drugacijeg pristupa u pretrazivanju i rezervaciji usluga.

Ono $to je primjetno u hotelijerstvu na prvi pogled jest da razni trendovi determiniraju ponudu
1 potraznju hotelskih usluga te na taj nacin i1 hotelsko poslovanje, Sto upucuje na vaznost
istrazivanja i pravovremenog detektiranja odredenih trendova. Hotelijerstvo, kao dio turizma,
postala je s vremenom vodeca industrija u svijetu, ali ujedno i kao ponuda, najkvalitetniji
smjestajni oblik s obzirom da je, prema Capo i sur. (2007), upravo ponuda smjestaja u hotelu

osnovni element nekog turistickog proizvoda.
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Ono S§to je karakteristicno je da se broj no¢enja u hotelima diljem svijeta stalno povecava isto
kao 1 hotelski kapaciteti, dok se sukladno tome povecava i broj zaposlenih u hotelijerstvu. To
je razlog $to je jedan od najvaznijih segmenata turisti¢ke ponude u svijetu upravo hotelijerstvo
koje se, da bi opstalo, mora prilagodavati raznim trendovima. Ono §to je jako bitno je da
hotelska ponuda treba neprestano pratiti trendove i prilagodavati svoju ponudu zahtjevima i
potrebama suvremenog gosta iz razloga $to je danaSnja glavna poslovna filozofija suvremenog
turizma usmjerena isklju¢ivo prema gostu kao glavnom akteru te njegovom zadovoljstvu kao

primarnom cilju kojem stremi svaka ozbiljna turisticka tvrtka i1 destinacija u cjelini.

Na poslovnu okolinu hotela, prema Corluka (2015), veliki utjecaj imaju trendovi koji se
odvijaju kako na turistickom trziStu tako 1 Sire te ako hotel na vrijeme kvalitetno upravlja
promjenama, tj. trendovima, imat ¢e moguénost da svoje poslovanje dovede do maksimalne
ucinkovitosti sukladno novonastalim okolnostima na trzistu. Stoga je, s obzirom na izuzetno
konkurentsko globalno hotelsko trziste, trendove potrebno, prije svega, promatrati kao

svekolike trzi$ne prilike, a ne samo kao izazove i teskoce s kojima se hotel treba suociti.

Ca¢i¢ (2010) pak navodi da ée na hotelskom trzitu upravo trendovi biti okida¢i promjena u
poslovnoj organizaciji hotelskih poduzeca. Tablica 3. u nastavku prikazuje popis trendova u
turizmu 1 hotelijerstvu od razli¢itih autora, a koje ¢e zasigurno determinirati daljnji razvoj
hotelijerstva pa tako i malih hotela u Hrvatskoj i svijetu. Navedeni trendovi imaju snazan utjecaj
na hotelijerstvo od kojih su neki ve¢ davno postali sastavni dio ponude u hotelima svih vrsta i

veli¢ina diljem svijeta.
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Tablica 3.: Prikaz trendova koji imaju utjecaj na hotelijerstvo

»Irendovi u ,» Trenutni »Irendovi u »Irendovi u ,»INOVi »Irendovi u
turizmu i trendovi u hotelskoj hotelskoj trendovi u hotelijerstvu
hotelijerstvu® | hotelijerstvu* | industriji* industriji“ turizmu* po misljenju
Terry (2016) gostiju®
prema
Anawadei | Barjaktarovi¢
Kapiki Batini¢ Bendale i PindZo Gomezisur., | Bredaisur.
(2012) (2013) (2015) (2016) (2016) (2019)
Konceptualni Personalizacija i
Globalizacija | Wellnessi spa | hoteli (Hoteli Mobilna OdrZzivost individualizacija
hoteli s posebnom sveprisutnost usluge
namjenom)
Sigurnost i Boutique Promjena Integracija Tehnologija
osiguranje hoteli potraznje mobilnih Autenticnost
podataka
Raznolikost Primjena
All-inclusive | Globalizacija | tehnologije u Stvarnost / Empatija
hoteli sobama za hiperstvarnost osoblja
goste
Tehnologija Hotelsko
Animacija u Tehnologija Buduce iskustvo i
hotelu (probne) integriranje
mreze hotela s
destinacijom
Demografske Poznavanje
promjene On-line ukusa gostiju
pretrazivanje i Transport Pojacavanje preko
booking sigurnosti drustvenih
mreza i
aplikacija
Vrijednost za Ekologija Svjezina Ustede Odrzivost
cijenu posluzene energije
hrane
Slow-food | Prilagodljivost Fleksibilna
restorani hotela prijava i odjava
gostiju hotela
Jela iz Obrazac Kvaliteta usluge
organskog potrosnje 1 infrastrukture
uzgoja kupaca
Besplatan i
Vinski dostupan
Bar internet u
cijelom hotelu
Lounge Pristupacnije
barovi cijene
Ponuda
raznovrsnih jela
Primanje ku¢nih
ljubimaca
Privatnost

Izvor: Vlastita obrada doktoranda
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Glavni trendovi u hotelijerstvu idu u smjeru kreiranja raznolikosti usluga, razvoju i primjeni
novih tehnologija u hotelima, iznimne mogucénosti prilagodbe hotela, odrzivosti i autenti¢nosti
te personalizaciji usluga. To ¢e zasigurno biti klju¢ uspjeha svih hotelskih subjekata. Mozemo
re¢i da razni trendovi u turizmu znacajno 1 snazno utjecu i na samo hotelijerstvo. Stoga, moze
se konstatirati da Hrvatska moze traziti svoju priliku u ¢injenici da, prema Marusic¢ 1 sur. (2018)
povecani trend u rastu nocenja i dolazaka rezultira da naSu zemlju posjecuju i neki novi, dosad
neprimijeceni segmenti turista. Isto tako, tim se segmentima treba prilagodavati na nacin da se
poboljsava kvaliteta 1 unapreduje usluga, Sto ¢e dovesti do rasta potroSnje 1 konzumacije, kako

u samom smjeStajnom objektu, tako i1 u turistickoj destinaciji (Marusi¢ i sur., 2018).

Stoga, zbog svekolikih globalizacijskih procesa koji su prisutni u cijelom svijetu, turizam i
hotelijerstvo u buduénosti postat ¢e zasigurno najjace sile u poslovanju na medunarodnoj razini.
Bez obzira na tip poslovanja u turizmu, trendovi evoluiraju, unapreduju se 1 mijenjaju. Sukladno
tome moze se konstatirati da ¢e u buducnosti neki od navedenih trendova ostaviti velik trag na
hotelijerstvo u odnosu na klasi¢ni oblik hotelijerstva koji je bio prisutan u proslosti. Zbog
kontinuiranog razvoja i uzlaznog trenda razvoja turizma diljem svijeta kroz sljedec¢ih nekoliko
godina, razvoj 1 Sirenje poslovanja diljem svijeta bit ¢e znaCajno i za hotelijerstvo kao
esencijalni element za pocetak kvalitetnog turizma u nekoj destinaciji kao i za one koji samo
nadograduju ili inoviraju svoju ponudu. Sto se tie malih hotela, neki od trendova koji ¢e

zasigurno igrati vaznu ulogu u njihovom poslovanju buduénosti su:

- visok stupanj autenti¢nosti proizvoda i personalizirane usluge za sve goste hotela,

- spremnost na brze, neoCekivane promjene i trendove na trzistu,

- ubrzani razvoj ,,pametnih hotela®, tj. primjena novih tehnologija i komunikacija u svim
aspektima njihovog poslovanja,

- prilagodavanje i kreiranje ponude za nove i po zahtjevima kompleksnije segmente
gostiju (milenijalci, multigenercijske obiteljske grupe i sl.),

- stvaranje posebnog i jedinstvenog osjecaja i dozivljaja za gosta,

- sigurnost i higijena te

- naglasak na ekologiji, samoodrZivosti i neovisnosti hotela.
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2.2.  OBILJEZJA I ULOGA MALIH HOTELA JADRANSKE REGIJE
REPUBLIKE HRVATSKE

Razvoj malih hotela, po uzoru na Italiju, Austriju i Svicarsku, gdje je udio malih i obiteljskih
hotela oko 70% ukupnih hotelskih kapaciteta, treba za hrvatsko hotelijerstvo biti svojevrsni
imperativ. Povecanjem broja malih hotela, povecat ¢e se i stupanj konkurentnosti hrvatskog
hotelijerstva i na medunarodnom trzistu kao i kvaliteta smjestaja i usluge. Uz kvalitetnu
suradnju 1 potporu drzavnih institucija, jedinica lokalne samouprave, privlacenje novih
investicija te poticanjem malog 1 mikro poduzetniStva u turizmu, moguce je postici

visokokvalitetan razvoj hotela i kvalitete hotelskih usluga.

2.2.1. O definiciji, veli¢ini i ugodnosti malog hotela

O nastanku i korijenu pojma ,,hotel” prije svega strucna, a i znanstvena literatura nas upucuje
narije¢ ,,hote” iz francuskog jezika $to znaci ,,gost*, a izvodi se od rijeci ,,hospital* §to se moze
prevesti kao ,.kuca za goste* (Radi¢, 1975). Svoje podrijetlo iz latinskog jezika vuce iz rijeci
,hospic® 1 ,,hospitum® §to prevedeno znaci ,.konaciste 1 ,,gostinac*, te od rijeci ,,hospes* i
,hospitis“ $to bi u prijevodu bio ,,gost” ili ,,gostovanje* te rijeci ,hospitalis” Sto se moze

prevesti kao ,,gostoljubiv* ili ,,gostovati“ (Ruzi¢, 1997).

Sama definicija hotela, prema Cerovi¢ (2003), vrlo je razlicita u svijetu te se u nekim zemljama
polazi od op¢e funkcije hotela dok neke zemlje odreduju minimalne tehnicke uvjete koje svaki
hotel mora zadovoljavati da bi dobio naziv hotel. Bunja (2006) istice kako su hoteli: ,,...otvoreni
i kompleksni poslovni sustavi koji svoju osnovnu svrhu i cilj nastoje doseéi putem
zadovoljavanja zahtjeva, zelja i potreba potroSaca te ostvarivanja zadovoljavajucih razina dobiti
— konkuriraju¢i na medunarodnom trzistu, zasicenome takvom ponudom®. Prema Medlik 1
Ingram (2002) hotel se moze definirati kao objekt koji prije svega nudi uslugu smjestaja, usluge
hrane i pica, a ponekad i druge usluge svim putnicima i/ili privremenim posjetiteljima nudeci
im pritom razne obroke i osvjezenja. Gali¢i¢ (2012) naglasava da je maksimalna udobnost Zelja
svakog gosta te istiCe da postoje Cetiri vrste ugodnosti za goste. Tablica 4 u nastavku prikazuje
da postoje Cak pet vrsta ugodnosti koje bi svaki mali hotel trebao pruziti svojim gostima s ciljem

stabilnog odrzanja kontinuiteta kvalitete usluge.
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Tablica 4.: Prikaz ugodnosti usluga za goste u malom hotelu

Ugodnosti malog hotela koje gostu pruza menadZment hotela

Ugodnost
sigurnosti i
privatnosti

Ugodnost Ugodnost Tehnicka Ekonomska
topline mirisa ugodnost ugodnost

Izvor: Prilagodio i1 doradio doktorand prema Galici¢, V., (2012): Uvod u ugostiteljstvo. Fakultet za menadzment

u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija. str. 138.

Misli 1i ostvariti profit i posti¢i zadovoljstvo kod gosta, menadzment malog hotela mora
osigurati sve gore navedene Cimbenike ugodnosti u svim dijelovima hotela u bilo kojem
trenutku poslovanja hotela. Naime, ovih pet ugodnosti su temelj funkcioniranja svakog hotela
1 uvjet su za uspjesno i u¢inkovito poslovanje. Pod ugodnosti topline se misli na dobro instaliran
i postavljen sustav klimatizacije, grijanja i hladenja jer taj sustav omogucuje ugodan boravak
gostiju u bilo kojem dijelu hotela u bilo koje vrijeme i godiSnje doba. Ugodnost mirisa
podrazumijeva visoku kvalitetu Cisto¢e zraka i1 nisku razinu zagusljivosti prilikom okupljanja
veceg broja ljudi na jednom mjestu. Tehnicka ugodnost ima malo Siri aspekt usluga te, osim $to
podrazumijeva rjeSavanje jednostavnog rukovanja svom tehnickom opremom, mora rijesiti
centralni protupozarni i osiguravaju¢i sustav, komunikacijski sustav te nadzor soba i
zajednickih prostorija hotela. Ekonomska ugodnost podrazumijeva zadovoljstvo gosta
prethodnim ugodnostima uz Sto prihvatljiviju i povoljniju cijenu za gosta, a Sto vecu za

menadzment malog hotela (Galici¢, 2012).

Kao posljednja ugodnost navodi se ugodnost sigurnosti i privatnosti koja igra znac¢ajnu ulogu
kod svakog gosta i moze biti znacajan ¢imbenik odabira hotela jer je svaki hotel duzan brinuti
o sigurnosti i privatnosti gostiju u hotelu na najviSoj razini i tijekom njihovog cijelog boravka
u hotelu. Teorijska podloga za ugodnost sigurnosti i privatnosti nalazi se kod Hillard i Baloglu
(2008) koji stavljaju jasan naglasak na vaznost sigurnosti 1 osiguranja hotela kao dio hotelske
usluge, dok Radolovi¢ (2010) isti¢e vaznost privatnosti gosta kao zakonske obveze hotela

prema gostu koji boravi u tom hotelu.
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Zbog svih navedenih ugodnosti usluga razvidno je da je hotel jedan specifi¢an i kompleksan
sustav sa razli¢itim dobnim, obrazovnim i radnim kolektivom koji moraju biti sinkronizirani u
bilo kojem trenutku njihove radne duznosti. Da bi hotel poslovao na trzistu, potrebno je da
prije toga bude kategoriziran od strane nadleznih sluzbi. Na razinu dobivanja kategorizacije

hotela utjecu brojni elementi kao $to je prikazano na Shemi 8.

Shema 8.: Prikaz elemenata koji utjecu na kategorizaciju hotela

Uredaiji Usluge

Odrzavanje

Kategorija
objekta

Uredenje

Izvor: Galici¢, V., (2012): Uvod u ugostiteljstvo. Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija. str.

143.

Dakle, da bi neki hotel bio kategoriziran i kao proizvod stavljen na turisticko trziSte, on mora
ispunjavati kriterije uredenja interijera i eksterijera, kompletne opreme unutar samog hotelaiu
njegovim pomoc¢nim objektima, uredaja koji ¢e biti u funkciji uspjesnog poslovanja hotela i na
raspolaganju svim gostima, raznih oblika hotelskih usluga, redovitog odrzavanja stanja hotela
i svih njegovih sastavnica te ostalih uvjeta koji su uglavnom administrativno-pravne prirode i
razlikuju se od drzave do drzave (Gali¢i¢ 2012). Sukladno Pravilniku o razvrstavanju,
kategorizaciji 1 posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli (,,Narodne
novine®, broj: 138/06) iz ¢lanka 4. objekte iz skupine hoteli moguée je razvrstati prema
slijede¢im vrstama: Hotel bastina (heritage), Hotel, Aparthotel, Turisticko naselje, Turisticki

apartmani, Pansion, Difuzni hotel 1 Integralni hotel (udruzeni).
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Prema Galici¢ i sur. (2005), hoteli se razvrstavaju prema razlicitim kriterijima, a upravo je jedan
od njih veli¢ina kapaciteta Sto s glediSta poslovanja hotela ima prije svega utjecaj na unutarnju
organizaciju hotela. S obzirom da je glavna svrha hotela, kao jedinstvene cjeline u prostoru,
specifi¢ne veliine i sadrzaja, svojim gostima prije svega osigurati osnovne i dopunske usluge
te im na taj nacin omoguciti $to ugodniji 1 nezaboravan boravak, hotele dijelimo na nekoliko
skupina. Stoga Levy (2001) s pravom navodi da je hotel okolina koja osigurava korisne i

efikasne usluge svojim gostima uz $to ugodniji i nezaboravan boravak.

Shema 9.: Prikaz strukture organizacije malog hotela

Dire ktOI" Knjigovoda/Racunovoda

Voditelj prodaje i
marketinga/Specijalizirana
turisticka agencija

Domacica i osoblje Glavni kuhar i osoblje Sef recepcije i osoblje Voditelj odrzavanja i osoblje

Izvor: Doradio doktorand prema Medlik, S., i Ingram, H., (2002): Hotelsko poslovanje. Golden marketing, Zagreb,
str. 58., kao i prema Hayes, D.K., Ninemeier, J.D., (2005): Upravljanje hotelskim poslovanjem. M Plus, Zagreb.,
str. 17.

Iz prethodne Sheme 9. vidljiva je jednostavna struktura organizacije u malom hotelu ukupnog
kapaciteta +/- 75 soba. Na celu hotela je direktor koji ima glavnu i odgovornu funkciju. On je
u vecini slucajeva i vlasnik i direktor u isto vrijeme te rukovodi ukupnom prodajom,
marketingom i menadzmentom hotela. U nekim malim hotelima, zbog jednostavnije raspodjele
poslova i manjeg opterecenja, direktor moze prodaju i marketing povjeriti svom pomoc¢niku,
voditelju prodaje i marketinga ili pak specijaliziranoj turisti¢koj agenciji te na taj nacin

kvalitetno rijesiti taj dio upravljanja.
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Podredene osobe direktoru su glavna domacica s pomo¢nim osobljem koja se brine o kvaliteti
Cisto¢e smjeStajnih kapaciteta, zatim glavni kuhar s pomo¢nim osobljem koji brine o
pripremama i uslugama hrane i pi¢a. Uz njih, tu je i Sef recepcije s osobljem koje docekuje
goste 1 brine se za njihov §to ugodniji boravak te voditelj odrzavanja sa svojim pomo¢nicima
(ukoliko ih ima), a koji je zaduzen za ispravnost tehnickog funkcioniranja i €istoce okolisa
hotela. U administrativnom radu direktoru pomazu knjigovoda i racunovoda koji mogu biti i
vanjski suradnici, a ne nuzno i zaposlenici hotela. Iako ovakva organizacijska struktura izgleda
jednostavno, sam proces pruzanja hotelskih usluga je jednako slozen i zahtjeva isti tip

angazmana zaposlenika kao i u velikom hotelu.

Nadalje, Cetinski (2003) navodi da se u ve¢ini zemalja kao najvaznije kriterije uzimaju: zbroj
bilance nakon odbitka gubitka, godisnji prihod od prodaje i godisSnji prosjek zaposlenih, s
naglaskom na zadnji kriterij kojemu se daje najviSe prednosti. Stoga, prema Zakonu o
ra¢unovodstvu (NN 78/15, 134/15, 120/16, 116/18) Clanak 6., u male poduzetnike se ubrajaju
oni koji ,,na konsolidiranoj osnovi na datum bilance mati¢nog drustva ne prelaze granicne

pokazatelje u dva od sljedeca tri uvjeta:

» ukupna aktiva 30.000.000.00 kuna
» prihod 60.000.000.00 kuna

» prosjecan broj radnika tijekom poslovne godine — 50 radnika“.

Osim toga, PivCevi¢ (2006) navodi da postoji razli¢ito definiranje veli¢ine poduzeca te je
djelatnost poduzeca vezana uslijed specifi¢nosti pojedinih djelatnosti, a tu spada i hotelijerstvo,
medutim, kriteriji navedeni prije relativno su rijetko u primjeni, dok se kao kriterij najcesce
primjenjuje broja soba ili kreveta s kojima hotel raspolaze, a upravo taj kriterij najviSe odstupa
u razli¢itim zemljama pa se za male hotele kao gornja granica kapaciteta smatra od 40 do 70

soba, medutim ima i drugacijih tumacenja i propisa koji se vide u Tablici 5.
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Tablica 5. Prikaz razli¢itih odredenja o veli¢ini hotela

Mali Srednji Veliki
Drzava/Autori Hoteli Hoteli Hoteli
Austrija -
(Avelini-Holjevac i do 70 kreveta od 70 — 150 kreveta vise od 150 kreveta
Vrtodusic¢, 1999)
Njemacka -
(Avelini-Holjevac i od 9 do 29 kreveta od 30 do 99 kreveta vise od 100 kreveta

Vrtodusi¢, 1999)

Americka kompanija
«Horwath and Horwathy -
(Avelini-Holjevac, 2002)

do 300 kreveta ili 150
soba

od 301-600 kreveta ili
151 do 250 soba

preko 600 kreveta ili
preko 250 soba

Podruznica Americke
kompanije «Horwath and
Horwath» u RH
(Horwath&Horwath, 2005)

do 100 soba

od 100 do 200 soba

vise od 200 soba

Ujedinjeni narodi -
(Avelini-Holjevac, 2002)

od 40 do 80 kreveta

od 80 do 150 kreveta

viSe od 150 kreveta

Pivcevié (2009)

do 100 kreveta

Hrvatska —
(Galicié i sur., 2005)

od 5 do 50 soba

od 51 do 200 soba

viSe od 200 soba

Svicarska? -

Preuzeto iz Pivéevié¢ (2006)
prema Frey (2002) iz
Schweizer Tourismus-
Verband et al. (2000)

do 100 kreveta

do 100 kreveta

Hrvatska -
Ivanovié i sur. (2013)

do 100 kreveta

od 101 do 500 kreveta

viSe od 500 kreveta

Anawade i Bendale (2015)

od 10 do 100 soba

Baker i sur., (2000)

do 100 soba

od 100 do 200 soba

viSe od 200 soba

Gr¢ka - Institute for
Tourism Research and
Forecasting, (2001) prema

od 21 do 50 soba
(obiteljski hoteli od 1

od 51 do 100 soba

vise od 100 soba

Bastakis i sur. (2004) do 20 soba)
Institut za hotelski od 101 do 300 doba
menadZment Bhubaneswar, do 25 soba od 26 do 100 soba (ekstra veliki vise od

Indija prema Yuvraj (2017)

300 soba)

Izvor: Vlastita izrada doktoranda

3 Pod male i srednje hotele u Svicarskoj se ubrajaju svi hoteli do 100 kreveta, a njih je preko 90% hotela u

zemlji.
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Iz prethodne tablice vidljivo je da ne postoji unisono misljenje, kriterij 1 standard o veli¢ini
malog hotela. Kao neka srednja vrijednost, sukladno literaturi, moze se uzeti maksimalna
veli¢ina od 100 soba. Nacionalna udruga malih i obiteljskih hotela je kao orijentir za svoje
¢lanove postavila ukupan kapacitet na najviSe 50 soba za male i obiteljske hotele, te njihovi
¢lanovi moraju ispunjavati navedeni kriterij kako bi postali ¢lanovi udruge. Krizelj-Colovié
(2014) istice da se u hotelijerskom sektoru moze konstatirati da je broj soba ili broj postelja
jedan od najboljih pokazatelja veli¢ine hotela, dok Jaafar (2011) smatra da je to broj zaposlenika
1 broj soba. Neke studije (Buhalis i Main, 1998; Ingram i sur., 2000) definiraju veli¢inu malih

hotela u okvire do 50 soba i do 10 zaposlenih.

Stoga je moguce dati jedinstvenu definiciju hotela koja glasi: Hotel je standardizirana
smjeStajna i organizacijska cjelina u prostoru koja kroz uskladen sustav ponude raznih
usluga prvenstveno moze pruziti usluge smjeStaja, hrane i pi¢a kao i ostale usluge za sve

svoje posjetitelje kroz cijelu godinu.

2.2.2. Hotel kao poslovni i organizacijski sustav sa svojim temeljnim funkcijama

U sklopu hotelskog proizvoda prisutan je velik broj materijalnih i nematerijalnih usluga. Ako
se detaljno analizira sve hotelske usluge nekog hotela, prije svega treba uzeti u obzir da se
potraznja za hotelskim uslugama ne bazira samo na osnovne fizioloSke potrebe za hranom i
spavanjem, ve¢ i1 na niz dodatnih usluga kao Sto su sportsko-rekreacijske aktivnosti,

gastronomija te razne izvanpansionske aktivnosti.

Hotel je, kao jedinstvena organizacijska jedinica izgradena s ciljem pruzanja usluge smjestaja,
hrane, pica i drugih usluga u funkciji zadovoljenja potrebe svojih posjetitelja, te ujedno i vrlo
kompleksan organizacijski kolektiv sa puno medusobno umrezenim elementima koji moraju
funkcionirati besprijekorno ukoliko Zele ostvariti profit i zadovoljiti goste. Hotel je s aspekta
organizacije specifian sustav s viSe medusobno dobro povezanih jedinica. Prema Gali¢i¢

(2012) hotel kao poslovni sustav ima svoje karakteristike, a one su prikazane u Shemi 10.
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Shema 10.: Prikaz poslovnog sustav hotela kroz njegove karakteristike

Slozen

sustav

Organizacijski Dinamican
sustav sustav

B Hotel §

/\

Otvoren Stohastican

sustav sustav

Izvor: Galici¢, V., (2012): Uvod u ugostiteljstvo. Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija. str.
136.

Hotel je u svom opisu slozen sustav jer ima viSe zasebnih manjih i ve¢ih, medusobno povezanih,
podsustava kao Sto su nabava, prodaja, odrzavanje i ¢iS¢enje hotela, priprema hrane, pica 1
smjestaja itd. Isto tako, hotel je 1 vrlo dinamican sustav jer se u hotelu neprestano odvijaju
aktivnosti i dogadanja, dolasci i1 odlasci gostiju, nabavka zaliha i namirnica, itd. Moze se reci
da je hotel i1 stohastiCki sustav jer se u tom sustavu mogu dogoditi neka neplanirana i
nepredvidena dogadanja s kojima netko treba upravljati jer hotel sam sa sobom nije u stanju
upravljati. Nadalje, hotel je 1 otvoren sustav jer je lociran u odredenom prostoru, medu drugim
ugostiteljskim i (ne)ugostiteljskim objektima koji imaju izravan i neizravan utjecaj na njegovo
poslovanje. Takoder, hotel je i organizacijski sustav s lepezom razli¢itih usluga koje u direktnoj
interakciji s gostom proizlaze iz rada i osmisljavanja odredenog proizvoda uz preduvjet

postivanja nacela trziSne ekonomije (Galici¢, 2012).

Iako nam teorija menadzmenta govori o planiranju, organiziranju, vodenju i kontroliranju kao
temeljnim funkcijama, Cerovi¢ (2003) naglasava kako razli¢ito definirana funkcija, razli¢ito
definirani zadatak vodi do razliitog definiranja poslovnih funkcija u hotelijerstvu pa on navodi
sljede¢e funkcije u hotelijerstvu: plansku poslovnu funkciju, poslovnu funkciju pripreme
ugostiteljskih usluga, poslovnu funkciju pruzanja ugostiteljskih usluga te poslovnu funkciju
kontrole. Nasuprot tome, Grgona i Supi¢ (2007) naglaSavaju da se moze zakljuciti kako su u
hotelijerstvu osnovne hotelske funkcije ponajprije podijeljene u dva podrucja: prvo u podrucje
smjestaja i prehrane, a potom u ostale usluge koje konzumiraju njihovi posjetitelji povremeno

ili svakodnevno §to je i prikazano na Shemi 11.
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Shema 11.: Prikaz funkcija u hotelu

Funkcije hotelskog
poslovanja

Osnovne funkcije Sporedne funkcije

- Smjestaj - Zabava
- Oprema za bavljenje aktivnostima (sport)
- Zdravstvena oprema (sauna, jacuzzi...)

- Prehrana _ Ostalo

Izvor: Preuzeto iz Grgona, J., Supi¢, J., (2007): Uloga marketinske koncepcije u hotelskom poslovanju.
Ekonomska misao i praksa, Sveuciliste u Dubrovniku, GOD XVI., Br. 1., str. 45, prema Ingram, H., Ransley,J.

(2000), Developing Hospitality Properties and Facilities, Butterworth-Heinemann, Oxford, str. 65.

Sve navedene hotelske funkcije prije svega su usmjerene na efikasno upravljanje resursima,
postizanju rasta i razvoja hotelskih poduzeca te se izvrSavaju na svim razinama menadzmenta
(Pavia, 2006). Ako bi to bilo moguce izraziti kroz neke specificne segmente ili strane u
hotelskom poslovanju koji imaju svoj interes u funkciji hotela, onda ih se moze podijeliti prema

Medlik i1 Ingram (2002) na tri skupine 1 to:

e gosti hotela — koji imaju interes boraviti u hotelu sa $to ve¢om kvalitetom usluge za $to
manje novca,

e zaposlenici hotela — koji imaju interes kratkoro¢no, srednjoro¢no ili dugorocno raditi u
hotelu za dogovorenu placu i

e vlasnici hotela — koji imaju interes ostvariti u Sto krace vrijeme Sto vecu dobit sa §to

manja ulaganja.

Medutim, u kontekstu hotelskog poslovanja osim navedena tri segmenta, tj. strane, jako je bitna
1 suradnja s partnerima, tj. dobavljac¢ima jer Johann (2014) navodi da je u sektoru turizma i
ugostiteljstva jedan od najvaznijih izazova upravo suradnja i izgradnja dugorocnih partnerskih

odnosa sa hotelskim dobavljac¢ima/partnerima. Njihov interes je opskrba hotela s njihovim
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proizvodima i uslugama u §to vec¢oj koli¢ini, na §to duzi vremenski period 1 po $to vecoj cijeni.

Iz navedenog slijedi shematski prikaz koji prikazuje Cetiri glavne strane poslovanja u hotelu.

Shema 12.: Prikaz glavnih strana poslovanja u hotelu

Zaposlenici

STRANE U POSLOVANU
HOTELA

Partneri/Dobavljaci Vlasnici

Izvor: Doradio i prilagodio doktorand prema Medlik, S., Ingram, H. (2002): Hotelsko poslovanje, Golden
marketing, Zagreb., str. 42.

Hotel je jedan od glavnih pokazatelja razine razvoja turizma u odredenom gradu ili mjestu,
stoga je potrebno naglasiti da odredene hotelske usluge poput konferencijskih dvorana, barova,
restorana ili drugih objekta u funkciji hotela mogu, osim turista, koristiti i lokalni stanovnici,
iako je temeljna hotelska funkcija pruziti smjestaj i1 ostale popratne usluge onima koji nisu iz
mjesta u kojem se nalazi hotel. Stoga se moze re¢i da hotel predstavlja ogledalo i glavni stup
razvoja turizma u turistickoj destinaciji pa je u interesu svake turisticke destinacije imati §to

vise hotela koji imaju viSu ili visoku kategoriju.

2.2.3. Neki specifi¢ni ¢cimbenici koji utjecu na uspjeSnost menadZmenta malih poduzeéa

u turizmu

Ako se malo dublje analizira znanstvena literatura, Thomas (1998) istice da dogovor o tome
kako bi trebalo definirati mala poduzeca u ugostiteljstvu ne postoji jer se neki oslanjaju na
kvalitativne kriterije, primjerice broj zaposlenika, dok se drugi oslanjaju na kvalitativni pristup.
Gunasekaran i sur. (2000) sugeriraju da se veli¢ina i kriteriji za mala poduzeca trebaju definirati
u kontekstu drzave u kojoj posluju kao §to je i inace u praksi uobicajeno. Camilleri (2018)
naglasava da se uobicajeno veli¢ina poduzec¢a mjeri brojem osoblja koje zaposljava, prometom
prodaje i/ili profitabilnos¢u. Prema Cetinski i sur. (2009), menadZzment nije usporediv u svakoj
gospodarskoj grani 1 ima odredene znacCajke i specifi¢nosti. Sukladno navedenom i mala

poduzeca u turizmu imaju svoje posebnosti. U mnogim industrijama manji poslovni subjekti
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pokretaci su industrije 1 cijele ekonomije neke drzave. Naravno da svako do tih poduzeca ima

odredene prednosti i nedostatke.

Prema Medlik i Ingram (2002) prostor Sirenja im je ograni¢en te samo iz vlastitih sredstava ili
vanjskih izvora mogu ulagati ogranic¢ene svote, sredstva za promociju su im ogranicena, na
trziStu su jako mali 1 ne kupuju izrazito velike koli¢ine, nedostaje im znanja u upravljaju
hotelom, mogu imati financijskih poteskoc¢a jer ne mogu pruziti svojim djelatnicima vece
napredovanje tijekom njihovog radnog vijeka. Ono §to jo§ Medlik i Ingram (2002) naglasavaju
kao prednost poslovodstva ili menadzmenta malog hotela jest da nemaju problema sa
upravljanjem za razliku od velikih hotela, vlasnik, koji je ujedno u vecini slucajeva i menadzer,

vodi hotel s dozom osobnosti pa im se gosti Cesto vracaju, a zaposlenici im mogu biti odani.

Kao jednu od glavnih karakteristika malih poduzec¢a u turizmu Buhalis i Cooper (1992) isticu
nedostatak planiranja i strateske vizije, dok kao dominantne isticu takti¢ke i operativne odluke
koje vlasnici najvise koriste pri donoSenju njihovih odluka, a Kotey (2005) pokazuje da su
prakse upravljanja u obiteljskim firmama manje formalne. Koryak i sur. (2015) su proveli
istrazivanje o kompetencijama poduzetni¢kog vodstva, sposobnostima i njihovom utjecaju na
rast malih poduzeéa, dok Krizelj-Colovi¢ (2014) naglasava sposobnost prilagodbe malog
poduzeca turbulentnom turistickom trziStu kao bitnu karakteristiku, zatim sposobnost
udovoljavanja zahtjevima gostiju te ¢injenicu da su manje vremena s aspekta popunjenosti
neiskoriSteni. Peters i Buhalis (2004) isticu kao strateSku prednost marketinske niSe kao

specificne za mala poduzeca jer udovoljavaju nekim posebnim zahtjevima gostiju.

Mala i obiteljska hotelska poduzeca, prema Peters 1 Buhalis (2004), karakterizira niz poslovnih
procesa koji su specificni i stvaraju odredene potrebe za osposobljavanjem i1 obrazovanjem. Oni
su isto tako Cesto suoceni i s tipicnim problemima rasta i upravljanja koji zahtijevaju specificne

vrste edukacije poput sukcesije ili upravljanja u konfliktnim situacijama (Ibrahim i sur., 2003).

U proslosti su mala i obiteljska poduzeca zanemarivala specijalizirane edukacije iz podrucja
poput izrade poslovnih planova i strateskog razvoja, iako su jako bitni za poslovanje (Aram i

Cowen, 1990; Astrachan i Kolenko, 1994). Peters i Buhalis (2004) takoder naglasavaju da neke
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obiteljske tvrtke imaju ,,ugradene‘ odredene prioritete 1 strukture koje su Cesto odraz zivotnog
stila vlasnicke obitelji koji su zacrtali i Zele slijediti, a ne temelje se isklju¢ivo i nuzno na nekim
racionalnim poslovnim nacelima. Vrlo zanimljivo i znacajno istrazivanje na malim poduze¢ima
proveli su autori Dutta 1 Evrard (1999) te su u svom zakljucku naveli da ne postoji uspjesna

organizacija bez procesa uvodenja inovacija kao Sto je prikazano na Shemi 13.

Shema 13.: Prikaz SEIT modela (Small Enterprises Information Technology) u malim poduze¢ima

Organizacijske
inovacije

Europska Vanjske
mala prilike i
poduzeca izazovi

Strateska
partnerstva

Tehnoloske
inovacije

Izvor: Preuzeto iz Dutta, S. i Evrard, P., (1999): Information Technology and Organization within European Small

Enterprises. European Management Journal, Vol. 17, No. 3, str. 241.

Prikazani model pokazuje da nema rasta i razvoja malog poduzeca bez da se osiguraju Cetiri
vazne stavke: inovacije u organizaciji rada, inovaciji tehnologija u poduzeéu, izgradnja
strateskih partnerstva na svim razinama te prilagodba na sve prilike 1 izazove iz okoline. Osim
navedenog, Dutta i Evrard (1999) naglaSavaju vaznost kontinuiranog ulaganja u edukaciju
zaposlenih u malom poduzec¢u kao i motiviranje, a sve s ciljem uskladivanja razvoja ljudskih
potencijala i poduzeca. Osim njih, Cerovi¢ i1 sur. (2005) naglasavaju vaznost ulaganja u
obrazovanje 1 trening jer ¢e se na taj nacin doprinijeti ve¢em znanju i vjeStinama u
menadzmentu. Liow Li Sa i Chai (2020) i Camilleri (2018a) isticu da mala poduzeca, za razliku
od velikih, imaju vefu ovisnost i ogranieni su svojim internim resursima i veli¢inom
(Camilleri, 2018a) pa ih financijske institucije, prema misljenju Roberts i Tribe (2008), cesto

smatraju relativno rizi¢nijim nego velike tvrtke i poduzeca. Stoga se mala poduzeca Cesto nadu
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u financijskim problemima (Florc¢i¢, 2016; Cheng 1 sur., 2014) pa je ponekad za njih poprili¢no
teSko pribaviti financijska sredstva za daljnja ulaganja (Cheng i sur., 2014). Gregori¢ i Kovac-
Paji¢ (2016) naglasavaju da je nedostatak financijskih sredstava najveci problem kod malih 1
srednjih poduzeca u Hrvatskoj budu¢i da bankarski sustav ne prati potrebe malih poduzeca pa

poduzetnici vrlo teSko mogu dobiti sredstva za svrhu koja im je u tom trenutku potrebna.

Ono $to isto tako predstavlja odredeni problem malih poduzeca su Ceste promjene u propisima
1 pravilnicima na razini drzave, poreznim zakonima, radnom zakonodavstvu i kamatama banaka
Sto takoder uvelike utjeCe 1 stvara puno vece troSkove za manja poduzeca nego kod velikih
poduze¢a (Roberts i Tribe, 2008; Aidis 1 sur., 2012). Sudibyo i sur. (2017) te Givney i
Benckendorff (2009) naglasavaju podrsku lokalne vlasti koja je nuzna i potrebna za povecanje
ucinkovitosti malih poduzeca, dok Milohni¢ (2004) naglasava da je od strane cijele druStvene
zajednice potrebna briga kako bi se stvorila atmosfera povoljnog okruzenja za poduzetnistvo.
Uz potporu fondova Europske unije provodi se poticanje malog 1 srednjeg poduzetniStva u
turizmu tijekom razdoblja od 2014. do 2020. godine sukladno ,,Nacionalnom programu razvoja
malog i srednjeg poduzetniStva u turizmu® kojeg je usvojila Vlada 2014. godine (Ivandi¢ i

Kunst, 2014).

Osim fondova Europske unije, Vlada Republike Hrvatske je razvila, u sklopu navedenog
programa, razne poticaje 1 pogodnosti kroz suradnju raznih ministarstava, kao 1 Hrvatske
gospodarske komore i Hrvatske obrtnicke komore. Vazna je i podrska malom poduzetniStvu s
viSe institucionalne razine, kako isti¢e Flori¢i¢ (2016), 1 to kroz fondove Europske unije
(Gregori¢ i Kovac-Paji¢, 2016). Camilleri (2018) stoga kaze da je Europska unija iz proracuna
izdvojila 2,3 milijarde eura za jaCanje programa ,,Konkurentnost poduzec¢a i malih i srednjih
poduzeca® u razdoblju od 2014. do 2020. godine. To ¢e uvelike pomoc¢i svima onima koji se
ve¢ bave ili se misle baviti turizmom u malim i mikro poduze¢ima u turizmu. Glavna
karakteristika malih hotela je naglasak na odnose prema svojim gostima koji imaju tzv.
,personal touch® (Benmore, 2014) 1 koji u ugodnom ambijentu i atmosferi pruzaju individualne
1 personalizirane usluge prilagodene bas potrebama odredenog tipa gosta (Pivcevi¢ 2009).
Ahmad (2015) istice da malog poduzetnika karakterizira samopouzdanje, upornost i neovisnost,
razni motivi za poslovne pothvate koji prije svega imaju Zelju postati s financijskog aspekta

neovisni, glavni i odgovorni u poduzecu, ukljuceni u obiteljsko poslovanje te da iskoriste sve
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prilike koje nudi hotelsko poslovanje. Suprotno navedenom, Carter i Jones-Evans (2000) isticu
da svi vlasnici ne gledaju na rast poslovanja kao pretjerano krucijalan poslovni cilj. Peters 1
Buhalis (2004) isticu kao strateSke prednosti ukljucenost obitelji u posao jer ono osigurava
fleksibilno koristenje ljudskih resursa te kontinuitet obiteljskog poslovanja, $to je malom hotelu
jako bitno jer osigurava snazne vrijednosti u drustvu. Prema Piv¢evi¢ (2009), u Hrvatskoj je
samo mali dio malih hotela u vrijeme istrazivanja bio direktno ukljucen u razne sporazume

suradnje i umrezavanja, dok ih je viSe od polovice otvoreno i sklono toj poslovnoj ideji.

U istrazivanju Vlahov (2014) analiziran je rast i razvoj obiteljskog i malog hotelijerstva u
Republici Hrvatskoj koji je prije svega potaknut procesima zajedni¢ke suradnje i umrezavanja
kao pretpostavke koja je nuzna ako se Zeli stvoriti prepoznatljiv i konkurentan proizvod na
turistickom trzistu. Klju¢nu ulogu, prema Vlahov (2014), u tom procesu ima Nacionalna udruga
obiteljskih 1 malih hotela. Flori¢i¢ (2016) predlaze da treba intenzivirati poduzetnistvo u
hotelijerstvu na nacin da se poveze poduzetnike iz svih grana poslovanja koji su vezani uz
turizam jer Vlahov (2014) isti¢e da udruzivanje svih poslovnih subjekata ima za svrhu stvaranje

dodatnih vrijednosti koje se samostalno teze ili uopée ne mogu ostvariti.

Cetinski i sur. (2009) takoder isticu da specificnosti menadzmenta u ugostiteljskoj djelatnosti
proizlaze iz samo dvije klju¢ne odrednice, a one su: ogranicenje poslovanja samo u sezoni te o
naravi, funkciji 1 tehnologiji usluga koje malo poduzeca pruza. Isto tako isticu da podrucja koja
su specificna u malim 1 srednjim ugostiteljskim poduze¢ima je bitno jasno prepoznati, a

Morrison i Thomas (1999) naglasavaju da su upravo to sljede¢a podrucja:

- podrucje marketinga,

- podru¢je menadzmenta kvalitete,

- podrucje implementacije informacijske tehnologije,

- podrucje povezanosti izmedu planiranja i uspjeha malog poduzeca,
- podrucje donosSenje strateSkih odluka 1 rasta malog poduzeca i

- podrucje razvoja malog poduzetnistva.

Cetinski i sur. (2009) kao specifi¢nost i posebnost menadzmenta te preduvjet da bi menadzment
bio uspjesan kod malih ugostiteljskih poduzeca isticu da je bitno imati Sirinu znanja i vjeStina
iz podrucja komunikacije, informacijske tehnologije, marketinga, poduzetniStva, tehnicko-

tehnoloskih procesa i sl., dok Milohni¢ (2004) istice da na uspjeh malog poduzeca u velikoj
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myjeri utjece vodstvo. Isto tako Cetinski i sur. (2009) tvrde da ne postoji jedinstveni i univerzalni
model za menadzment malih ugostiteljskih poduzeca te je nacin upravljanja prepusten na izbor
svakog od menadzera malog poduzeca koji mora pronaci adekvatan i uspjeSan model sukladno
svojim specificnim potrebama i poslovanju. Nadalje, neke vanjske snage i1 potencijalne
prijetnje u poslovnom okruzenju imaju puno veci utjecaj na mala poduzeca nego na velike
kompanije (Thomas i sur., 2011; Ritchie i Crouch, 2003). Stoga u nastavku slijedi prikaz
¢imbenika koji prema dostupnoj literaturi imaju odredeni utjecaj na ,,uspjesnost* menadzmenta

malog poduzeca u turizmu.

Shema 14.: Prikaz ¢imbenika koji imaju odredeni utjecaj na ,,uspje$nost” menadzmenta malog hotelskog poduzeca

Jedinstvenost Dl il
usluge, atmosfere i
pristupa gostu
kom na
"Personal touch" kvalitetu

lje procesa
inovacije

Zakonodavno-
pravni okvir za
poslovanje u
pojedinoj drzavi

Subvencionalna
politika od strane
fondova EU, drzave
i banaka

"Uspjesan"
Chezmripl menadzment
trening svih
zaposlenih u hotelu

Potpora lokalne
zajednice

malog
hotelskog
poduzeca

Izvor: Vlastita izrada doktoranda

Na Shemi 14. prikazano je dvanaest Cimbenika koji bi trebali imati odredeni znacaj za
,Luspjesnost® poslovanja malih hotela. Za sve njih je prethodno napravljena teorijska podloga.
Svakako, ovo su samo neki od specifi¢nih ¢imbenika i naravno da zbog odredenih posebnosti

poslovanja malih poduzeca u turizmu ih zasigurno ima jos, a nisu navedeni u ovoj analizi.
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2.2.4. Znacaj i uloga malih hotela za hrvatsko hotelijerstvo i turizam

Znacajno mjesto u sferi turizma Republike Hrvatske zauzima upravo razvoj malog i srednjeg
poduzetni§tva 1 to kao strateSki cilj u razvoju nacionalne ekonomije (Flori¢i¢, 2016).
Lee-Ross 1 Lashley (2009) isticu da su mala poduzeca okosnica turisticke i ugostiteljske
industrije sa 75 do 95 posto ukupnih tvrtki Sirom svijeta u sektoru turizma, ovisno o primjeni
statistickih podataka, te je njihov broj u konstantnom porastu. U Europskoj uniji, glavni fokus
u oblikovanju politika za razvoj poslovanja predstavljaju mala i srednja poduzec¢a (Kozubikova
1 sur., 2015). Kada govorimo o strateSkom pozicioniranju, kako smatra Milohni¢ (2006),
kljucna uloga u hrvatskom turizmu pripada malom ugostiteljskom poduzecu. Za ve¢inu manje
razvijenih zemlja Levy i sur. (1999) istiu vaznost postojanja malih poduzeca i njihov ucinak
za ekonomski razvoj. Znacajnu vaznost u razvoju svake turistiCke destinacije imaju mala i
srednja poduzeca, ne samo iz razloga Sto ¢e turistima omoguciti neposredan kontakt izmedu
njih i domacina, nego zato Sto mala 1 srednja poduzeca u lokalnoj ekonomiji olakSavaju ubrzano

prozimanje turisticke potrosnje (Borkovi¢, 1995).

Uspjeh malih turistickih poduzec¢a kljucan je, kako za razvoj turisticke destinacije, tako 1 za
uspjeh, rast 1 odrzivost cjelokupne zajednica u kojima djeluju (Givney i Benckendorft, 2009),
dok Hallack (2007) smatra da mala poduzeca u turizmu prije svega doprinose ekonomiji
destinacije, zadovoljstvu turista i stvaranju pozitivne slike same destinacije. Uspjeh malih
poduzeca, prema Wanhill (2000), usko je povezan s rastom regionalnih destinacija u kojima
glavnu gospodarsku aktivnost predstavlja upravo turizam. Zupan i Milfelner (2014) smatraju
da mali hoteli imaju svoje odredene osobine koje im daju prednost u odnosu na velike hotele te
su na taj nacin privlacniji za odredeni segment gostiju (Zupan i Milfelner 2014). Te osobine bi
bile njihove usluge pa, prema Lebe i Milfelner (2006), one mogu sadrzavati neke
nestandardizirane elemente s naglaSenim kontrastom u odnosu na klasi¢ne 1 standardizirane
usluge koje nude veliki hoteli te, prema Main (2002), posjetitelji mogu imati viSestruke koristi
od personaliziranog i jedinstvenog pristupa i boravka u njima. Milohni¢ i Grzini¢ (2010) su u
svom istrazivanju prikazali viSe konkurentskih prednosti malih hotela, a one su: obiteljska
atmosfera, gostoljubivost i individualni pristup, mikrolokacija hotela, kvaliteta usluge, kvaliteta
ljudskih potencijala, kvaliteta proizvoda, dizajn enterijera i eksterijera, kreativnost, mogucénost

posebne ponude usluga, itd.
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Srednje veliki 1 mali objekti, prije svega oni obiteljskog tipa i slicni objekti poput njih,
karakteriziraju suvremenu ponudu turizma dana$njice (Hendija i Cizmar, 1992). Nositelji
turisticke ponude na mikroekonomskoj razini na visu razinu kvalitete ponudu moraju dovesti
postupno, ponasati se trzisSno te suvremenu koncepciju menadzmenta i marketinga koristiti u
potpunosti (Rocco, 1993). Vazno je napomenuti da obiteljska poduzeca u turizmu europskog
turistickog sustava snazno dominiraju pa se tako procjenjuje da su mali obiteljski hoteli, koji se
vode kao obiteljski posao, obuhvacaju cak vise od 90% usluga smjestaja (Bastakis i sur., 2004;
Shaw 1 Williams, 1990; Sheldon, 1993; Go 1 Welch, 1991; Buhalis 1 Cooper, 1992, 1998). Zato
u mnogim zemljama s razvijenim turizmom mala i obiteljska poduze¢a dominiraju u ukupnom
udjelu poduzeéa (Getz i Carlsen, 2000; Morrison i sur., 1999; Thomas i sur., 1999; Buhalis i
Cooper, 1998; Smallbone i sur., 1999).

Pregledom znanstvene literature o malim poduze¢ima u turizmu moguce je identificirati
odredene prednosti koje oni imaju prvenstveno zbog svoje veli€ine i njihovog visokog udjela u
turizmu. Puno znanstvenika (Shaw i Williams, 1998; Bastakis i sur., 2004; Armstrong i Taylor,
2000; Buhalis i Cooper, 1998) je suglasno te smatraju da su upravo sljede¢e prednosti malih
poduzeca krucijalne za njihovo poslovanje, a one se ogledaju kroz: fleksibilnost malog
poduzeca, poticanje na konkurentnost, Sirok spektar heterogenosti usluga koje poduzece nudi
gostima, proizvoda i usluga koji su jedinstveni i drugaciji u odnosu na ostale standardizirane
usluge koje u masovnom turizmu isklju¢ivo dominiraju te na kraju, kao zadnja, izrazena
sposobnost postizanja viSestrukih uc¢inaka od strateskih povezivanja koje ostvaruje na lokalnoj
razini (Pivcevi¢, 2009). Mali poduzetnici kao vlasnici malih hotela, prema misljenju Milohni¢
1 Grzini¢ (2010), stvaraju dodanu vrijednost i na taj nacin osiguravaju konkurentnost vlastitog
trziSnog poloZaja te tako postaju osnova razvoja lokalne zajednice, jezgra novih zaposljavanja

11zvozna snaga zemlje u isto vrijeme.

Promatraju¢i skromne pocetke razvoja hotelskih usluga pocevsi od malih svratiSta, prvotnih
gostinjskih soba i1 prenocista pa sve do danasnjih sofisticiranih, visoko kvalitetnih i1 tehnoloski
moderno opremljenih objekata, glavni cilj hotelijerstva je uvijek bio 1 ostao isti, a to je pruziti
prije svega udoban i siguran smjestaj te uz navedeno i usluge hrane i pi¢a osobama, tj. gostima

koje su s nekim razlogom privremeno izvan svog domicilnog sjedista.
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Ako analiziramo male i obiteljske hotele koji su locirani duz cijele jadranske obale, zaleda, ali
i u kontinentalnom dijelu, moze se re¢i da su upravo oni dio privlacnih smjestajnih kapaciteta
koji se mogu ponuditi na turistickom trziStu razliitim tipovima turista. Ovdje je rijec¢ o
specificnim objektima koji u sklopu svoje ponude nude smjestaj 1 ostale specificne usluge te na
taj nacin u isto vrijeme sadrzajno diferenciraju i proizvodno tematiziraju hrvatsku turisticku
ponudu. Naime, glavnu rije¢ za razvoj malih hotela ovdje imaju male privatne inicijative, t;.
investitori koji su dovoljno hrabro usli ili ¢e u¢i u ovu pric¢u na nacin da su iskljuc¢ivo prepoznali
potencijal buduénosti u razvoju malog privatnog poduzetniStva kroz hotelijerstvo. Prema Kotler
i sur. (2010) vrlo vazna djelatnost za gospodarstvo bilo koje zemlje je upravo hotelijerstvo jer
razvija ostale gospodarske grane te poslovanjem uvelike sudjeluje u punjenju drzavnog
proratuna ako sagledamo cjelokupni dohodak turizma. Pavia (2009) istice da upravo
hotelijerstvo realizira oko 2/3 ukupnih no¢enja u razvijenim turistickim zemljama, stoga upravo
to predstavlja glavni razlog za poticaj malog i obiteljskog hotelijerstva. O vaznosti uklju¢ivanja
malih poduzec¢a kao krucijalnom strateSkom prioritetu hrvatskog turizma govore Ivanovic i sur.
(2013) te naglasavaju da ¢e to dovesti do znacajnog pomaka u razmisljanju o dobrobiti razvoja
malih poduzec¢a u lokalnoj i regionalnoj zajednici Sto ¢e predstavljati potencijal za otvaranje

novih radnih mjesta.

Upravo su mali 1 obiteljski hoteli jedan od proizvoda koji predstavljaju lokalno okruzenje,
sadrzani su u specifi¢noj arhitekturi lokalne sredine koja se manifestira kroz klimu, osebujni su
dizajn interijera, bogatstvu lokalnih obi¢aja, gastronomije i enologije, raznih razgledavanja,
lokalnih tura, obilazaka i sl. Njihova je popunjenost 180 dana u godini i pritom ostvare jo$
tre¢inu noc¢enja ako ih usporedimo s konvencionalnim hotelima, stoga je posljednjih godina u
Hrvatskoj povecana pozornost posvecena upravo ovom segmentu gostoprimstva. Prema
mnogim istrazivanjima turistickog trziSta, moderni turisti tijekom njihovih putovanja su u
potrazi su za ne€im drugacijim, specifi¢nim, autenti¢nim i individualiziranim. Umjesto da budu
samo broj tijekom svog odmora u nekom velikom kompleksu hotela, oni pak sve vise traze i
odabiru male 1 obiteljske hotele gdje ¢e se prije svega kao gosti osjecati da su prihvaceni,

postovani i zadovoljni.

Za razliku od velikih hotela, u malima nema nekih strogo standardiziranih postupaka i

procedura kao primjerice u nekim velikim hotelima. Ono S§to je najvaznije za gosta u malom
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hotelu je da vlasnici mogu biti na raspolaganju gostima u bilo koje doba njihovog boravka.
Svim posjetiteljima malih i obiteljskih hotela nudi se udobnost kao kod vlastite kuce,
konzumiranje usluge na fleksibilan nacin i, §to je najveca prednost, osobni pristup svakom gostu
pojedinacno jer je sve iskljuc¢ivo podredeno Zeljama i potrebama gosta (Ivanovic i sur., 2013).
Vlahov (2014) naglasava da se vaznost malih i1 obiteljskih hotela u Hrvatskoj ocituje kroz
¢injenicu da, od ukupnih smjeStajnih kapaciteta, polovica kapaciteta predstavlja privatne
iznajmljivace soba i1 apartmana, pa stoga svaka pojava novog malog i obiteljskog hotela na
turistickom trzi$tu predstavlja pozitivan znak jer ¢e on biti usmjeren ka posebnim segmentima
na trziStu Sto predstavlja pozitivan pomak u kvaliteti i razvoju cjelokupne turisticke ponude.
Osim navedenog, Vlahov (2014) isti¢e da bi razvoj malih i obiteljskih hotela trebao potaknuti
investicije s ciljem stvaranja novog prepoznatljivog proizvoda, ali isto tako 1 motivirati vlasnike
apartmana na unapredenje smjeStajnih kapaciteta. Istrazivanje Milohni¢ 1 Grzini¢ (2010) je
pokazalo da je vaznost podizanja kategorije hotela prepoznata od strane menadzmenta malih
hotela u Hrvatskoj jer je prosjecna kategorija malih hotela ve¢a u odnosu na ostale hotelske

sadrzaje.

Mala ugostiteljska poduzeéa osnova su razvoja i jezgra novog zapoSljavanja te izvozna snaga
svake turistiCke zemlje. Posebno se pritom isti¢u mali hoteli koji svojom prilagodljivoscu i
fleksibilnos$¢u na turistickom trziStu, u potrazi za novim rjeSenjima, otvaraju jedan sasvim novi
prostor za povecanje konkurentnosti hotelskog sektora (Milohni¢ i Cerovi¢, 2007). Vlahov
(2014) istice da su mali i obiteljski hoteli od izuzetno velikog znacaja i predstavljaju vitalni dio
ponude u turizmu velike vecine zemalja Europe te, za razliku od situacije u Hrvatskoj, imaju
viSestruko vec¢i znacaj. Motivaciju za ukljucenost u ovaj tip malog obiteljskog poslovanja u
dosta slucajeva ovisi o nac¢inu zivota, lokaciji i slobodnom vremenu, jednako kao i Zelji za
zaradom 1 sigurnoséu (Zehrer, 2009; Getz i Carlsen, 2005; Getz i Carlsen, 2000; Ateljevi¢ i
Doorne, 2000).

Ako se analizira razdoblje proteklih 20-ak godina s aspekta gospodarske teorije, politike i
prakse, puno je bilo rijeci i o malim poduzec¢ima. Osobito su se Cesto favorizirala zbog vise
pozitivnih karakteristika: poticanje poduzetnicke aktivnosti, rast zaposlenosti, utjecaj na rast
BDP-a koji je pozitivan, zatim inovativnost, fleksibilnost, itd. Sukladno navedenom, ovaj trend
glorifikacije malih poduzeca doveo je i do stvaranja svojevrsne krilatice ,,Small is beautiful

(Pivcevi¢, 2006). Za segment malog 1 obiteljskog hotelijerstva, kao 1 ostale, relativno je lakse
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uc¢i u hotelijerski posao iz razloga Sto su troSkovi pokretanja poslovanja relativno umjereni te
je posao koji su pokrenuli u skladu sa njihovim Zzivotnim stilom i potrebama (Lee Ross i
Lashley, 2009). Stoga Afli¢ i sur. (2012) isti¢u da pobornici izgradnje i razvoja malih hotela u
Hrvatskoj smatraj se da bismo se u tom pogledu trebali ugledati na Austriju, Italiju, Francusku

ili Svicarsku gdje mali hoteli &ine Gak 70 posto ukupne smjestajne ponude drzave. Stoga ¢e u

nastavku, u Tablici 6. biti prikazane prednosti i nedostatci malog hotela.

Tablica 6.: Prikaz prednosti i nedostataka malog hotela kroz razli¢ite aktivnosti

Aktivnosti

Prednosti

Nedostatci

Vodenje i planiranje

Interna fleksibilnost poduzeca
Direktni interni kanali
komuniciranja i odlucivanja
Jednostavnost i preglednost

Nedostatno srednjoro¢no i dugoro¢no planiranje
(normativni i strategijski menadzment)
Nedovoljno kvalificiran i obrazovan menadzment
Nedovoljna delegiranost poslova

ljudskih resursa

poduzeca poduzeca Nedovoljna organiziranost
Osobnost i centralna pozicija Problem nasljedivanja
poduzetnika
Osobni odnosi i kontakti sa Nedovoljna paZnja posvecena pozicioniranju
kupcima Nedostatno sustavno istrazivanje
Moguc¢nost koriStenja trzisnih trzi§ta/nedovoljno stjecanje informacija
Marketing nisa OgraniCena primjena marketinskih instrumenata
Kvalitetna Losa prodajna pozicija
ponuda/individualizirana usluga Sklonost prihvac¢anju otezanih okvirnih uvjeta
Niska stopa inoviranja
Angaziranost ¢lanova obitelji Nedovoljno razvijeni opisi poslova i profili
Jednostavan team building potrebnih kadrova
Nedovoljno vodenje brige o zaposlenicima (sustavi
Menadzment motivacije i nagradivanja, sustavi radnog vremena)

Neadekvatan razvoj kadrova (doskolovanje i
obuka kadrova)

Slaba perspektiva karijere privlaci «losije»
kadrove

Upravljanje
nabavkama

Uzimanje u obzir lokalnih
proizvoda

Mala trzisna moé

Facility Management

Preglednost objekta i opreme

Nizak stupanj standardiziranosti
Niska primjena tehnologije

Financije
i
kontroling

Neovisnost

Otezani pristup kapitalu

Nizak udio vlastitog kapitala

Suboptimalna struktura prihoda — ve¢i udio
prihoda od hrane i pi¢a

Suboptimalno gospodarenje troskovima
Nedovoljno razvijen kontroling i menadzment te
informacijski sustavi

Izvor: Preuzeto iz Pivcevié¢, S., (2006): Primjena umrezavanja u poslovanju malih hotela. Magistraski rad.
Sveuciliste u Zagrebu, Ekonomski fakultet, str. 63., prema Frey, M., (2002): Netzwerkmanagement in der
Hotelindustrie — Gestaltungsansétze fiir Klein- und Mittelunternehmen. Dissertation Nr. 2622, Universitét St.
Gallen. St.Gallen, str. 134.

Iako se iz Tablice 6. moze iSCitati da ima viSe nedostataka nego prednosti, to nije sasvim
jednostavan zakljuc¢ak pa se moze istaknuti da su mali hoteli bitni za hrvatsko hotelijerstvo 1

turizam u cijelosti iz nekoliko sljedecih razloga:

1. postize se cjelogodiSnje poslovanje objekta, a ne samo iskljucivo poslovanje koje je

limitirano sezonalnim karakterom,
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postize se 1 veci broj stalno zaposlenih djelatnika jer mali hotel radi gotovo kroz cijelu
godinu i u vedini slu¢ajeva nema potrebe za stalnom i neizvjesnom potraznjom za
sezonskom radnom snagom ili uvozom radne snage, Sto predstavlja golem problem
hotelijerima,

mogu se brzo prilagodavati promjenama na turistickom trziStu za razliku od velikih
hotela te na taj nacin i hrvatski turizma ¢ine konkurentnim,

mali i obiteljski hoteli jedini mogu pruziti jedinstvenu i personaliziranu uslugu na
zahtjev gosta uz posebnost atmosfere 1 dozivljaja povezanosti s obitelji vlasnika hotela,
razvojem malih 1 obiteljskih hotela poticemo razvoj malog i obiteljskog poduzetnistva
u hotelijerstvu, smanjujemo nezaposlenost i uklju¢ujemo cijelu obitelj u posao, poticuci
1 stvarajuci na taj nacin snaznu i odrzivu druStvenu vrijednost,

povecanjem broja malih i obiteljskih hotela generiramo druge grane i sektore, poput
domace eko-poljoprivrede, domaceg uzgoja raznih vrsta mesa i vina, proizvodnje voca
1 povréa koji se proizvode na lokalnim obiteljskim poljoprivrednim gospodarstvima, a
koji ¢e onda mo¢i direktno plasirati svoje proizvode visoke kvalitete, Sto ¢e dati dodanu
vrijednost gastronomskoj ponudi tih hotela 1 na taj na¢in ¢emo postati manje ovisni o
uvozu hrane,

otvara se prilika da mali i obiteljski hoteli postanu svojevrsni ,,brend* i prepoznatljivost
hrvatskog turizma na turisticCkom trziStu, Sto ¢e pomoc¢i vecoj konkurentnosti i
atraktivnosti hrvatskog turizma 1 destinacije u kojoj posluju 1

otvaranjem malog ili obiteljskog hotela ostvarit ¢e se pozitivan ucinak na cijelu lokalnu
zajednicu 1 to kroz viSe aspekata: ekonomskog, socioloskog i turistiCkog. Odnosno,
unaprijedit ¢e se lokalna ekonomija, druStvena zajednica kao i cjelokupna turisticka

ponuda u lokalnoj zajednici.

S dva glavna problema u hotelijerstvu 1 turizmu, sezonalnoS¢u 1 neiskoristenos¢u kapaciteta,

svaka se destinacija bori na svoj nac¢in i prema svojim mogucnostima. Uzrok uspjesnoj ili pak

neuspjesnoj borbi s ranije navedenim problemima krije se u nezainteresiranosti i viziji ¢elnih

ljudi lokalne zajednice, kreativnosti lokalnih poduzetnika, jasnoj strategiji turisticke zajednice,

vlasnika ugostiteljskih objekata te ostalih posrednih ili neposrednih sudionika turisticke politike

destinacije.
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MozZe se sa sigurnoscu tvrditi da je, ne samo u Hrvatskoj nego 1 u brojnim drugim destinacijama,
gotovo nemoguce izbje¢i odredeni dio godine kad ¢e nastupiti sezonalnost, a na kojeg utjece
ponajprije planiranje godi$njih odmora kao i klimatski uvjeti neke destinacije te sve vise i
visoka razina sigurnosti. Stoga je vazno napomenuti da upravo razvoj malog i1 obiteljskog
hotelijerstva igra znacajnu ulogu u povecanju iskoriStenosti kapaciteta i smanjenju efekta
sezonalnosti, tj. vecoj popunjenosti hotela kroz cijelu godinu. Stoga Vlahov (2014) istice da
».mali i obiteljski hoteli u Hrvatskoj, razvijaju¢i novi turisti¢ki proizvod temeljen na
autenticnom iskustvu, vrhunskoj kvaliteti 1 gostoljubivosti koja ukljucuje lokalno stanovnistvo
1 poduzetnike, kao i1 autohtoni ambijent te bogatu kulturno-povijesnu bastinu, mogu na pravi

nacin odgovoriti potrebama suvremenih turista®.

2.2.5. Stanje i perspektive malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske

Na podrucju danasnje Republike Hrvatska poduzetnistvo u ugostiteljstvu prisutno je od sredine
19. stolje¢a u kontinuiranom periodu, a za razliku od perioda otkad su prvi hotelski sadrzaji
sagradeni na istocnoj obali Jadrana, mozemo re¢i da suvremeno poduzetniStvo, osobito mala
ugostiteljska poduzeca, snazniji zamah zapocinju tek sredinom 1990-ih (Ivanovi¢ i sur., 2013).
Kako bi se razvio integralan pristup razvoja turizma i hotelijerstva u turistickoj destinaciji u
nastavku je prikazana SWOT analiza malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske kroz
analizu njihovih slabosti, mogucnosti 1 prijetnji jer one odrazavaju skup aktivnosti na koje je
nuzno obratiti pozornost pri planiraju i strateSkom razvoju malih hotela, tj. na situacije na koje
¢e menadzment malog hotela nai¢i na naSoj obali i priobalju. Stoga ¢e se u nastavku, u Tablici
7. prikazati SWOT analiza malih hotela kao polazisna osnova za prikaz stanja malih hotela u

Jadranskoj regiji Republike Hrvatske.
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Tablica 7.: SWOT analiza malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske

SNAGE SLABOSTI
e Trend potraznje za ovim tipom hotela e Kuvalitetan i u¢inkovit marketing
o Fleksibilnost i adaptabilnost trzistu ¢ Nedovoljna razina razumijevanja od strane
e Samostalnost u donosenju odluka malih poduzetnika za umrezavanje malih
e Popunjenost hotela kroz veéi dio godine hotela
e Mogucénost ukljucivanja cijele obitelji u e Neujednacen nastup na trzistu
posao ¢ Djelomicna ovisnost o turoperatorima
e Kbvalitetna usluga dostupna odmah po e JoS uvijek prisutan odredeni stupanj
zahtjevu gosta sezonalnosti
e Prijateljsko i opusteno raspoloZenje e Nedostatak vece podrske lokalnih vlasti
e Kbvalitetna usluga domace hrane i pi¢a e Pronalazak kvalitetnih ljudskih resursa
e Bogatstvo prirodnih i kulturnih resursa e Nedostatak financijskih resursa i veceg
¢ Gostoljubivost i visoka razina komunikacije poticaja od strane drzave i EU
s gostima ¢ Nedostatak dodatnih sadrzaja izvan hotela
e Visoka razina personalizirane usluge e Nedovoljna prometna dostupnost i
e Visok stupanj oCuvanosti i kvalitete okolisa povezanost

¢ Neuskladenost u uredenosti interijera i
eksterijera hotela s okolinom

MOGUCNOSTI PRIJETNJE

o Kontinuirani rast turisticke potraznje i ¢ Ostra konkurencija u naSem okruzenju
putovanja u svijetu e Brzrazvoj ovog tipa hotela kod

e Povecan interes za Hrvatsku kao turisticku konkurentskih zemalja
destinaciju u svijetu e Razvoj selektivne potraznje

e Povecan interes individualnih gostiju ¢ Nezainteresiranost za pruzanje

e Promjene preferencija potraznje — vaznost izvanpansionskih usluga u destinaciji
ekoloske o¢uvanosti destinacije, kulturno- e Nedostatak razvijenosti infrastrukture u
povijesne bastine, lokalne gastronomije i sl. blizini hotela i ostatku destinacije

e Potraznja za jedinstvenim lokalnim e Inzistiranje investitora na strategiji izgradnje
proizvodima vecih hotela s ciljem postizanja veéeg broja

e Iskoristivost suvremene informacijsko- kreveta
komunikacijske tehnologije za jacanje ¢ Elementarna nepogoda, nepovoljna
promocije i prodaje hotelskih kapaciteta geopoliti¢ka i sigurnosna situacija ili

e Potraznja za visoko personaliziranim pandemija
uslugama o Ekonomska i gospodarska kriza u drzavi i

e Moguénost umrezavanja u razna udruzenja s svijetu, tj. recesija

ciljem bolje prepoznatljivosti

¢ Redefiniranje i rekategorizacija iz
apartmana u obiteljske pansione i male
obiteljske hotele kao dio strategije razvoja
hrvatskog turizma

Izvor: Prilagodio i doradio doktorand prema Pivéevic, S., (2006): Primjena umrezavanja u poslovanju malih hotela.

Magistarski rad. SveuciliSte u Zagrebu, Ekonomski fakultet, str. 66., iz Borkovié, V., (1995): StrateSki marketing
malih i srednjih hotelskih poduzeéa u Hrvatskoj. Tourism and Hospitality Management, God. 2, Br. 2, Fakultet za

turisticki i hotelski menadzment, Opatija, str. 285.
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S obzirom da je ciljano podrucje disertacije Jadranska regija Republike Hrvatske, u nastavku
slijedi tabelarni prikaz broja hotela do 100 soba za svaku od pojedinih Zupanija naveden regije

te prikaz ukupnog broja hotela u regiji Kontinentalne Hrvatske i na razini cijele drzave.

Tablica 8.: Prikaz broja malih hotela do 100 soba u Republici Hrvatskoj

Zupanija Ukupan broj hotela
Dubrovacko-neretvanska 51
Istarska 57
Licko-senjska 20
Primorsko-goranska 57
Splitsko-dalmatinska 129
Sibensko-kninska 27
Zadarska 39
Ukupno u regiji Jadranska Hrvatska 380
Ukupno u regiji Kontinentalna Hrvatska 143
Ukupno u Republici Hrvatskoj 523

Izvor: Ministarstvo  turizma  (https://mint.gov.hr/pristup-informacijama/kategorizacija-11512/arhiva-

11516/11516 ; pristup: 7.3.2019.)

Iz Tablice 8. vidljivo je da je broj hotela u Jadranskoj regiji puno ve¢i nego u Kontinentalnoj
regiji te da je od svih zupanija u Jadranskoj regiji najvise hotela ove veli¢ine u Splitsko-
dalmatinskoj Zzupaniji. Razlog zasto je najviSe hotela ove veli¢ine u Jadranskoj regiji mozemo
pripisati i Cinjenici da se gotovo od 90 do 95% ukupnog turisticCkog prometa dogada u
Jadranskoj regiji, tj., ukupan broj dolazaka i no¢enja na nacionalnoj razini. Bilo bi pozeljno
razvijati svijest o izgradnji malih i obiteljskih hotela i u kontinentalnom dijelu Hrvatske jer ¢e

zasigurno to biti jedan od glavnih smjerova poboljSanja razvoja turizma u cijelosti.
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Svakako perspektiva razvoja malih hotela u Jadranskoj regiji Republike Hrvatske treba i¢i u

Cetiri glavna smjera:

1. razvoj, promicanje i poticanje malih i obiteljskih hotela na otocima, priobalju i zaobalju,
tj. unutrasnjosti svih Zupanija Jadranske regije Republike Hrvatske kao pozeljne,
profitabilne i dugoro¢ne gospodarske djelatnosti malog poduzetniStva,

2. poboljsanje kvalitete postojecih 1 gradnju novih smjesStajnih kapaciteta privlacenjem
investicija i povlacenjem za to namijenjenih sredstava iz fondova Europske unije,

3. stvaranje kvalitetnog, prepoznatljivog 1 konkurentnog hotelskog proizvoda na
turistickom trzi$tu uz postivanje i povezivanje lokalne kulture i tradicije i

4. snazna, ujednacena i zajedniCka promocija te strateSko udruzivanje i umrezavanje malih

hotela na svim kanalima prodaje.

Mala 1 obiteljska poduzeca u turizmu dominantna su u svim bolje organiziranim 1 turisticki
razvijenim zemljama, a to se, prema Bastakis i sur. (2004), posebno odnosi na zemlje u
mediteranskom bazenu koje su pojacale trend i1 orijentaciju prema malim i obiteljskim
smjeStajnim objektima. Zato se s pravom moze re¢i kako mali 1 obiteljski hoteli predstavljaju
ili bi barem u buduénosti dominantno trebali predstavljati novi, bolji i jedinstveni smjeStani
oblik i ponudu cjelokupnog hrvatskog turizma pa i Jadranske regije. lako se sve do nedavno
nije u potpunosti shvacala vaznost i potreba za razvojem malih i obiteljskih hotela, danas se sve
viSe ljudi okrece upravo tom obliku malog i mikro poduzetniStva, §to je s poduzetnickog 1
ekonomskog aspekta pohvalno. Upravo ¢e poticanje od strane drzave 1 fondove Europske unije
na razvoj i investicije u ovaj tip hotela doprinijeti boljoj kvaliteti i konkurentnosti hrvatskog

turizma.
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3. MENADZMENT OPSKRBNOG LANCA — STRATEGIJA ZA
POSTIZANJE KONKURENTSKIH PREDNOSTI

U nastavku ¢e se analizirati sva bitna podrucja vezana uz funkcioniranje menadzmenta
opskrbnog lanca pa ¢e se stoga u opisivanju i dokazivanju menadzmenta opskrbnog lanca kao
strategije za postizanje konkurentnosti posebna paznja posvetiti sljede¢im glavnim tematskim
jedinicama ovog poglavlja: 1) Povijesni razvoj koncepta menadZzmenta opskrbnog lanca, 2)
Pojmovno odredenje, karakteristike 1 ciljevi opskrbnog lanca, 3) Prikaz istrazivanja o
menadzmentu opskrbnog lanca u hotelijerstvu i 4) Klju¢ni ¢imbenici menadzmenta opskrbnog

lanca.

3.1. POVIJESNI RAZVOJ KONCEPTA MENADZMENTA OPSKRBNOG LANCA

Velike, nepredvidive 1 snazene promjene koje se dogadaju na globalnoj razini, kao trenutno
najaktualniju temu u suvremenom poslovanju, u samoj su poslovnoj filozofiji poduzeca
nametnule upravo menadzment opskrbnog lanca te se on sve viSe promatra kao strategija.
Promjene, pak, nastaju kao rezultat globalnih utjecaja eksternog okruZenja i prijetnje
konkurencije s jedne strane te internih karakteristika 1 ¢imbenika mikro okruzenja u kojem se

nalazi poduzece.

Glavni zadatak menadzmenta opskrbnog lanca jest da odrazava i kontrolira stratesku ulogu
dobavljaca kako bi mogao pridonijeti uspjehu poduzeca na duzi period. Kljuéni dionici
konkurentnosti menadZmenta opskrbnog lanca postali su upravo dobavljaci, kao i sam proces
nabave 1 isporuke proizvoda svakom zainteresiranom potrosacu. Svako pojedino poduzece
moze imati jednog, dva ili viSe strateskih dobavljaca te s njime/njima uspostaviti dugorocan

poslovni odnos.

U posljednje vrijeme se menadzment opskrbnog lanca sve vise shvaca kao strategija i usmjerava
gotovo isklju¢ivo prema vecim 1 velikim dobavlja¢ima koje promatra kao svoje strateske

partnere uz obvezatnu razmjenu informacija s dobavlja¢em.
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Za pocetak nastajanja menadZzmenta opskrbnog lanca (u nastavku ¢e se koristit pokrata MOL)
Vouk (2005) isti¢e pocetak osamdesetih godina proSlog stolje¢a te naglasava da u svojoj
definiciji on predstavlja optimizaciju zaliha, usluga koje trazi kupac i svih ostalih logistickih
aktivnosti. Samarzija (2014) isti¢e da je menadZment opskrbnog lanca kao koncept poprimio
razli¢ite konotacije tijekom svog povijesnog razvoja te je znacajan broj inozemnih
znanstvenika, posebice u posljednjih petnaest godina, dao velik i znac¢ajan doprinos njegovom
ubrzanom razvoju. Kao zajednicki znanstveni i upravljacki izraz, upravljanje lancem opskrbe
uveden je, prema Oliver 1 Webber (1992) u Agrel i Hatami-Marbini (2013), tek 1982. godine i
to zbog ,opisivanja hijerarhijskog sustava upravljanja materijalnim, informacijskim 1
financijskim tokovima u potencijalno viSesmjernoj mrezi autonomnih subjekata koji donose

odluke* (Agrel i Hatami-Marbini, 2013). Slijedi prikaz povijesnog razvoja koncepta MOL-a.

Shema 15.: Prikaz pojave i evolucije menadzmenta opskrbnog lanca kroz razli¢ite faze

1950. 970 080 1995.
L Pokrenut
In1.011’.avn1. e e MOL u
logisticki 0g okreta -
koncept TS oncepta .usluzn(.).J.
OL-a industriji
1970.-1980.
1950. - 1970. 1980. - 1990. 1990. - 2008.
Logistika u MOL-a

1985. 2007.

MOL u
preradivackoj
industriji

Obrazovni
MOL

Izvor: Habib, M., (2011): Supply Chain Management (SCM): Theory and Evolution. In book: Supply Chain
Management - Applications and Simulations, str. 9., prema Habib, M., i Jungthirapanich, C., (2008): An integrated
framework for research and education supply chain for the universities. Proceedings of the 4th IEEE International

Conference on Management of Innovation and Technology, IEEE Computer Society, Piscataway, USA, str. 1027-
1032.
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Iz Sheme 15. vidljiv je period kroz koji se razvijao MOL te bitne faze koje su obiljezile njegov
razvojni put do 2008. godine. U pregledu literature o lancu opskrbe prije 1950-ih, pojam
logistika se, prema Ballou (1978) 1 Ballou (2007), promisljao samo u vojnom kontekstu s
aspekta nabave, odrzavanja i prijevoza vojnih objekata, materijala te vojnog osoblja. U to
vrijeme logistika unutar poduzeca je bila fragmentirana, a kao moguce razloge Ballou (2007)
navodi: nedostatak razumijevanja klju¢nih kompromisa troSkova, inercije tradicije i konvencije,
veéi znacaj drugih podrudja u poduzeéu od logistike te kao posljednje, moguénost da je
organizacija mozda bila u evolucijskom stanju. Prije 1950. godine logistika se nije smatrala

strateSkom funkcijom u poduzecu (Ballou, 1978).

Opceprihvacena teza je da je MOL kao svojevrsni koncept zacet tek pocetkom 1980-ih, a
izradili su ga konzultanti iz logistike R. K. Oliver i M. D. Webber. Medutim, istrazivanja na
podrucju integracije i koordinacije razli¢itih funkcionalnih jedinica poduzeéa pocela su mnogo
prije same pojave MOL-a (Felea i Albastroiu, 2013). Studije i praksa o fizickoj distribuciji i
logistici pojavili su se prvi put tek u 1960-ima i 1970-ima (Heskett i sur., 1973). Sama uloga i
znacaj logistike se povecala u vecoj mjeri kada je upravljanje fizickom distribucijom u
proizvodnim firmama prepoznato kao zasebna organizacijska funkcija (Heskett i sur., 1964).
Fizicka distribucija se prva pojavila s izlaznom orijentacijom iz razloga $to obuhvaca oko dvije
tre¢ine ukupnih logistickih troskova te se ujedno smatrala i komponentom marketinskog miksa
(proizvoda, mjesta ili fizicke distribucije, promocije i cijene). Nakon toga se razvija poslovna
logistika. Poslovnu logistiku Heskett i sur. (1964), prema Ballou (2007), opisuju s aspketa
fizicke opskrbe i fizicke distribucije, ali su tada uvidjeli jednu vaznu ¢injenicu, a to je da se

logistika odvija kroz cijeli opskrbni kanal 1 to od proizvodaca pa sve do krajnjeg potroSaca.

S obzirom na ¢injenicu da su fizicka distribucija i logistika sastavni dio podru¢ja marketinga i
proizvodnje, u to vrijeme vrlo malo paznje se posvecivalo pitanjima protoka od proizvodnje
samog proizvoda do krajnjeg kupca. Poduzeca su zatim uvidjela da su ukupni troSkovi logistike
visoki i da postoji nacin za njihovo smanjenje. Koordinacija u podrucju kupnje, proizvodnje i
fizicke distribucije je bila premala te se javlja potreba za novim konceptom opskrbnog lanca
koji ¢e obuhvatiti planiranje 1 upravljanje svim aktivnostima uklju¢enim u nabavu, proizvodnju

1 distribuciju proizvoda do krajnjeg potrosaca kao korisnika i kupca.
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Nadalje, 1985. godine Michael Porter u knjizi "Konkurentska prednost* uvodi sasvim novi
pojam "lanac vrijednosti* koji je postao glavna teorijska podloga u istrazivanjima menadzmenta
opskrbnog lanca. Porter je Zelio organizirati unutarnje aktivnosti poduzeca na nacin da se za
kupca postigne maksimalna vrijednost. Usmjerenost lanaca vrijednosti, prema Samarzija
(2014), odnosi se na provodenje internih aktivnosti unutar poduzeca s ciljem diferencijacije
organizacije naspram konkurencije. Zeki¢ (2000) istiCe da lanac vrijednosti predstavlja
sustavan pristup proucavanja cjelokupnih aktivnosti koje obavljaju poduzeca i raznovrsnih
oblika njihove interakcije s ciljem analize pronalaska izvora konkurentske prednosti, odnosno
nac¢in na koji se postizu dinamicke optimalizacije cjelokupnog poslovanja u suvremenom

poduzecu.

Od svog uvodenja 1980. godine, MOL je postao najpopularniji koncept u rjeSavanju problema
opskrbe s kojim se suoCavao menadzment svakog poduzeca, a s njime i izuCavanje ove teme
postaje sve aktualnije kroz mnoge znanstvene i strucne Casopise, rasprave i ¢lanke te se tako
nastavilo i tijekom 1990-ih, dok je racunalna tehnologija, kao potpora menadzmentu, toliko
napredovala da je trenutno daleko ispred sposobnosti opskrbnog i1 logistickog lanca za
adekvatno koristenje novih tehnologija. Vazno je za napomenuti da, iako je tradicionalni model
upravljanja lancem dobavljaca razvijen u proizvodnoj industriji, 1 usluzna industrija takoder
ima svoje lance opskrbe koji zahtijevaju sofisticirano upravljanje. Zato se moze re¢i da u
danasnje vrijeme opskrbni lanci, kao logisticki sustavi, ostvaruju profit na nacin da
zadovoljavaju kupce isporukom proizvoda na odredeno mjesto u odredeno vrijeme, po
definiranoj kvaliteti i koli¢ini kroz §to kra¢i vremenski period i §to nizim tro§kovima za sve

dionike opskrbnog lanca.

Na pocetku je spomenuto da je povijest upravljanja opskrbnim lancem zapocela prije otprilike
sto godina s poboljSanjima osnovnih, radno intenzivnih procesa i napredovala preko upravljanja
transportom 1 skladistenjem pa sve do danaSnjih slozenih medunarodnih mreza, strateskih
saveza 1 upravljanja uz pomo¢ informacijske tehnologije. Samarzija (2014) navodi da se
opskrbni lanac prvi put spominje jos u studiji iz 1961. godine kad je Jay Forrester upotrijebio
model dinamike sustava kako bi optimizirao tok materijala u razli¢itim djelatnostima, a nazvao

ga je opskrbnim lancem, stoga se on smatra njegovim idejnim tvorcem.
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Bloomberg i sur. (2006) te Li (2008) isticu da upravljanje opskrbom seze od objave teksta
Charlesa Babbagea iz 1832. godine pod naslovom ,,0 ekonomiji strojeva i proizvodnji“ kao 1
teksta kojeg je objavio Howard T. Lewis 1933. godine, a bavio se po prvi isklju¢ivo i samo
nabavom. Segetlija (2008) za podrucje gospodarske logistike kao pocetak znanstvene rasprave
smatra Morgensternov rad ,,Biljeska o formulaciji teorije logistike* iz 1955. godine. Medutim,
Christopher (2005) ide toliko daleko pa tvrdi da bazi¢ni logisticki prapocetci kao i prapocetci
samog opskrbnog lanca sezu daleko u povijest i to u vrijeme gradnje piramida u Egiptu jer su i
tada postojali principi kretanja odredenih informacija 1 materijala s ciljem zadovoljenja necijih
potreba i zahtjeva. U ¢lanku ,,The Evolution and History of Supply Chain Management** istice
se da su korijeni logistike u industrijskom inZenjerstvu i operativnim istrazivanjima, dok je
Fredrick W. Taylor 1911. godine, u knjizi ,,Principi znanstvenog menadzmenta“, svoja
istrazivanja usmjerio na poboljSanje procesa ru¢nog utovara. S obzirom da su se, prema
navedenom c¢lanku, industrijsko inZenjerstvo 1 istrazivanje rada pokusali odrzati kao zasebni
identiteti, bas su u integriranom okviru za rjeSavanje problema lanca nabave i logistike
postignuti njihovi najveéi uspjesi, pa stoga prema prije navedenom c¢lanku u nastavku slijedi

pregled razvoja MOL-a po odredenim fazama koje su omedene odredenim vremenskim

razdobljima a koje su dopunjene i s drugim izvorima:

Razdoblje od 1940. do 1950. godine — Zariite istraZivanja, u to vrijeme, uglavnom se u
logistici usmjeravalo za koriStenje mehanizacije pri skladiStenju paleta. Svrha toga bila je prije
svega poboljsati vrlo intenzivni proces rukovanja materijalima kako bi se $to bolje iskoristio
potreban prostor. Obrazovni tecajevi 1 programi, prema Ballou (2007), u to vrijeme nisu bili
usmjereni na logistiku ili distribuciju te su se oni uglavnom odnosili na pojedina¢ne aktivnosti

poput prijevoza i kupnje.

Razdoblje sredinom 1950-ih godina — Koncept MOL-a se tada Siri i na upravljanje
transportom. Tu se prije svega misli na razvoj intermodalnih kontejnera koji se koriste na
prijevoznim sredstvima poput brodova, vlakova i kamiona. To je zapravo bio preduvjet
globalizacije 1 daljnjeg razvoja samog lanca opskrbe. U to vrijeme za opisivanje mnogih takvih

radnji koriste se strucni izrazi poput ,,skladistenje” i ,,rukovanje materijalima”.

4 (URL: https://www.globaltranz.com/history-of-supply-chain-management/ : pristup: 10.4.2021.)
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Razdoblje od sredine 1950-ih do 1960-ih godina — Predstavlja period u kojem se razvio trend
premjestanja tereta koji je ovisan o vremenu, a ne isklju¢ivo i samo o odredenom prijevoznom
sredstvu. Tada se javlja potreba za razmatranjem postupka i procesa skladiStenja, rukovanja
materijalom 1 teretnog transporta. Shukla i sur. (2011) navodi da je to period kad vecina
proizvodaca ima masovnu proizvodnju s ciljem minimizacije troSkova po jedinici proizvodnje

kao primarnu operativnu strategiju.

Razdoblje tijekom 1960-ih i 1970-ih godina — Podrucje izucavanja opskrbnog lanca puno vise
se razmatra 1 izuc¢ava kako u industriji tako 1 u akademskim krugovima. Najvecu vaznost tome
duguje temeljnoj promjeni koja se dogodila tijekom navedenog perioda, a odnosi se na pojavu
prvih racunala. Sve transakcije, kao 1 vodenje evidencije, za razdoblje do 1960-ih vrsile su se
iskljuc¢ivo i samo rucno. Informatizacija je na taj nacin uvelike primijenila i1 olakSala obradu
podataka u samom procesu opskrbnog lanca te otvorila brojne mogucnosti za inovacije u

planiranju logistike, od skladiStenja i optimizacije zaliha pa sve do usmjeravanja transporta.

Razdoblje od kraja 1970-ih i pocetka 1980-ih — Ovaj period karakterizira osnivanje prvog
centra za proizvodnju i distribuciju, prvog istrazivackog centra za rukovanje materijalima kao
i centra za racunalnu optimizaciju. Posebnost svakog od ovih centara je ta da je isklju¢ivo bio

usmjeren na razli¢it aspekt onoga §to mu je omogucila za to doba nova racunalna tehnologija.

Razdoblje 1980-ih — Ovaj period karakterizira pojava osobnih racunala poc¢etkom 80-ih godina
proslog stolje¢a. Na taj nacin je omogucen bolji pristup za planiranje. To je rezultiralo
pokretanjem fleksibilnih proracunskih tablica i sucelja sa kartama, §to je omogucilo velika

poboljsanja u logistiCkom planiranju i1 tehnologiji izvrSenja opskrbnog lanca u pomorstvu .

Razdoblje od 1990-te do 2000-te — Logisticki razvoj nastavljen je i pocetkom 90-ih, a
potaknut je pojavom Enterprise Resource Planning (ERP) sustava. Taj sustav omogucio
integraciju viSe baza podataka koje su postojale u gotovo svim tvrtkama. Do 2000. godine je,
unato¢ problemima, vec¢ina velikih tvrtki instalirala ERP sustav. Min i sur. (2019) isticu da je
razvoj teorije MOL-a krajem 1990-ih zaostajao za napretkom u praksi lanca opskrbe i stoga su

znanja o0 MOL-u postojala u fragmentima Sto je ometalo Siroko prihvacanje MOL-a od strane
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poduzeca razlicitih oblika, veli¢ina 1 industrija. Min 1 sur. (2019) isto tako isticu da se kraj
1990-ih pamti kao vrijeme kada je upotreba izraza menadzmenta opskrbnog lanca i opskrbnog
lanca nabave postala istaknuta, dok je u isto vrijeme poboljSanje informacijske tehnologije
dovelo do veceg usvajanja praksi upravljanja lancem opskrbe. Fisher (1997) isti¢e da lanci
opskrbe imaju viska nekih proizvoda i nedostatka drugih i to zbog nemogucénosti predvidanja

potraznje.

Konzultantska tvrtka ,,Advanced Manufacturing Research® sa sjediStem u Bostonu razvila je
model lanca opskrbe koji stavlja naglasak na materijalni i protok informacija izmedu
proizvodaca i njihovih trgovinskih partnera (Davis, 1995 u Lummus 1 Vokurka, 1999) jer
Lummus i Vokurka (1999) vjeruju da su promjene koje zahtijeva uprava, posljedice ovih

promjena:

e vece razmjene informacija izmedu dobavljaca i kupaca,

e horizontalnih poslovnih procesa koji zamjenjuju funkcije vertikalnog odjela,

e prijelaza s masovne proizvodnje na prilagodene proizvode,

e povecane pouzdanosti za kupljene materijale i vanjsku obradu uz istovremeno

smanjenje u broju dobavljaca,

e veceg naglasaka na organizacijskoj 1 procesnoj fleksibilnosti,

e nuznosti koordiniranja procesa na mnogim mjestima,

e osnazivanju zaposlenika i potreba za sustavima za podrsku odlu¢ivanju temeljenim na

pravilima,

e veceg pritiska konkurencije za brze uvodenje novih proizvoda.
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Razdoblje od 2000. do 2010. godine — S obzirom da je to razdoblje koje je donijelo
najdinamicnije promjene u MOL-u zbog mnogih globalnih trziSnih promjena, rukovoditelji
tvrtki postali su svjesni da ¢e ulaganjem u struc¢nost i osposobljenost zaposlenika i nove
tehnologije zapravo uloziti u logistiku te znaCajno poboljSati kona¢nu vrijednost. TrziSte se
rapidno mijenja, a s njim 1 nacin promocije, prodaje i distribucije. Veliku ulogu igraju i
znanstvena istrazivanja koja zasigurno mogu omoguciti daljnji razvoj generacije tehnologija
opskrbnog lanca i logistike. Stoga Ogden (2006) istic¢e sljedec¢e promjene koje su imale veliki

utjecaj na daljnji razvoj koncepta upravljanja opskrbnim lancem i to da se:

¢ na globalnom trziStu intenzivira konkurencija,

e izmedu poduzeca se kontinuirano povecava broj strateskih saveza,

e poslovne strukture se prilagodavaju na razne procese izmedu poduzeca,

e uupravljanju poduzecima raste vaznost informacijske tehnologije,

e u lancu proizvodnje odredenog proizvoda se povecava vaznost troskova,

e ukupan broj dobavljaca s kojima posluju poduzeca se reducira,

e koncept masovne proizvodnje se napusta dok se proizvodnja po narudzbi usvaja,

e prilikom kreiranja proizvoda proizvodaci suraduju s dobavlja¢ima i kupcima,

e cijena viSe nije na razvijenim trziStima jedina konkurentska prednost, ve¢ i neki drugi

segmenti.
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Razdoblje od 2010. do 2020. — Ovo je razdoblje nove generacije opskrbnog lanca u kojem su
se vecinom istrazivale nove inovativne strategije MOL-a kroz e-trgovinu (Mendes dos Reis 1
sur., 2014) zatim, integracija dobavlja¢a kroz Industriju 4.0. (Miiller i sur., 2018) kao i
digitalizacija 1 inovacija u opskrbnom lancu, posebice s aspekta Industrije 4.0. (Maier 1 sur.,
2015; Jayaram, 2016; Pereira i sur., 2018). Industrija 4.0. 1 5.0. su tehnologije buducnosti
poslovanja s kojim ¢e se pokusati do¢i do kupaca jos brze uz $to manje troskova. Detaljnije o

ovom razdoblju nalazi se u sljedecoj tablici pod to¢kama 7.1 8.

Sve ove promjene koje su se dogadale od pocetka razvoja MOL-a dovele su do toga da
poduzeca budu povezana na jedan sasvim novi nac¢in koji se temelji na jedinstvenoj virtualnoj
umrezenosti pojedinacnih opskrbnih lanaca poduzeca u jedinstveni, brzi i konkurentniji sustav
upravljanja. Sva su poduzeca uvidjela da se je nemoguce ucinkovito natjecati izdvojeno od

dobavljaca i svih drugih subjekata u opskrbnom lancu.

Od 1980-ih godina do danas interes za primjenu koncepta upravljanja lancem opskrbe
neprestano je rastao te su tvrtke postale svjesne svih prednosti koje proizlaze iz suradnickih
odnosa unutar i izvan vlastite organizacije. Nakon uvodenja Industrije 4.0. stvari su se rapidno

promijenile u upravljanju opskrbnim lancem.

Stoga u nastavku slijedi Tablica 9. i prikaz evolucije gdje se, prema Jain i sur. (2010), kroz Sest
razdoblja prikazuje kroz koja je sve razdoblja prosao opskrbni lanac. Uz Sest navedenih, dodana
su jos dva vrlo bitna razdoblja s obzirom na vremenski odmak, razvoj i napredak tehnologije i
poimanja samog opskrbnog lanca. Glavni naglasci su na povezivanju i inteligentnom
samoupravljanju tvornicama koje mogu funkcionirati kao jedinstvena mreza nekoliko pametnih
kompanija kao jedan integrirani sustav, $to svakako ubrzava i skracuje niz procesa i funkcija
koje do sad nisu bile automatski povezane. Medutim, iako je, zasad, premalo detaljnih
istrazivanja o ovoj temi, buducnost ¢e pokazati koje su prednosti, a koji nedostatci ovakvog

upravljanja na dugoroc¢ni period.

68



Tablica 9.: Prikaz razvojnih faza menadzmenta opskrbnog lanca

RAZDOBLJE

OPIS

1. Razdoblje razvoja

Izraz upravljanje lancem opskrbe prvi je skovao
americki konzultant za industriju pocetkom 1980-ih.
Medutim, koncept opskrbnog lanca u upravljanju bio je
od velike vaznosti mnogo prije pocetka 20. stoljeca,
posebno nakon stvaranja proizvodne trake.

2. Razdoblje integracije

Ovo doba upravljanja lancem opskrbnog lanca istaknuto
je razvojem sustava elektronicke razmjene podataka
(EDI) 1960-ih te razvijenih tijekom 1990-ih uvodenjem
sustava Enterprise Resource Planning (ERP).

3. Razdoblje globalizacije

Ovo doba karakterizira globalizacija upravljanja lancem
opskrbnih lanaca u organizacijama s ciljem povecanja
konkurentskih prednosti, stvaranja vece dodane
vrijednosti i smanjenja troskova globalnim izvorima.

4. Razdoblje specijalizacije, prva faza — samo
vanjska proizvodnja i distribucija

Devedesetih godina industrija se pocela usredotocivati
na "temeljne kompetencije" 1 usvojila je model
specijalizacije. Tvrtke su odustale od vertikalne
integracije, rasprodale neuobicCajene operacije i tu
funkciju prebacile na druge tvrtke.

5. Razdoblje specijalizacije, druga faza -
upravljanje lancima opskrbe kao usluge

Specijalizacija u lancu opskrbe zapocela je 1980-ih s
nastankom  prometnih  posrednika,  upravljanja
skladistem i prijevoznicima koji nisu utemeljeni na
imovini i nadrasli izvan transporta i logistike u aspekte
planiranja opskrbe, suradnje, izvrSenja i upravljanja
performansama.

6. Upravljanje lancem opskrbe 2.0
(SCM - 2.0)

Web 2.0 definiran je kao trend koristenja World Wide
Weba koji zeli poveéati kreativnost, razmjenu
informacija i suradnju.

7. Upravljanje lancem opskrbe 4.0 - digitalni
lanac opskrbe sljede¢e generacije (SCM —
4.0)

Povezivanje i inteligentno samoupravljanje kao glavne
karakteristike neke pametne tvornice, u ovom slucaju
rade kao jedinstvena mreza nekoliko pametnih
kompanija zajedno, stvarajuéi pritom vrijednost za
odrzavanje konkurentskog statusa (Morosini Frazzon i
sur., 2019). Za Pereira i sur. (2018) Industrija 4.0
predstavlja integraciju cyber-fizikalnih sustava i uredaja
povezanih na internetu u lance opskrbe. Maier 1 sur.
(2015) pretpostavljaju da upravo primjena tehnologije
4.0 u lancima opskrbe moze dovesti do inovacije te na
taj nacin rijeSiti problem asimetrije informacija, dok
Jayaram (2016) navodi da globalni lanci opskrbe mogu
koristiti koncepte Industrije 4.0 za razvoj Cetiri
atribucije: povezanost, vizualizacija, optimizacija i
autonomija. lako ima premalo istrazivanja na ovu temu,
zasigurno je da ¢e primjena novih tehnologija poticati
proizvodnju na novu revoluciju.

8. Upravljanje lancem opskrbe 5.0 -
maksimiziranje koristi od ljudi i strojeva
(SCM -5.0)

Revolucija Industrije 4.0 jasno je razdvajala ljude i
strojeve, posebno robote. Ideju kojom se postize
maksimalna korist ljudi i1 robota, neki nazivaju
industrijska revolucija pete generacije (Guilherme,
2020). Za ovu vrstu industrije je joS prerano prognozirati
sve ucinke i zadace koje ¢e rjesavati. Zasigurno ¢e se i¢i
na ujednacavanje i maksimiziranje svih funkcija i koristi
od strane ¢ovjeka i stroja.

Izvor: Doradeno i prilagodeno prema Jain, J., Dangayach, G.S., Agarwal, G., Banerjee, S., (2010): Supply Chain
Management: Literature Review and Some Issues. Journal of Studies on Manufacturing, Vol.1, Iss.1, str. 12.
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Smart (2008) objasnjava da je s vriemenom opskrbni lanac transformiran iz primarno operativne
aktivnosti 1 distribucije na strateski koncept koji obuhvaca brojne funkcije 1 prelazi
meduorganizacijske granice. Od samih pocetaka pa do danas$njih dana koncept MOL-a
primjenjivao se razli¢ito u proizvodnim 1 distribucijskim sustavima te je svojim
moderniziranjem omogucio kvalitetno upravljanje sustavom opskrbe. Tijekom posljednjih dva
desetljeca istrazivaci su se uglavnom fokusirali na pitanja upravljanja lancima nabave i to u
profitnim organizacijama. Poceci izu¢avanja opskrbnog lanca poduzeca sezu u pocetak proslog
stolje¢a kad su poduzeca bila isklju¢ivo samostalni 1 izolirani sustavi ¢iji je fokus bio iskljuc¢ivo

vezan uz nabavku robe od za njih iskljuc¢ivo najpovoljnijeg dobavljaca.

Od tada se promijenio nacin funkcioniranja i poimanja od jednostavnog do suvremenog MOL-
a, jer su sad poduzeca postala dio strateskog saveza te aktivno, dobrovoljno i kontinuirano, uz
svu podrsku informacijsko-komunikacijskih sustava i tehnologije, sudjeluju u svim procesima
proizvodnje proizvoda i usluga, razmjene informacija kao i njegove distribucije sve do njihovog

krajnjeg kupca.

3.2. POJMOVNO ODREDENJE, KARAKTERISTIKE I CILJEVI OPSKRBNOG
LANCA

Kako bi povecale performanse, okretnost 1 fleksibilnost, prekomjerna konkurencija prisilila je
kompanije i u proizvodnoj i usluznoj industriji da sveobuhvatnije i temeljitije prilagode svoje
strategije upravljanja lancem opskrbe (Sigala, 2008). Iako Otto i Kotzab (1999) te Kazemi
(2014) tvrde da ne postoji jedinstven 1 konacan konsenzus o definiciji MOL-a, prevladavajuca
definicija koju navodi Christopher (1998) govori nam da je MOL ,,mreZa organizacija koje su
ukljuene putem veza uzvodno i nizvodno u razlicite procese i aktivnosti koje proizvode
vrijednost u obliku proizvoda i usluga u ruku krajnjeg potrosaca®. Mentzer i sur. (2001) isticu
kako ima puno viSe zajednickih elemenata u definicijama opskrbnog lanca od razliCitih autora
nego $to je to slucaj kad se treba definirati i objasniti njegovo upravljanje. Pojam logistike jako
Cesto se poistovjecuje s pojmom MOL-a pa Segetlija (2007) istice da MOL svoje podrijetlo
vuce iskljucivo iz sredi$njih problema u logistici te da je upravljanje opskrbnim lancem samo

novi 1 kvalitetniji razvojni period u ciklusu Zivota logistike (Segetlija, 2008).
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Suprotnog je misljenja Christopher (2005) koji za upravljanje opskrbnim lancem kaze da ipak
predstavlja puno Siri koncept od same logistike. Neki definicije u operativnom smislu opisuju
MOL kao protok materijala i proizvoda, dok ga neki promatraju kao filozofiju upravljanja, a
neki kao procesa upravljanja (Tyndall i sur, 1998). Agrell i Hatami-Marbini (2013) definiraju
MOL kao sustav aktivnosti, organizacija, tehnologije, informacija i ljudi koji djeluju zajedno u

svrhu prenosenja i pretvaranja proizvoda ili usluge od dobavljaca do potrosaca.

Samarzija (2014) naglasava da se MOL moze definirati kao ,,integrator svih poslovnih funkcija,
praksi, procesa 1 aktivnosti unutar jedinstveno uspostavljenih tokova materijala, informacija 1
financija strateSkog saveza, koji su u funkciji poboljSanja poslovnih pokazatelja ¢lanica saveza
i cjelokupnog poslovnog sustava®“. MOL veliku paznju i povjerenje u proizvodnoj i usluznoj
industriji dobiva prvenstveno jer vrlo vaznu ulogu u odrzavanju troSkova i kvalitete kupaca u
opskrbnom lancu igraju dobavljaci (Fantazy i sur., 2010). Slijedi prikaz najosnovnijeg modela

opskrbnog lanca u kojem ¢e biti prikazan tok informacija, financijskih sredstava i robe.

Shema 16.: Osnovni prikaz modela opskrbnog lanca

<« > <«—»>
Distributer Trgovac

Proizvodaé

Dobavljac¢

<

<+—>

Tok informacija
Tok robe i proizvoda

<4— Tok financijskih sredstava

Izvor: Doradeno prema iz Habib, M., (2011): Supply Chain Management (SCM): Theory and Evolution. In
book: Supply Chain Management - Applications and Simulations. Edited by Mamun Habib, str. 4., prema Chopra,
S., Meindl, P., (2001): Supply Chain Management. Prentice Hall, NY.

Shema 16. prikazuje osnovni model kako izgleda opskrbni lanac. Vidljivo je da tok pocinje od
dobavljaca koji sirovinu donosi proizvodacu koji ¢e svoj proizvod uz pomo¢ distributera

dopremiti trgovcu u njegovu trgovinu gdje ¢e se gotov proizvod isporuciti i pokusati prodati
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krajnjem potrosacu. Tok informacija ide izmedu svakog subjekta medusobno s ciljem bolje
razmjene informacija jer, prema Chopra and Meindl (2001), primarni cilj postojanja opskrbnog
lanca u fokus stavlja zadovoljenje potrebe kupca uz ostvarenje prihoda za dobavljaca,
proizvodaca, distributera 1 prodavaca. Navedena shema podrazumijeva da MOL ukljucuje
razli¢ite subjekte u lancu opskrbe kroz upravljanje tokovima proizvoda, informacija i

financijama.

Vouk (2005) istice da kod razli¢itih poduzeca postoji i1 razli¢ita struktura lanca, dok sama
struktura ¢ak i unutar identi¢ne djelatnosti moze biti razli€ita, stoga on isti¢e da se menadzment
opskrbnog lanca, moze definirati kao sposobnost poduze¢a da po konkurentskim cijenama
suraduje sa dobavlja¢ima s ciljem pruzanja visokokvalitetnih proizvoda krajnjim kupcima. Dok
Li (2014) istice da je upravljanje lancem opskrbe skup odluka i aktivnosti koje su
sinkronizirane, Waters (2009) to objasnjava kao niz ukupnih poslovnih aktivnosti i organizacija

u lancu opskrbe kroz koji prolaze materijali od pocetnih dobavljaca sve do krajnjih kupaca.

Definiciju, koja isto tako nudi vrlo jednostavno objasnjenje upravljanja lancem opskrbe, dao je
Pedroso (2002) gdje MOL vidi kao integraciju glavnih procesa pomocu kojih se moze upravljati
svim tokovima materijala 1 informacija. Zato Martin (2011) naglaSava kako je glavna svrha
logistike i upravljanja lanca nabave pruziti svim kupcima potrebnu razinu i kvalitetu usluge uz
manje troSkove ukupnog lanca opskrbe. Sweeney (2007) upravljanje lancem opskrbe definira
kao sistemsku 1 strateSku koordinaciju tradicionalne poslovne funkcije i taktike unutar odredene
tvrtke 1 lanca nabave kako bi se poboljsao dugoro¢ni ucinak, kako za pojedina poduzeca, tako
1 za opskrbni lanac u cjelini. Bozarth 1 Handfield (2008) naglaSavaju za MOL da aktivno
upravlja svim aktivnostima i odnosima u lancu $to ima za cilj maksimiziranje vrijednosti kupca

1 stvaranje odrzive konkurentske prednosti.

Larson 1 Halldorsson (2004) stavljanju naglasak na ¢injenicu da je MOL integracija klju¢nih
procesa poslovanja koja se odvija u obrnutom smjeru, od krajnjeg korisnika preko dobavljaca
koji nude proizvode, usluge i informacije koje stvaraju dodatnu vrijednost za sve sudionike i

kupce.
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Hugos (2006) istice da MOL, kako bi mogao posti¢i najbolji miks efikasnosti i odgovornosti za
svoje trziSte, mora posti¢i odredenu koordinaciju izmedu procesa proizvodnje, stvaranja zaliha,
lokacije i transporta i to izmedu svih sudionika u opskrbnom lancu, dok Groznik (2005)
opskrbni lanac vidi kao slijed odredenih procesa kojima se premjesta roba ili usluga od prvotne
kupceve narudzbe preko faze nabave i1 opskrbe sirovinom nastavljajuci tako tok robe preko

proizvodnje do distribucije gotovog proizvoda krajnjem kupcu.

Iz vise prethodno navedenih opisa definicija oc¢igledno je da lanci opskrbe obuhvacaju sve
tvrtke 1 koordinaciju poslovnih aktivnosti koje su nuzne za proces osmisljavanja, izrade,
optimizacije i isporuke nekog proizvoda ili usluge koji su u ponudi na trziStu. Neprijeporna je
¢injenica da sva poduzeca iskljucivo ovise o opskrbnim lancima jer im oni mogu osigurati sve
Sto ¢e im biti potrebno za njihovo redovito poslovanje kao i za njihov napredak i opstanak na
turbulentnom 1 nepredvidivom trziStu. Svako poduzece, malo, srednje ili veliko, dio je jednog
ili viSe lanaca opskrbe i pritom igra vrlo vaznu ulogu u svakom od njih pojedinacno, pa je stoga
vrlo vazan njihov kvalitetan medusobni poslovni odnos koji se sve viSe promatra kao stratesko

partnerstvo pa u nastavku slijedi teorijsko objaSnjenje ove veze.

Porter (1990) naglaSava da su jedan od najbrze rastucih trendova u modernoj ekonomiji upravo
strateSka partnerstva. Poduzeca su u proslosti poslovala s puno dobavljaca koji su vrsili
transportnu logistiku te su kroz poslovanje posebno vodili ratuna o troSkovima kao kriteriju
koji je bio krucijalan za odabir dobavljaca pa su uvijek birali onoga koji je bio najpovoljniji.
Danas su dobavlja¢ i nabava svih potrebnih zaliha proizvoda kao i brzina samog procesa
isporu¢ivanja proizvoda krajnjem potroSacu postali iznimno vazan cimbenik postizanja

konkurentskih prednosti poduzeca.

Razlog tomu je §to poduzeca sve vise cijene strateSke saveze i1 daju ogromnu vaznost MOL-u
jer im omogucavaju postizanje konkurentskih prednosti i bolju poziciju proizvoda i usluga na

trziStu. U nastavku slijedi shematski prikaz strateSke nabave od dobavljaca.
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Shema 17.: Prikaz strateske nabave zaliha i odnosa s dobavljacima

Visoka
e Integracija
e Fleksibilnost e Savezi
e Partnerstva
Strateska vaznost
e Jeftina intervencija e Ugovaranje
e Proces najnizih cijena
Niska
Niska Financijska vaZnost Visoka

Izvor: Preuzeto iz Vouk, R., (2005): Uloga menadzmenta opskrbnog lanca u povecanju konkurentnosti poduzeca.
Ekonomski pregled, 56 (11), str. 1017, prema Kent, T., Omar, O. (2003). Retailing. Basingstoke: Palgrave
Macmillan, str. 298.

Iz Sheme 17. se moze izvesti sljedeci primjer: strateske odluke o pokretanju vlastite marke kod
nekog malog ili srednjeg poduzeéa kojim se Zeli zamijeniti neki poznatiji, bolji 1 konkurentniji
proizvod, zahtijevat ¢e vece ulaganje u nabavku zaliha i odnose s dobavljacima Sto ¢e svakako
dodatno povecati troskove. Nasuprot tome, cilj je §Sto manje vremena, resursa i troSkova utrositi
na proces nabave jer se danas kod strateSkog partnerstva znacajna pozornost usmjerava na
strateSke saveze. Storey i sur. (2006) pokusSali su do¢i do identifikacije najznacajnijih
karakteristika MOL-a na temelju istrazivanja elemenata i karakteristika upravljanja opskrbnim

lancem, pa o navedenom slijedi prikaz u nastavku na Shemi 18.
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Shema 18.: Prikaz idealnih karakteristika opskrbnog lanca

Besprijekoran protok od pocetnog dobavljaca do
krajnjeg kupca

Opskrbni lanac je voden potraznjom

Razmjena informacija kroz cijeli lanac (kompletna
vidljivost informacija)

Suradnja i partnerstvo (uzajamna korist i dodana vrijednost
za sve sudionike; win-win situacija, zajednicko ucenje,
zajednicki dizajn i razvoj)

Omogucena primjena informacijske tehnologije

Proizvodi se plasiraju izravno na police

Pakiranje proizvoda se optimalno konfigurira

OPSKRBNOG
LANCA

MENADZMENTA

KARAKTERISTIKE

— Postoji odgovornost prema kupcu

Agilnost 1 teznja procesu "lean proizvodnje"

— Maksimalna prilagodba

Segmentacija trzista

Izvor: Storey, J., Emberson, C., Godsell, J., Harrison, A., (2006): Supply chain management: theory, practice and
future challenges. International Journal of Operations & Production Management, 26 (7), str. 760.

Koordinaciju 1 integraciju svih tokova poduze¢e mora provoditi kako unutar tako i izvan
organizacije, medutim, u opskrbnom lancu nije iskljucivo bitan samo protok roba i usluga nego
1 protok informacija i novca. MOL ukljucuje koordiniranje aktivnosti u opskrbnom lancu na

nacin da mu je sredi$nja funkcija preuzimanje zahtjeva kupaca od strane narucitelja s ciljem
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direktnog 1 pravovremenog usmjeravanja u odgovarajuce aktivnosti na svim razinama lanaca
opskrbe. Stoga su za sam proces bitni i temeljni elementi MOL-a koji su prikazani u sljedecoj

tablici.

Tablica 10.: Prikaz elemenata upravljanja lancem opskrbe

ELEMENTI TIPICNI PREDMET

Kupci Odredivanje proizvoda i usluga koje kupci zele.

Predvidanje Predvidanje koli¢ina i vremena kupcevih narudzbi.

Dizajn Povezivanje kupaca, Zelja, proizvodnosti i vremena plasmana na trziste.

Planiranje Uskladivanje opskrbe i potraznje.

kapaciteta

Procesuiranje Kontroliranje kvalitete i raspored posla.

Zalihe Zadovoljavanje potraznje uz istovremeno upravljanje troskovima drZanja zaliha.

Nabava Evaluacija potencijalnih dobavljaca, podrzavanje operativnih potreba nabavljenih roba i
usluga.

Dobavljaci Monitoring kvalitete dobavljaca, tocnosti isporuke, fleksibilnosti, odrzavanje odnosa s
dobavljac¢ima.

Lokacija Odredivanje lokacije objekata (proizvodnih i skladi$nih).

Logistika Odredivanje kako najbolje pomicati informacije i materijale.

Izvor: : Preuzeto iz Lueti¢, A., (2013): Poslovna inteligencija i upravljanje opskrbnim lancem. Ekonomski fakultet
Sveudilista u Splitu, Split, Doktorska disertacija, str. 111., prema Hasrulnizzam, W., Mahmood, W., Muhamad,
M.R., Tahar, N.M., (2009): Supply Chain Management: After Business Process Re-Engineering, Proceedings of
World Academy of Science, Engineering and Technology, str. 493.

Supply Chain Council, prema Liautaud i Hammond (2006), zele pojednostaviti stvar pa isticu
da se svaki lanac opskrbe dijeli na Cetiri glavna procesa:

1. planiranje,

2. nabavu sirovina,

3. izradui

4. dostavu.
U procesu to izgleda tako da oni upravljaju ponudom i potraznjom, kao i nabavom sirovina i
dijelova za realizaciju proizvoda, tj. proizvodnju i sastavljanje, te kad je proizvod gotov i
spreman, on se skladiSti. Potom se vrsi kontrola zaliha, zaprimanje i upravljanje narudzbama

od strane trgovca 1 krece u finalnu distribuciju robe na police trgovine do krajnjeg potrosaca. U
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svakom opskrbnom lancu karakteristika odnosa je da su oni dugorocni i zbog toga zahtijevaju
visok stupanj koordinacije na strateskoj razini. Prethodne elemente poduzeca ili prethodnice i
posljedice upravljanja opskrbnim lancem istrazivali su Mentzer i sur. (2001), gdje se pod
prethodnim elementima poduze¢a podrazumijevaju svi faktori koji mogu povecati ili
onemoguciti implementaciju orijentacije prema opskrbnom lancu. Stoga u nastavku slijedi

shematski prikaz upravljanje opskrbnim lancem kroz prethodne elemente poduzeca i posljedice.

Shema 19.: Upravljanje opskrbnim lancem kroz prethodne elemente poduzeca i posljedice

ORIJENTIRANOST UPRAVLJANJE
OPSKRBNOM OPSKRBNIM
LANCU LANCEM POSLJEDICE

Sistematski
pregled
Strateski
pregled Tri ili vise
poduzeca u nizu
koji su
orijentirani
opskrbnom lancu
Dijeljenje
PRETHODNI it it o Nizi troskovi
ELEMENTI Dijeljenje rizika i
POJEDINACNOG nagrade
PODUZECA Kooperacija

e Poboljsanje
vrijednosti za
kupca i

Spremnost na S\liéni ciljevi i zadovoljstvo

pruzanje: fokusi kupaca Konkurentska
: : Intergracija prednost

Povjerenja kljuénih procesa

PrivrZzenosti Dugorocna

Uzajamne poslovna

ovisnosti suradnja

Organizacijske Interfunkcijska

kompatibilnosti suradnja

Vizije

Kljuénih

procesa

Vodstva

Podrske

vrhovnog

menadZmenta

Izvor: Preuzeto iz Lueti¢, A., (2013): Poslovna inteligencija i upravljanje opskrbnim lancem. Ekonomski fakultet
Sveucilista u Splitu, Split, Doktorska disertacija, str. 121., prema Mentzer, John T., DeWitt, W., Keebler, James
S., Min, S., Nix, Nancy W., Smith, Carlo, D., Zacharia Zach, G., (2001): Defining Supply Chain Management,
Journal of Business Logistics, 22 (2), str. 192.
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Buduc¢i da su se koncept i poslovna filozofija MOL-a razvijali tijekom vremena, s njima su se
razvijali i njegovi ciljevi. Prema Simchi-Levi i sur. (2008) zajednicke ciljeve MOL-a je prijeko
potrebno definirati da se dobavljaci, proizvodaci, distributeri, skladista 1 prodajne jedinice
procesno integriraju jer je potrebno robu proizvesti i1 distribuirati u trazenoj koli¢ini, na
odredenoj lokaciji u to¢no odredeno vrijeme - sve s ciljem da se minimiziraju troSkovi rashoda,
a poveca razina zadovoljstva kupca. Optimalan omjer efikasnosti/efektivnosti poslovanja dali
su Burt i sur. (2010), na nacin da su na sljede¢em shematskom prikazu upozorili na suprotne
ciljeve MOL-a. Na jednoj su strani razni oblici prihoda, a na drugoj rashodi. Osnovni zadatak
MOL-a bi bio na¢i nacin na koji ¢e se maksimizirati prihodi, a rashodi minimizirati. To istice 1
Stevans (1989) te naglasava da je glavni cilj upravljanja lancem opskrbe uskladiti sve zahtjeve
koje ima kupac s protokom materijala, pocevsi od dobavljaca, a sve s ciljem postizanja
ravnoteze izmedu ciljeva visoke usluge za kupca te upravljanja uz najnizi trosak zaliha i troska

po jedinici proizvoda.

Shema 20.: Prikaz ciljeva MOL-a

Rast prihoda

- Unaprjedena kvaliteta
PRIHODI - Cjenovna fleksibilnost
- Inovacije

- Korisnicka usluga

- Zadovoljstvo kupca

- Skraéivanje vremena isporuke

SniZavanje rashoda

- TroSak nabave

- TroSak procesuiranja informacije
- TroSak odrzavanja kvalitete

RASHODI

- TroSak upravljanja opskrbnim lancem
- TroSak zastoja

Izvor: Preuzeto iz Samarzija, L. (2014): Optimizacija drvnih klastera primjenom koncepta menadzmenta
opskrbnog lanca. Ekonomski fakultet SveuciliSta u Rijeci, Doktorska disertacija, str. 49., prema Burt, D.N.,

Petcavage, S., Pinkerton, R., (2010): Supply Management (8th edition). Irwin McGraw-Hill, Boston MA.

U Shemi 20. prikazane su kategorije koje imaju utjecaj na prihode i rashode poduzeca Sto

doprinose dodavanju vrijednosti unutar saveza. Prihodima se nastoje provoditi aktivnosti koje
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su prije svega usmjerene na zadovoljenje potreba kupaca, dok se rashodima pokusavaju
reducirati i otkloniti razli¢ite negativnosti u redovitom i/ili izvanrednom poslovanju poduzeca.
Funkcioniranje opskrbnih lanaca koje ima tendenciju biti efikasno, neminovno utjece svaki dan
na poslovanje kao i na opstanak poduzeca pa je zanimljiv stav Slone i sur. (2010) koji isticu da

svaka strategija lanca opskrbe pocinje sa sadasnjim 1 budu¢im kupcevim potrebama.

Dakle, cilj dobavljaca je u $to kracem roku od proizvodaca nabaviti robu i isporuciti je poduzeéu
koje je to od njega trazilo kako bi dosla do krajnjeg kupca. S obzirom da poduzeca u posljednje
vrijeme o svojim dobavljacima postaju sve ovisnija, njihova uloga se mijenja i oni na taj nacin
iz njihove osnovne funkcije 1 uloge dobavljaca postaju sve vise strateski partneri poduzeca.
Vise je elemenata bitno za djelotvorno funkcioniranje menadzmenta opskrbnog lanca. Neki od
njih su: primjena novih tehnologija, brza razmjena informacija, strateSko povezivanje i
partnerstvo, operativna i1 tehnicka snaga dobavljaca i sl. Uspjeh 1 efikasnost opskrbnog lanca
ovisi o tri komponente, a to su: prilagodljivost, uskladenost i agilnost. Kad dode do promjene
na trziStu ili se strategija promijeni, za svako poduzece je jako vazno da ima sposobnost

prilagodavanja opskrbnoj mrezi.

Ako se pogleda relevantna literatura menadzmenta opskrbnog lanca u Republici Hrvatskoj,
nai¢i ¢emo tek na manji broj studija koje opisuju njegov teorijski razvoj s aspekta upravljanja
integriranim poslovnim sustavima i to radovi: Mesari¢ i Dujak (2009) i Vouk (2005). Zatim tri
doktorata iz podru¢ja MOL-a: ,,Uloga maloprodaje u upravljanju opskrbnim lancem* (Dujak,
2012), zatim ,,Poslovna inteligencija i upravljanje opskrbnim lancem* (Lueti¢, 2013) i
,,Optimizacija drvnih klastera primjenom koncepta menadzmenta opskrbnog lanca* (Samarzija,
2014). Nadalje su tu 1 studije na temu menadzmenta opskrbnog lanca kao izvora konkurentske
prednosti drvnih klastera (Samarzija i sur., 2018) i studija na temu analize odabranih ¢imbenika
menadzmenta opskrbnog lanca na performanse drvne industrije u Republici Hrvatskoj (Zeki¢ i

Samarzija, 2017).

Kroz dugi niz godina i razvoja menadZment opskrbnog lanca je poboljSao nabavne ucinke,
smanjio troskove te ojaCao ucinkovitost poslovanja 1 konkurentsku prednost poduzeca.
Suvremena poduzeca sve viSe mijenjaju poslovnu filozofiju i odlucuju se za samo nekoliko
strateSkih partnera umjesto velikog broja dobavljaca. Uloga dana$njih dobavljaca prerasla je iz
one jednostavno logistiCko-transportne u strateSko-operativno-partnersku ulogu koja

dugorocno pridonosi uspjehu poduzeca kao i njegovih proizvoda.
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Zato je za poduzece jako bitno nekoliko kljuénih parametara koje dobavlja¢ mora omogucditi, a
oni su: strateSko partnerstvo na duze vremensko razdoblje, kvalitetna, to¢na i brza razmjena
informacija te operativno-tehnicka snaga i sposobnost dobavljaca za one proizvode koji su
kljucni za poslovanje poduzeca.

Zaklju¢no se moze re¢i da menadZment opskrbnog lanca zapravo predstavlja unakrsnu
integraciju svih aktivnosti, procesa i subjekata unutar opskrbnog lanca s ciljem opskrbe,
dopremanja i isporuke sirovine, materijala ili gotovih proizvoda uz pomo¢ razmjene i
protoka informacija od proizvodaca do krajnjeg potrosaca po $to povoljnijoj cijeni za sve

dionike lanca.

3.3. PRIKAZ ISTRAZIVANJA O MENADZMENTU OPSKRBNOG LANCA U
HOTELIJERSTVU

Prvo istrazivanje o MOL-u u usluznoj industriji, prema dostupnoj literaturi, bilo je Fernie
(1995) koji je primijenio MOL u nacionalnoj zdravstvenoj sluzbi. Poduze¢a koja su dio
usluznog sektora sve viSe pokuSavaju povecati efikasnost, fleksibilnost, odgovornost i odnose
s partnerima kako bi mogli povecati konkurentnost kroz primjenu koncepta MOL-a
(Akkaranggoon, 2010). Jenkins i sur. (2015) ukazuju na ¢injenicu da postoji nedostatak

istrazivanja menadzmenta opskrbnog lanca iz podrucja ugostiteljstva.

Kada se promatra turizam s aspekta MOL-a, glavne usluge vezane su uz smjestaj, prijevoz,
ugostiteljske 1 zabavne aktivnosti, medutim, i ostale pomo¢ne usluge ili usluge povezane s
turistickom industrijom isto su dio MOL-a u turizmu (Tigu i Calaretu, 2013). Lanac opskrbe
predstavlja iznimno bitan element u hotelijerstvu i ugostiteljstvu. U hotelskoj industriji klju¢no
je prije svega izgraditi dobre i postojane odnose s dobavlja¢ima i imati dobar sustav rezervacija
s ciljem poboljSanja razine hotelske usluge. Ukljucivanje u lanac opskrbe vodit ¢e boljem
razumijevanju pri upravljanju MOL-om, a njegova svakodnevna primjena zajednickih
standarda postat ¢e laksa. U sve prisutnijoj eri hiperkonkurencije glavni temelj postizanja
konkurencije, u mnogim industrijama pa tako i u hotelijerstvu, bit ¢e vezan uz sam razvoj

upravljanja opskrbnim lancem (Raghavendra i Nijaguna, 2015).

U logistici svakog hotela i upravljanju lancem opskrbe jako su bitna partnerstva i odnosi s

dobavljac¢ima jer dugorocno stratesko partnerstvo pomaze hotelu i njegovim dobavlja¢ima da
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postignu velike koristi kroz upravljanje lancem opskrbe. Uz pomo¢ zajednickog planiranja i
kvalitetnog upravljanja informacijama, brze ¢e rijesiti problem opskrbe robom, kao i sve upite
1 zahtjeve gostiju hotela. Podizanje odnosa s dobavlja¢ima na strateSku razinu omogucava
hotelima da imaju efikasno poslovanje ¢ak 1 s malim brojem dobavljaca §to im oduzima manje

vremena za proces trazenja i nabave.

Kwvalitetni 1 stratesSki odnosi izmedu svih dionika opskrbnog lanca utjecat ¢e na poboljSanje
zadovoljstva 1 privlaenje gostiju da dodu u hotel. To zahtjeva izniman stupanj suradnje i
prilagodbe ako mali hoteli Zele ponuditi personalizirane usluge za svoje goste. Hoteli, posebice
oni mali, stoga moraju izgraditi kvalitetan odnos s gostom i1 ponuditi ve¢u vrijednost, $to ¢e biti
vazan ¢imbenik za njegov opstanak na trziStu. Takav odnos omogucit ¢e malim hotelima da se

izdvoje od prosjecnih kao 1 od onih hotela koji im predstavljaju konkurenciju.

Od hrvatskih znanstvenika Mrnjavac (2010) govori o primjeni koncepta pri upravljanju
opskrbnim lancem i njegovoj primjeni na poslovne turisticke sustave. Zatim, Car i sur. (2014)
daju pregled uloge mobilne tehnologije u upravljanju lancem opskrbe u ugostiteljstvu, dok
Marsani¢ (2014) istice vaznost logistiCkog prometa kao ¢imbenika MOL-a u ugostiteljstvu.
Kada se u kontekstu MOL-a govori o hotelima, mora se definirati tko su dobavljaci, kako ¢emo
komunicirati s njima, kako ¢emo upravljati zalihama te odrediti vrijeme potrebno za isporuku
svih narudzbi (Tigu i Calaretu, 2013). Hoteli koji posjeduju luksuzni smjestaj u velikoj su mjeri
ovisni o svojim dobavlja¢ima s obzirom da razina dogovorene kvalitete mora biti osigurana
svakom gostu (Kiessling i sur., 2009). S aspekta hotela, upravljanje lancem opskrbe krucijalno
je za svakodnevno poslovanje jer veéina kupljene robe od strane hotela ima vrlo kratak rok
trajanja pa se stoga kupuje 1 isporucuje na dnevnoj bazi (Dubreuil, 2014). Upravljanje lancem
opskrbe u srcu je konkurentske prednosti svake organizacije, a bez lanaca opskrbe, hotelijerstvo

1 ugostiteljstvo bi se brzo zaustavilo (Jenkins i sur., 2015).

Menadzment opskrbnog lanca relativno je nov pojam u poslovanju, medutim, nezaobilazan je
u danasnjem poslovanju modernog hotelskog poduze¢a. Zhang i sur. (2009) u ¢lanku se
fokusiraju na menadZzment opskrbnog lanca u turizmu i naglaSavaju da su istraZivanja o
opskrbnom lancu u turizmu ograni¢ena. Utjecaj strateSke kupovine na prakse opskrbnog lanca
te na performanse u kanadskoj ugostiteljskoj industriji istrazivanje su proveli Fantazy 1 sur.

(2010) 1 to na sto pet hotela u Kanadi, dok Shi i Liao (2013) u svom radu posvecuju paznju
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upravljanju odnosima opskrbnog lanca u hotelima 1 restoranima, te njihovo istraZivanje
omogucava razumijevanje odnosa lanca opskrbe u uslugama ugostiteljstva, a ugostiteljskim
firmama pruza znacajne spoznaje za upravljanje lancima opskrbe. Bawa (2014) naglaSava
vaznost praksi menadzmenta opskrbnog lanca za hotelsku industriju, dok se Odoom (2012) bavi
logistikom 1 menadzmentom opskrbnog lanca u hotelima na nacin da istrazuje u kojoj mjeri
strateSke prakse menadzmenta opskrbnog lanca u hotelima utjecu na njegove performanse. Tigu
i Calaretu (2013) istrazuju vaznost utjecaja upravljanja potraznjom hotela na performanse
menadzmenta opskrbnog lanca hotela u Rumunjskoj. Sethu (2007) naglasava vaznost i
prednosti upravljanja lancem opskrbe u ugostiteljstvu s posebnim osvrtom na postupak kupnje,
a Xu i Gursoy (2015) istrazuju utjecaj odrzivog menadzmenta opskrbnog lanca u ugostiteljstvu

na ponasanje i stavove gostiju.

3.4. KLJUCNI CIMBENICI MENADZMENTA OPSKRBNOG LANCA

Postojanje 1 prapocetci opskrbnog lanaca sezu u daleku proslost te se on oduvijek koristio u
procesima Cuvanja i transporta robe od kreatora proizvoda sve do krajnjeg potrosaca. Njegov
glavni zadatak je vrlo jednostavan, a on se uvijek veze uz ispunjavanje korisnickih zahtjeva koji
su definirani vremenskim periodom. Opskrbni lanac predstavlja medusobno povezanu mrezu
razli¢itih tipova organizacija koje su ukljucene u razli¢ite procese i aktivnosti. Stoga ¢e u
nastavku biti prikazani neki od klju¢nih elemenata u procesu upravljanja menadzmentom

opskrbnog lanca.

3.4.1. Karakteristike tvrtke

Svaka tvrtka ili poduzece, bilo ono malo, srednje ili veliko, ima neke svoje specificne
karakteristike koje ga obiljezavaju. Svrha identifikacije ovog dijela su studije koje su provedene
u odnosu na odrednice praksi strateSkog menadzmenta, a ovdje je prije svega fokus na ¢vrstim
karakteristikama koje posjeduje odredena tvrtka ili poduzece. Heyder i Theuvsen (2008) isti¢u
da na implementaciju strateSkog menadzmenta utjece nekoliko ¢vrstih karakteristika: veli¢ina
tvrtke, proizvodnja, rast prodaje i profitabilnost. Prema misljenju Dominic i Theuvsen (2015)
varijacije svake od navedenih karakteristika mogu imati snazan utjecaj na izbor prakse
upravljanja strateSkog menadZzmenta, kao i na ucinak tvrtke u cijelosti. Fajnzylber i sur. (2006)

analiziraju varijacije u dobi poduzeca i iskustvu menadzera te u zakljucku isti¢u da strateski
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ucinak ima tendenciju pada kada tvrtka stari jer ¢e uvodenje nove prakse mlade tvrtke lakse
usvojiti, dok ¢e starije tvrtke puno teZe uci u proces usvajanja novih praksi. Jo$ jedna znacajna
karakteristika, prema Adler i Borys (1996) te prema Dominic i Theuvsen (2015), je stupanj
formalizacije, tj. opseg sluzbenih pravila, uputa i postupaka koji se provode u firmi ili pak
jednostavnije receno, formalnost, odnosno, sluzbeni formalni status tvrtke ili poduzeca.
Bordean i Borza (2014) uz veli¢inu hotela i1 hotelski menadZzment kao karakteristike hotela
navode jo$ jednu karakteristiku, a to je kategorija hotela, dok su Claver-Cortez i sur. (2007) u
svom istrazivanju koristili veli¢inu, tip i1 kategoriju kao strateSke varijable hotela. Bresciani i
sur. (2015) te Zupan Korze 1 Sibila Lebe (2019) takoder u svojim istrazivanjima za
karakteristike hotela koriste broj raspolozivih soba koje odrazavaju veli¢inu hotela te broj

zvjezdica koje ima hotel koje odrazavaju kategoriju.

S obzirom da su prethodna istrazivanja pokazala da veli¢ina (broj djelatnika), dob/starost
(godina pocetka poslovanja hotela) i formalni status tvrtke (kategorija hotela) imaju znanstvenu
potporu primjene u odnosu na strateske prakse koristit ¢e se upravo te karakteristike hotela u

ovom istrazivanju.

3.4.2. Informacijska tehnologija

O nuznosti primjene informacijske tehnologije u hotelijerstvu govore Gali¢i¢ i Simuni¢ (2006)
te pritom stavljaju naglasak na Cinjenicu da hotelijeri moraju neprekidno biti usmjereni na
modernizaciju i prilagodavanje svog poslovanja potrebama turisticke potraznje. Tan i sur.
(2009), kao 1 mnogi drugi autori, isti¢u da upravo informacijska tehnologija ima u razli¢itim
industrijama Siroku mogucnost primjene, kao i1 pozitivne ucinke te primjene. Chevers (2015)
isti¢e da informacijsko-komunikacijska tehnologija (IKT) igra znacajnu ulogu u turizmu,
ugostiteljstvu, hotelijerstvu te opéenito u sektoru putovanja. Prema Bilgihan i sur. (2011)
ulaganja u informacijsku tehnologiju (IT) posebno su vazna te igraju klju¢nu ulogu u strateSkom
upravljanju hotelima. Informacijska tehnologija znacCajno utjeCe na sve cimbenike
menadzmenta opskrbnog lanca pa je sam njezin razvoj doprinio ubrzanju procesa integracije
lanca opskrbe (Chizzo, 1998). IT isto tako daje doprinos pri snizavanju transakcijskih troSkova
te brzini kojom se procesuiraju informacije izmedu pojedinih organizacija (Clark i Lee, 2000).
Ucinkovit opskrbni lanac nemoguce je ostvariti bez informaticke tehnologije (Pilepi¢-Stifanich

isur., 2018) pa se IT za MOL moZe promatrati kao njegov Ziv¢ani sustav (Gunasekaran i Ngai,
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2004). Prikaz funkcionalnih uloga IT-a u MOL-u dali su Auramo i sur. (2005), a one

obuhvacaju: izvrSenje transakcija, suradnju i koordinaciju te podrsku u donosenju odluka.

U nastavku je popis prema Simchi-Levi i sur. (2003) gdje su istaknuli glavne ciljeve koje IT

ima u MOL-u, a oni su sljedeci:

e pruziti dostupnost i vidljivosti svih potrebnih informacija unutar MOL-a,

e omoguciti kontaktne tocke za podatke u opskrbnom lancu,

e omoguciti donoSenje odluka koje se temelje na ukupnim informacijama o lancu opskrbe
i

e u opskrbnom lancu omoguditi suradnju sa svim partnerima.

IKT je u potpunosti transformirao hotelsku industriju i to na globalnoj razini, razvijajuci Citav
niz programskih aplikacija u nastojanju da se ostvare vrhunske performanse u prihodima hotela,
dobra razina stope zauzetosti soba u hotelu, smanjeni operativni trosSkovi hotela, poboljSanje
zadovoljstva hotelskih gostiju, pozitivno iskustvo svakog hotelskog gosta, itd. (Sirirak i sur.,
2011). Administratori u hotelu imaju strateSki zadatak integracije informacijsko-
komunikacijske tehnologije s jedne strane i turizma s druge, a sve s ciljem da omoguci svojim
gostima veci stupanj pristupacnosti, dostupnosti Sirokog spektra proizvoda 1 usluga, vidljivosti
informacija te, u konacnici, velik broj zadovoljnih gostiju (Bethapudi, 2013). Ovaj napor
ukljucuje upotrebu racunalnog hardvera, softvera i telekomunikacijske uredaje za pohranu,
manipulaciju, pretvaranje, zastitu, slanje i primanje podataka (Olifer i Olifer, 2006). Upravo je
iz navedenog vidljivo da hardver i softver predstavljaju dva bitna ¢imbenika informacijske
tehnologije te ¢e se oni primijeniti u istrazivanju. O primjeni IT u malim hotelima u Skotskoj
znacajno istrazivanje proveo je Buick (2003), dok su jo$ neki autori, Buhalis i Main (1998) te
Buhalis (1999) i Main (2001), raspravljali o IT u malim i srednjim ugostiteljskim poduze¢ima.
O ponasanju hotelskih zaposlenika prema usvajanju i1 primjeni informacijske tehnologije pisu

Lam i sur. (2007).
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S obzirom da su prethodna istrazivanja pokazala da primjena informacijske tehnologije
doprinosi strateSkom upravljanju hotela, poboljSavaju integraciju medu elementima opskrbnog
lanca, daju ve¢u vidljivost i bolju razmjenu informacija, informacijska ¢e se tehnologija koristiti
kao potpora za bolju primjenu i, kako smatra Chizzo (1998), olakSavajucu primjenu strateskih

praksi.

3.4.3. Suradnja s partnerima

U danasnje vrijeme svekolike globalizacije i neizvjesne poslovne okoline za poslovanje bilo
koje tvrtke pa tako i za hotela, bilo bi nezamislivo ne suradivati, tj. ne imati neki partnerski
odnos. Suradnja ili odnos s partnerima moze se definirati kroz stupanj odredenog povjerenja i
predanosti kao i zajednicko dijeljenje vizije izmedu poslovnih partnera. Neizostavni Cimbenici
koji predstavljaju uvjet za izgradnju poslovne veze koja je izrazito kooperativna su povjerenje
i predanost (Spekman i sur., 1998). Handfield i Nichols (1999) smatraju da ¢e napor koji je
usmjeren na upravljanje materijalnim i informacijskim tokovima u lancu opskrbe biti uzaludan,
bez ucinkovite uspostave partnerskog odnosa koji treba biti baziran prije svega na povjerenju.
Valja napomenuti da preduvjet iskrenom 1 otvorenom partnerstvu podrazumijeva medusobno
povjerenje i obostranu komunikaciju (Sheridan, 1998). Da bi osjecaj eventualne nesigurnosti
mogao biti eliminiran, Samarzija (2014) istice da je potrebno posti¢i uspostavu sustava koji se
temelji na povjerenju medu svim partnerima u lancu. Za uspjeSnu implementaciju MOL-a
vazno je da istu viziju moraju dijeliti svi ukljuceni u opskrbni lanac, te se stoga treba posvetiti
paznja 1 unutarnjim i vanjskim odnosima koji se moraju iskoristiti kao svojevrsna prednost

(Sherdian, 1998).

S aspekta raznolikosti odnosa/suradnje u hotelskoj industriji, prema Preechanot (2009),
opc¢enito je poznato da danasnji hoteli posluju u slozenom dinami¢no-komercijalnom
okruzenju. Stoga odnosi u hotelijerstvu mogu biti definirani kao mreza odnosa. Mreza odnosa
predstavlja slozeniju medusobnu strukturu odnosa ili mreza koja ukljucuje tri ili ¢ak i viSe
medusobno povezanih strana (Hollensen, 2003). U nastavku ¢e se razmatrati dvije vrste
suradnje s partnerima: suradnja s dobavljacima i suradnja s gostima (kupcima) jer Morgan i
Hunt (1994) istiCu upravo partnerstvo s kupcima i partnerstvo sa dobavljac¢ima kao jedne od

glavnih tipova partnerstava.
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Pri razvoju suradnje s partnerima, turisticke tvrtke klasificiraju razliite partnere, a oni su: svi
dobavljaci, posjetitelji, tj. gosti hotela, razne turisticke agencije i turisticki uredi, njihovi stalni
i povremeni zaposlenici kao i svi ostali dionici u mrezi partnera u turizmu. Dakle, razvoj odnosa
izmedu hotela i cijele mreZze njegovih partnera su jako vazne (Dlaci¢ i sur., 2018).
Uspostavljanje suradnje s gostima hotela kao 1 provedba upravljanja suradnje s gostima mogu
biti od pomoc¢i hotelima za povecanje dugoro¢ne vrijednosti korisnika kroz povecanje kvalitete

suradnje s gostima (Wu i Li, 2011).

Gummesson (2008) navodi da medusobni odnos/suradnja izmedu hotela i gosta moze biti
klasificiran kao tipi¢ni dinamicki odnos kupac-prodavac¢. U tom odnosu kupac je taj koji treba
biti zadovoljan pruZenom uslugom u hotelu. Pregled literature govori nam da su hoteli oduvijek
znali prepoznati vrijednost gostiju koji im se iznova vracaju (Gilpin 1996) jer je uglavnom
znatno lakse 1 jeftinije zadrzati postojec¢eg kupca nego ulagati u privlacenje novog (Blattberg i
Deighton, 1996). Ako se analizira odnos gosta kao kupca hotelske usluge i hotela kao objekta
koji nudi uslugu, moze ga se okarakterizirati kao svojevrsnu interakciju, tj. razmjenu podataka
i informacija izmedu ve¢ spomenutih strana tijekom postupka kupnje, preuzimanja i
konzumacije hotelske usluge. Castellanos-Verdugo 1 sur. (2009) u svom istrazivanju potvrduju
pozitivhu povezanost izmedu usmjerenosti na kupce 1 kvalitete odnosa (partnerstva) te
pozitivnu povezanost izmedu kvalitete odnosa (partnerstva) i kontinuiteta odnosa s gostima u
hotelskoj industriji. To dokazuje da hoteli moraju ulagati u partnerske odnose s gostima i
odrzavati tu vezu Sto ¢vrs¢om. Upravo se tu javlja upravljanje odnosima s kupcima (CRM) jer
on tvrtkama omoguc¢ava da budu razli¢iti na nac¢in da zapocinju i odrzavaju odnose s gostima

koji su im najvjerniji (Mitussis i sur., 2006).

Za upravljanje odnosima s dobavljatima moguce je re¢i da za svoj teorijski kao i empirijski
razvoj duguje zahvalu velikoj popularizaciji koju je donio koncept upravljanja odnosima s
kupcima. Pritom uglavnom zahvalnost ide na stranu autora koji proucavaju podrucje
marketinSkih odnosa i suradnje, koji naglasavaju vazan zaklju€ak koji otkriva da je upravljanje
u odnosima s dobavljacima zapravo zrcalni odraz procesa koji se dogada pri upravljanju
odnosima s kupcima (Miocevi¢, 2011). Turisticke organizacije, da bi mogle poboljsati svoje

prihode, suraduju s raznim dobavljaCima, distributerima, vladama i drugim firmama koje
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obavljaju dopunske aktivnosti koje su od vaznosti za njihovo poslovanje. Identificirano je da je
u ugostiteljstvu suradnja medu organizacijama klju¢ni faktor uspjeSnosti i opstanka
organizacije. U tom pogledu, stalne saveze s drugim organizacijama stvaraju upravo hoteli i to
s turoperatorima, agencijama za iznajmljivanje automobila, raznim dobavlja¢ima, drugim
hotelima 1 aviokompanijama. Istrazivanja na temu poslovnih odnosa izmedu hotela i
turoperatora koji dovode goste u hotel, usprkos tome, su izrazito ogranicena i nedostatna (Guo

i He, 2012).

U literaturi je podjela odnosa izmedu ¢lanova lanca opskrbe u turizmu odredena na dva dijela i
to: prvi dio koji je vezan za odnose orijentirane na konkurenciju, odnosno one koji su cjenovno
orijentirani i drugi, koji su suradnicki orijentirani, tj. orijentirani na povjerenje (Cusumano i
Takeishi, 1991 prema Buyukkeklik i sur., 2014). Upravo su Buyukkeklik i sur. (2014) istrazili
odnose izmedu hotela 1 dobavljaca kroz sedam razli¢itih dimenzija koji ujedno tvrde da postoji
samo nekoliko istrazivanja koje istrazuju odnos hotel — dobavljac. Istrazivanje u turistickom
sektoru Turske proveli su Tektas i Kavak (2010) gdje su istrazivali utjecaje kvalitete odnosa
koja se odvija izmedu dobavljaca i menadzera hotela tijekom procesa opskrbe na vrijednost o
tom dobavljacu. Zakljucak te studije je da su sukladno kvaliteti odnosa postigli pozitivan 1
izraZajan utjecaj percipirane vrijednosti od strane menadzera hotela, a koje su se temeljile na:
povjerenju, razmjeni informacija, odanosti i komunikaciji. Sli¢no istrazivanje proveli su i
Yildiz i sur. (2010) s ciljem identifikacije ¢imbenika od strane hotela u poboljSanju odnosa s
dobavljac¢ima. S obzirom da, prema Gules i sur. (2009), unutar lanca opskrbe turizmom odnos
kupca i dobavljaca ¢ini prvu fazu lanca opskrbe, on predstavlja presudni znacaj za uspjeh lanca.
Kako bi se mogao stvoriti u¢inkovit lanac opskrbe te se ujedno stvorila i konkurentska prednost,
potrebno je ispitati vaznost i strukturu odnosa izmedu kupca (u ovom slucaju hotela) i

dobavljaca.

3.4.4. Prakse menadZzmenta opskrbnog lanca

Stratesko razmis$ljanje 1 strateSko upravljanje, prema Evans i sur. (2006), predstavljaju
najvaznije aktivnosti u bilo kojoj organizaciji, tvrtki ili poduzeéu. Sukladno navedenim
tvrdnjama, nacin na koji se ove aktivnosti izvode mogu ujedno biti recept za uspjeh ili neuspjeh
hotela na duzi period. Stoga velika vec¢ina hotelskih menadZzera zeli razviti i1 primijeniti samo

najbolju mogucu strategiju za svoje hotele koja bi mogla odrzati povecanu razinu performansi.
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Tvrtke koje stratesko planiranje primjenjuju u svom poslovanju mogu biti uspjesnije od onih
koje ne pokazuju nikakvo razmatranje s aspekta procesa strateSkog upravljanja (Bordean i
Borza, 2014). Vazno je napomenuti da ¢e dobro implementirane strateske prakse menadzmenta
opskrbnog lanca, prema Jarrell (1998), dovesti do vece fleksibilnosti opskrbnog lanca i
integracije. Takoder, dobro implementirane strateSke prakse MOL-a dovest ¢e 1 do brze reakcije
na zahtjeve kupaca kao i do promjena na trziStu, boljem dizajnu i proizvodnim procesima te

povecanju produktivnosti (Doyle, 1998).

U novije vrijeme konkurencija medu hotelima i1 opc¢enito tvrtkama u ugostiteljstvu raste sve
vise, stoga pojedine tvrtke u ugostiteljstvu 1 hotelijerstvu nastoje, u odnosu na ostale, ostvariti
konkurentsku prednost. Kako bi to postigle, tvrtke u hotelijerstvu moraju usvojiti odredene
prakse upravljanja lancem opskrbe s ciljem prezivljavanja na turbulentnom turistickom trzistu.
Prakse MOL-a podrazumijevaju odredeni skup aktivnosti u organizaciji koje se poduzimaju
zbog upravljanja opskrbnim lancem na uc¢inkovit nacin. Stoga je bitno naglasiti da su faktori
praksi upravljanja lancem opskrbe iznimno vazni za samo hotelijerstvo, zato ¢e u nastavku vise

rijeci biti o faktorima, tj. praksama upravljanja lancem opskrbe (Bawa, 2014).

Li 1 sur. (2006) proveli su istrazivanje o utjecaju praksi upravljanja lancem opskrbe na
konkurentsku prednost 1 organizacijski uc¢inak. Upravo ovo istrazivanje vrsi konceptualizaciju
1 razvija sljedecih pet dimenzija praksi MOL-a: strateSko partnerstvo s dobavljacima, odnos s
kupcima, razina razmjene informacija, kvaliteta dijeljenja informacija i odgoda, te pri tom
testiranjem stavlja u odnos prakse upravljanja MOL-a, konkurentske prednosti i uspjesnosti
organizacije. Kljucni rezultati tog istrazivanja pokazali su da ukoliko postoji viSa razina prakse
MOL-a, ona moze dovesti do dvostrukog efekta i to povecane konkurentske prednosti i

poboljsanja organizacijskih performansi.

Brojna istrazivanja, prema Spekman i sur. (1998), pokazuju da ¢e dijeljenje informacija i
kvaliteta informacija, kao strateSke prakse, pozitivno doprinijeti zadovoljstvu kupaca te Ce,
prema Lee 1 Kim (1999) te Walton (1996), isti efekt imati i kvaliteta partnerstva. Osim
navedenih praksi u primjeni, prema Ragatz i sur. (1997), postoji josS i stratesko partnerstvo s
dobavljacima, poboljSanje procesa i kvalitetne inicijative koje mogu doprinijeti da dobavlja¢
bude uspjesan u svojoj misiji te da reducira vrijeme dostave trazenog proizvoda. Laiho i sur.
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(2009) istrazuju konzistentnost procesa upravljanja lancem, odnosa s dobavljac¢ima i operativne
kupovine u globalnoj kompaniji jer, prema Aitken 1 sur. (2005), sposobnost dobavljaca kroz

cijeli opskrbni lanac mora biti konzistentna.

Jedna od strateskih praksi moze biti i fleksibilnost. Radomska (2015) istice da ve¢ina danasnjih
definicija o fleksibilnosti koje se mogu pronaci u literaturi upucuju na zakljucak da se radi o
strateSkoj dimenziji. Za neke to predstavlja sposobnost izmjene strategija (Frazelle, 1986), dok
to za neke predstavlja formuliranje potencijalnih strateSkih konfiguracija koje ¢e usvojiti tvrtka
(Clark, 1996). Hayes i Pisano (1994) isticu da to za neke predstavlja konceptualnu promjenu
razvoja koja se temelji na kompetencijama razvijenim provodenjem prethodnih strategija. Za
razliku od prethodnih autora, Xiu 1 sur. (2017) istrazuju konkretan odnos izmedu strateske

fleksibilnosti 1 performansi tvrtke.

Strateska fleksibilnost moZze biti definirana kao proaktivan ili kao reaktivan strateski potez za
potrebne promjene koje se moraju dogoditi u tvrtki, i to i iznutra i izvana. Razlog tome je
povecanje vitalnog 1 pozeljnog aspekta kontinuiteta organizacije u smislu temeljne vrijednosti,
kulture, temeljnih kompetencija, brenda kao i njezinog strateskog pozicioniranja (Sushil, 2014).
Tvrtke sa strateSkom fleksibilnos¢u mogu prilagoditi svoje procese u€enja i inovacija te se
mogu ujedno 1 brzo prilagoditi svakom promjenjivom okruzenju Sto im daje dugovjecnost
opstanka na trziStu (Sushil, 2015). Medutim, postoje brojne studije koje su uglavnom
ogranicene na perspektivu jednog entiteta i usredotoCene na Cimbenike kao Sto je utjecaj
fleksibilnosti na unutarnje poslovanje tvrtke (Vickery i sur., 1999). S potpuno drugog stajalista
Kumar i sur. (2006) promatraju fleksibilnost, i to sa stajaliSta globalnih lanaca opskrbe. Za
Aprile i sur. (2005) fleksibilnost u poduzecu se ne odnosi samo na proizvodni sustav nego i na

fleksibilnost razlicitih funkcija i procesa.

lIako je u literaturi evidentiran velik broj drugih strateskih praksi osim prije navedenih, nakon
analiziranja 1 prouCavanja dostupne literature izveden je izbor strateSkih praksi koje ¢e se
koristiti u istrazivanju, a one su: dijeljenje informacija, kvaliteta informacija, stratesko

partnerstvo s dobavlja¢ima, konzistentnost dobavljaca i strateska fleksibilnost.
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3.4.5. Performanse menadzmenta opskrbnog lanca

Neki istrazivaci isticu kako ne postoji jasan konsenzus medu znanstvenicima o najboljim
mjerama uspjesnosti opskrbnog lanca (Flynn 1 sur., 2010; Ibrahim i Ogunyemi, 2012). Velik
broj istrazivaca (Spekman i sur., 1998; Jarrell, 1998; Doyle, 1998) slaze se u ¢injenici da dobre
performanse mogu osigurati poduzecu konkurentske prednosti. Frohlich i Westbrook (2001)
isticu da visok stupanj integracije s dobavlja¢ima i kupcima imaju najsnazniji stupanj
zdruzenosti s poboljSanjima performansi koje ukljucuju cijenu, vrijeme, brzinu razvoja
proizvoda, pouzdanost isporuke i sl. Za integraciju opskrbnog lanca mozemo re¢i da mjeri
ukupne aktivnosti unutar organizacije, odnosno cjelokupne partnerske aktivnosti dobavljaca i
kupaca koje su medusobno integrirane (Narasimhan i Jayaram, 1998). Integracija opskrbnog
lanca javlja se, prema Samarzija (2014), u tri oblika: funkcionalna integracija, interna
integracija i eksterna integracija te isti¢e da integracija u MOL-u ide u dva smjera: od
dobavljaca preko proizvodaca do kupaca i obrnuto. Magretta (1998) kaze da viSa razina
integracije MOL-a omogucuje tvrtkama da brze i efikasnije udovolje Zeljama i potrebama
kupaca od tvrtki koje nisu integrirane. Harland (1996) naglasava da su istrazivaci kroz povijest
razli¢ito definirali performanse lanca opskrbe jer su se u vecini slucajeva orijentirali iskljuc¢ivo
na prihod i1 dobit kao ekonomske pokazatelje, a zanemarili razne ¢imbenike zadovoljstva

kupaca.

Osim integracije opskrbnog lanca u literaturi je moguce sresti pojam adaptabilnost ili
prilagodljivost. Svaka tvrtka koja posluje u eri globalizacije treba promptno reagirati na sve
promjene u njezinoj okolini (Lee, 2002) isto kao 1 pri raznim izazovima koji ukljucuju i
neizvjesnost (Prater i sur. 2001). Razliku tvrtke u trenutku kada se bave pitanjima promjene 1
neizvjesnosti okoline ¢ine tri svojstva, a rijeC je o: agilnosti, prilagodljivosti ili adaptabilnosti i
uskladenosti (Lee, 2004). Lee (2004) istice da se prilagodljivost ili adaptabilnost lanca opskrbe
definira kao sposobnost prilagodbe dizajna lanca opskrbe kako bi se mogle zadovoljiti
strukturne promjene koje se dogadaju na trziStima te ujedno modificirati opskrbnu mrezu, uz
odrazavanje promjene u strategijama, tehnologijama i proizvodima. Ketchen 1 Hult (2007)
isti¢u da prilagodljivost opskrbnog lanca podrazumijeva spremnost na promjenu lanaca opskrbe
kad god je to potrebno bez nekih pravnih zavrzlama i pitanja oko Cinjenice kako je opskrbni
lanac funkcionirao prije. Stevenson i Spring (2007) primijetili su da je prilagodljivost lanca u

svojstvu opskrbnog lanca koji omoguéuje clanovima da se nose s dinamic¢nosti lanca opskrbe.
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Stoga Dubey i sur. (2018) tvrde da prilagodljivost lanca opskrbe priprema dionike lanca opskrbe
za prilagodbu situaciji s jedne i postizanju Zeljene konkurentske prednosti s druge strane.
Agilnost 1 prilagodljivost lanca opskrbe su zamisljeni kao dinami¢ke mogucnosti viSeg reda
koje mogu utjecati na performanse, stoga Lee (2004) 1 Eckstein i sur. (2015) tvrde da
prilagodljivost lanca opskrbe takoder moze utjecati na operativne performanse tvrtke. To ¢e
posti¢i prije svega razvijanjem i stvaranjem nove baze ponude i trziSta te u isto vrijeme i
izmjeStanju pogona proizvodnje kojim ¢e postici razinu kvalitete i pritom osigurati isporuku i
stalnu uslugu u doba velike nestabilnosti 1 promjena na trziStima i gospodarstvima (Whitten 1

sur., 2012; Lee, 2004).

Zokaei 1 Hines (2007) navode da se performanse opskrbnog lanca dijele na dvije dimenzije:
ucinkovitost 1 djelotvornost. Ako se detaljno analizira danasnje poslovno okruzenje koje je sve
konkurentnije, zadovoljstvo kupaca postaje sve vaznija komponenta ucinkovitosti svake
organizacije (Fornell 1 sur., 2006.). Stoga, svaka organizacija zeli postati osjetljivija 1 brzo
odgovoriti na promjene i potrebe svojih kupaca (Lusch i Laczniack, 1987), odnosno,
jednostavnije re¢eno, Zele biti ,,usmjereni na kupca* (Madhani, 2018). Fokus ili usmjerenost na
kupca moze se najjednostavnije opisati kao skup odredenih uvjerenja koja ¢e na prvo mjesto
uvijek staviti kupce, a da pritom nece iskljuciti ostale dionike poput vlasnika, menadzera 1
zaposlenika s krajnjim ciljem razvoja dugorocno-profitabilnog poduzeca (Deshpande i sur.,
1993). S obzirom da se lanac opskrbe definira kao integrirani proces kojim se opisuje protok
robe od proizvodnje usluge ili proizvoda sve do finalne prodaje ili konzumacije usluge krajnjeg
potrosaca, kupca ili gosta, ocito je da je cjelokupni proces fokusiran, tj. usmjeren na kupca,
stoga Ce se kao faktor performansi opskrbnog lanca primijeniti usmjerenost na kupca, tj. u ovom

slucaju gosta hotela.

U turistickoj industriji ucinkovitost lanca opskrbe mjeri se kako financijskim tako i
nefinancijskim pokazateljima. Dakle, tu spadaju profit, troSkovi, trzisni udio, itd., a osim njih
pokazatelji uspjeSnosti morali bi se postici i s aspekta zadovoljstva kupaca, ucinkovitih internih
procesa, stupnja inovativnosti, zadovoljstva zaposlenika i drugih pokazatelja koji su direktno
vezani uz kretanje turista (Tigu i Calaretu, 2013). Obi¢no se performanse lanca opskrbe u

turizmu mjere, prema Balan (2008) 1 Tigu i Calaretu, (2013), financijskim i1 operativnim
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u¢inkom. Stoga su kao suvremeni pokazatelji performansi menadzmenta opskrbnog lanca

odabrani integracija opskrbnog lanca, adaptabilnost i usmjerenost na kupce/goste.

3.4.6. Proces dodatne vrijednosti

Procesi kojima se dodaje vrijednost mogu uvelike rezultirati time da ¢e se stvoriti novi proizvod
ili unaprijediti ve¢ postoje¢i (Samarzija, 2014). Bishop (1990) istice da se dodatna vrijednost
moze definirati kao poduzimanje proizvodnih aktivnosti 1/ili servisnih aktivnosti za koje ¢e
krajnji kupac percipirati kao povecanu steCenu vrijednost. Na primjeru to izgleda ovako: neki
kupac ili gost voljan je za odredeni proizvod ili uslugu platiti za to unaprijed definiranu cijenu.
Cijena tog proizvoda definira vrijednost tog proizvoda ili usluge. Kupac tu cijenu promatra i
analizira kao da je procijenjena u skladu s trziSnom vrijednosti proizvoda. Nadalje, ukoliko
kupac/gost za prethodno kupljeni proizvod ili uslugu dobije nesto viSe od vrijednosti tog
proizvoda ili usluge, on ¢e to percipirati kao odredeno povecanje vrijednosti naspram proizvoda

ili usluge koju je dobio.

Kao jedan od glavnih ¢imbenika dodatne vrijednosti javlja se upravo fleksibilnost. Ve¢ je
napomenuto da se fleksibilnost moze promatrati u tvrtki i iznutra i izvana (Sushil, 2014). Isto
tako je istaknuto da danaSnji hoteli posluju na iznimno kompleksnom okruzenju na kojem
svakim danom konkurencija postaje sve jaca Sto sa sobom donosi i brojne promjene koje
viSestruko obiljezavaju potraznju. Ta suvremena potraznja, modificirana od strane gostiju, na
turistickom trziStu zahtijeva promptnu 1 brzu reakciju i1 prilagodbu svih organizacija u
opskrbnom lancu kako bi svi zajedno mogli opstati na trziStu i odgovoriti na novonastale trziSne
promjene. Samarzija (2014) naglasava da se fleksibilnost moze definirati kao sposobnost brze
reakcije 1 prilagodbe odredenog poduzeca na odredenom trzistu kako bi se mogao ubrzati ili
usporiti proces proizvodnje s glavnim ciljem da udovolji zahtjevima potroSaca. Bowersox i sur.
(2007) 1isticu kako je uvijek logisticka komponenta poduzeca fokusirana na efikasno
prilagodavanje situacijama koje su nestandardizirane. S poslovnog aspekta tvrtke na trzistu,
fleksibilnost je uvijek omedena neizvjesnostima pa se stoga odredene fleksibilnosti moraju
dogoditi prije razli¢itih vanjskih nesigurnosti na trzisStu (Zhong, 2015). Gerwin (1987) vjeruje

kako postoji viSe vrsta fleksibilnosti te da se svaka vrsta fleksibilnost mora nositi iskljucivo s
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odredenom vrstom nesigurnosti da bi se poduzece moglo prilagoditi odgovaraju¢em poslovnom

okruzenju u kojem se zatekne u tom trenutku.
Prema Sushil (2018) postoje razne vrste fleksibilnosti duz lanca vrijednosti, a one su:

1. fleksibilnost ulazne logistike,
fleksibilnost poslovanja,
fleksibilnost izlazne logistike,
fleksibilnost marketinga i prodaje,
fleksibilnost prodajnih usluga,
fleksibilnost nabave,

fleksibilnost ljudskih resursa i

e A A e B

fleksibilnost tehnologije.

Stoga se, prema Sushil (2018), pretpostavlja da ¢e odredene inicijative vezane uz fleksibilnost
dodati odredenu vecu vrijednost prema kupcu. Na temelju izvora iz literature kao ¢imbenik za

proces dodatne vrijednosti primijenit se fleksibilnost poslovanja.

Jedan od ucestalih ¢imbenika dodatne vrijednosti je 1 kvaliteta. Kvaliteta danas, u izrazito
konkurentskom okruzenju, predstavlja odredeni imperativ u smislu poslovne uspjeSnosti
neovisno o kojoj se djelatnosti radi pa s rastom konkurencije rastu i zahtjevi za standardizacijom
kvalitete usluge u hotelima koja ¢e dovesti do zadovoljstva gosta. Na kvalitetu gost hotela ne
treba gledati kao na visoki bonus koji je dobio od strane onog tko je proizveo i plasirao
proizvodi ili uslugu, ve¢ od proizvodaca i ponudaca ocekuje da to bude svojevrsni standard od
kojeg se ne odstupa ni najmanje u niti jednom proizvodu ili usluzi koja se gostu nudi na trzistu.
Prije svega nezadovoljstvo gosta hotela, a onda i gubitak udjela na trziStu mogu biti posljedica
jako slabe i/ili niske razine kvalitete usluge koju ima hotel, a koju je procijenio gost hotela.
Kvalitetu Bishop (1990) definira kao odredeno ispunjenje ili premasSivanje kupcevog
ocekivanja, a povezano je sa svojstvima koje ima odredeni proizvod ili usluga. Kvalitetu se
moze provjeravati na nafin da se uvede sustav kontrole koji ¢e imati funkciju revizije i
unaprijediti proizvodni sustav (Juran, 1988). Uz pomo¢ sustava kvalitete menadzeri hotela
nastoje ukloniti sve eventualne pogreske te na taj nacin poboljsati percepciju gostiju o kvaliteti

u njihovom hotelu (Uran, 2003).
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Samarzija (2014) naglaSava da ,,postizanje viSe efikasnosti, kvalitete 1 produktivnosti, kao i
najvise vrijednosti po najnizem trosku za kupca, unaprijedit ¢e postojece poslovne performanse
poduzeca®. Avelini-Holjevac (1996) istice da kvaliteta danas predstavlja temeljni ¢imbenik
opstanka poduzeca na trzistu, postizanju konkurentnosti kao i profitabilnosti, te da se kvaliteta
ne proizvodi, ve¢ ona predstavlja odredeni alat za upravljanje pa je ona svojevrsna prednost i
nuznost za konkurentnost na trzistu. Ono $to jamci visoku razinu kvalitete u bilo kojem trenutku

je sustav potpunog upravljanja kvalitetom ili eng. Total Quality Management.

Prema Avelini-Holejvac (1996) sustav potpunog upravljanja kvalitetom je ,,u potpunosti na
trziStu orijentirana, vodena kupcem, jer proces zapocinje s kupcem (Sto Zzeli) i zavrSava s
kupcem (zadovoljan kupac). Ovo je ciklus koji se sastoji od pet osnovnih aktivnosti: planiranje
kvalitete, realiziranje kvalitete, ocjenjivanje kvalitete, postizanje kvalitete i poboljSanje
kvalitete®. Zili¢ (2012) isti¢e kako upravljanje kvalitetom u modernom poduzeéu 21. stoljeéa
ima najvazniju ulogu prilikom razvijanja kompetencija koje ¢e poboljSati njegove poslovne
performanse i1 poslovnu izvrsnost. Popriliéno velik izazov za hotelijere predstavlja sama
primjena potpunog upravljanja kvalitetom te je ona puno teza u hotelijerstvu nego u nekim
drugim djelatnostima jer su tu prisutni neopipljivi elementi same ponude kao i istodobno
odvijanje proizvodnje i konzumacije, prisutnosti i heterogenosti gostiju hotela (Vrtiprah i
Pavli¢, 2005). Medutim, u hotelijerstvu kakvog se poznaje danas, upravljanje potpunom
kvalitetom predstavlja osnovni preduvjet kako bi hotel imao uspjesno poslovanje te ujedno
predstavlja glavnog CcCinitelja posredstvom kojeg se na turistickom trziStu moze graditi
konkurentska prednost (Vrtiprah i Sladoljev, 2012). Sukladno predlozenoj literaturi ovdje ¢e se
koristiti dva faktora koja su dio procesa dodavanja nove vrijednosti, a to su: fleksibilnost

poslovanja i upravljanje kvalitetom.

3.4.7. Konkurentska prednost

Osnovna razlika izmedu strategije konkurentnosti i konkurentske prednosti jest u tome da se,
prema Porteru (2008), konkurentnost odnosi na industriju dok se konkurentska prednost odnosi
na tvrtke 1 poduzeca. Dakle, konkurentnost se istrazuje na makro razini, a konkurentska

prednost na mikro razini. U srzi svakog poslovanja suvremenog poduzeca sadrzano je
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kontinuirano traganje za konkurentskom prednosti. Danas se sva poduzeca Sirom svijeta
suocavaju sa sve ve¢om konkurencijom na globalnoj razini i sve izraZenijim usporavanjem rasta
pa stoga pronalaZenje raznih potencijalnih izvora konkurentske prednosti predstavlja ogroman
izazov za svako poduzece. Trendovi koji se dogadaju na globalnoj razini kontinuirano utjecu i
mijenjaju konkurentsku pozornicu kao 1 sva pravila dosadasnje i buduce borbe medu

konkurentima (Darabos, 2015).

Glavna tema menadzmenta u ugostiteljstvu danasnjice postala je dodavanje vrijednosti
kupcima, zaposlenicima kao 1 vlasnicima pa, da bi mogli stvoriti dodatnu vrijednost za sve
navedene sudionike, svaka tvrtka mora posti¢i konkurentsku prednost nad svojom
konkurencijom na na¢in da se mora prije svega prilagoditi okruZenju koje je nestabilno i
nesigurno, zatim razumjeti promjene kod potreba kupaca kao i znati odgovoriti na nove ulaze
na trziSte (Kim 1 Oh, 2004). Porter (1980) isti¢e da je glavni 1 najvazniji cilj svake tvrtke 1
poduzeca postizanje konkurentske prednosti. Takoder, Kim i Oh (2004) naglasavaju da ukoliko
tvrtka ili poduzece ne postigne konkurentsku prednost, ne¢e imati ekonomskih ni drugih razloga
za opstanak na globalnom turbulentnom trziStu te ¢e najvjerojatnije nestati. Strategija
konkurentske prednosti, kako naglasavaju Porter (1985) i Barney (1995), moze se smatrati
vrijednom i kao odredeni ekonomski ucinak tvrtke ili poduzeca. Sargent (2008) naglasSava kako
je konkurentska prednost sposobnost natjecatelja da pruzajuci vise usluga 1 koristi kupcima
ostvare viSe profita pa Barney (1991) s pravom isti¢e da je upravo globalizacija omogucila

kompanijama da svoje unutarnje resurse izdvoje te ih pretvore u izvor konkurentske prednosti.

Prema misljenju Darabos (2015), konkurentske prednosti moguce je naci kako unutar poduzeca
tako 1 u okolini u kojoj poduzece djeluje. Veci dio konkurentskih prednosti, ako ih promatramo
s aspekta odrZivosti, ogledaju se samo u privremenosti pa je generalna preporuka poduzeéima,
odnosno njihovom poslovodstvu, da umjesto isticanja isklju¢ivo i samo jedne konkurentske
prednosti, pristupe razvoju vise njih $to ih uz dobre strateSke odluke moze dovesti do svekolike
odrzive konkurentske prednosti. Iako, vrlo je vazno napomenuti da se navedeno u dana$njem
turbulentnom konkurentskom okruzenju sve teze ostvaruje (Vrdoljak-Raguz i sur., 2013). lako
imamo znacajan broj istraZivanja o konkurentskim prednostima na primjerima raznih veli¢ina
tvrtki 1 njihove poslovne orijentiranosti, utvrditi ¢imbenike koji dovode do konkurentske

prednosti jos uvijek predstavlja nimalo lak zadatak (Mukerjee, 2016). S aspekta konkurentske
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prednosti, drugi znacajan je taj Sto se to ne moze lako promatrati, ve¢ se zaklju¢ak o tome moze
donijeti samo iz performansi koje ima tvrtka (Klein, 2002). Odrzavanjem vrhunske
ucinkovitosti tvrtke moguce je utvrditi uzroke koji su povezani s postizanjem konkurentske
prednosti (Powell, 2001). Vazno je naglasiti da samo pojedinacni faktor nece rezultirati
postizanjem konkurentske prednosti ve¢ ¢e se to moci posti¢ci kombinacijom razli¢itih

¢imbenika Sto ¢e dovesti do konkurentske prednosti (Mukerjee, 2016).

Porter (2008) isti¢e da postoje tri genericke strategije koje svaka tvrtka moze primijeniti kako
bi mogla ostvariti konkurentsku prednost, a to su: troSkovno vodstvo, diferencijacija i
fokusiranost, te naglasava velik broj odredenih prednosti i slabosti koje svaka tvrtka moze imati
u odnosu na svoju konkurenciju. Uz to navodi da postoje dvije glavne vrste konkurentskih
prednosti bitne za svaku tvrtku ili poduzeée, a one se javljaju u obliku niskih troskova i
diferencijacije. Porter (2008) isti¢e da kroz strategiju troskovnog vodstva poduzece zeli biti
lider u svojoj industriji po pitanju niskih troskova. Niski troSkovi kojima poduzece ostvaruje
odredenu troSkovnu prednost putem jednakih ili nizih cijena u odnosu na svoje konkurente
prerast ¢e u vise prinose. Medutim, bitno je naglasiti da glavni menadZer ne moZe zanemariti
principe osnove diferencijacije jer ako se dogodi da kupci njegovog proizvoda budu taj
proizvod smatrali u potpunosti neusporedivim s konkurentnim ili pak neprihvatljivim,
menadzer ¢e biti prisiljen znacajno sniziti cijenu svog proizvoda ako zeli ostvariti dobru prodaju
1 zaradu. To ¢e uvelike neutralizirati cjelokupne njegove koristi koje je planirao imati od
troskovne prednosti. Strategija diferencijacije, prema Porteru (2008), ne temelji se na nekoj
realnoj razlici koja se moze uociti medu konkurencijom vec¢ isklju¢ivo na opazanjima od strane
kupca. Strategija fokusiranja javlja se u dvije glavne varijante i to u obliku fokusiranja na
troskove i1 fokusiranja na diferencijaciju. Strategije niskih troSkova i diferencijacije su u potrazi
za konkurentskom prednosti u sklopu industrijskih segmenata dok se strategija fokusiranja

usredotocCuje na to¢no odredeni uski segment (Porter, 2008).

Dakle, sukladno prethodno navedenom, jedna od glavnih konkurentskih prednosti jest cijena za
koju, prema De Toni i sur. (2017), ne postoji jedinstveni nacin formiranja. Diferencijacija ¢e
prema Porteru (2008) omoguditi poduzeéu da odredi najbolju cijenu i ostvari dodatnu dobit.
Isto tako, diferencijacija ¢e omoguciti da poduzece proda i ve¢u koli€inu proizvoda po unaprijed

definiranoj cijeni ili ¢e ste¢i odredene koristi koje su vrijedne za njega, a one se ogledaju u
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vecoj lojalnosti kupaca koje se dogadaju tijekom odredenih ciklickih ili sezonskih padova
prometa. Diferencijacija isto tako vodi i prema vrhunskom poslovanju poduzeca ili tvrtke pod
uvjetom da definirana cijena uz odredenu dodatnu dobit poduzeca premasuje sve troskove
(Porter, 2008). Kada govorimo o donoSenju odluka o cijenama, Monroe (2003) smatra da su
upravo one jedna od kljucnih odluka koje ¢e izglasati 1 primijeniti menadzment poduzeca iz
razloga Sto utjeCe na profitabilnost i povratak poduze¢a medu konkurente na trziStu. Zadatak
formiranja cijena nije nimalo jednostavan za menadzera koji brine o toj zada¢i jer oni moraju
razumjeti kupca 1 njegovo percipiranje cijene i vrijednosti tog proizvoda te uz to uskladiti
troSkove, razmotriti ciljeve poduzeca kao i njegov trenutni polozaj prema trzisnoj konkurenciji
(Monroe, 2003; Hinterhuber i Liozu, 2014). Nagle i Holden (2003) govore o tri aspekta o
kojima svako poduzeée mora voditi racuna kada formira cijenu ukoliko Zeli posti¢i optimalnu
cijenu, a to su: troSak, konkurencija i kupci. Prema Hinterhuberu (2008) na profitabilnost
poduzeca cijene imaju znacajan 1 jak utjecaj, stoga se 1 strategije cijena znatno razlikuju izmedu

razlicitih sektora i trzi$nih situacija u kojima se poduzecée nalazi.

Jos$ jedna od najces¢e spominjanih konkurentskih prednosti u literaturi je kvaliteta. Kvalitetu
visoke razine u hotelijerstvu jako je teSko posti¢i zbog istovremenosti proizvodnje i
konzumacije usluge ili proizvoda. Medutim, jako je vazno teziti i biti predan postizanju visoke
kvalitete jer ¢e to gosti kao potroSaci svakako znati cijeniti. Posebnost kvalitete usluge ogleda
se kod malih i obiteljskih hotela koji su jako vazni za njihovo poslovanje. Kapiki (2012a) istice
da je vazno znati da poduzeca u ugostiteljstvu postaju sve svjesnija Cinjenice o vaznosti
kvalitete kao izvora konkurentskih prednosti. Kapiki (2012a) nadalje isti¢e da se koncept
kvalitete Siroko raspravlja u upravljanju ugostiteljstvom, dok Hayes i sur. (2011) isti¢u da je
kvaliteta usluge vrlo vazan faktor u iskustvu svakog posjetitelja tijekom njegovog boravka.
Mentzer i sur. (2000) isti¢u da konkurentska prednost opcenito receno podrazumijeva da tvrtka
ili poduzece moze imati samo jednu ili viSe sposobnosti ako ih se usporeduje s konkurentima,
a one su: nize cijene, veca kvaliteta, ve¢a pouzdanost i krac¢e vrijeme isporuke. Stoga ¢e ove
sposobnosti doprinijeti poboljSanju ukupnog ucinka poduzeca. Li i sur. (2006) tvrde da
organizacija koja nudi isklju¢ivo visokokvalitetne proizvode moze naplacivati premijske cijene.
Lakhal (2009) stoga istice da kvaliteta ne utjece samo na ukupne performanse organizacije, vec¢

i na konkurentsku prednost svake organizacije.
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Kvaliteta se danas promatra pod uvjetima jake globalne konkurencije i sve vec¢ih zahtjeva koje
pred turisticke organizacije stavljaju gosti te je ujedno postala glavni temelj za profitabilnost i
opstanak svake turisti¢ke organizacije na trzistu (Uran i sur., 2011). Dvije glavne prednosti koje
¢e hotel imati od visoke kvalitete ogledaju se u: konkurentnijem poloZaju na turistickom trzistu
1 boljem rezultatu u njegovom poslovanju (Grzini¢, 2007). Kada se govori o malim hotelima,
Milohni¢ i Grzini¢ (2010) isti¢u kako je moguce poboljSati konkurentske prednosti malih hotela
na nain da se osigura neprekidno pracenje stanja suvremenog trziSta uz prilagodavanje

potrebama gostiju na naCin da se razina kvalitete treba podi¢i na najviSu mogucu razinu kroz:

e poticanje oznaCavanja kvalitete u malim hotelima kako bi se gostima osiguralo
dobivanje vece vrijednosti,

e povecanje sadasnje kvalitete usluga koje se nude u malim hotelima,

e osiguranje konkurentnosti s najboljim mediteranskim destinacijama s ciljem stvaranja
visokog standarda kvalitete malih hotela 1

e integriranje usluge smjestaja u sustav kvalitete malih hotela.

Kvalitetu hotela najces¢e u praksi identificiramo s brojem zvjezdicama jer uglavnom hotel
moze prilikom postupka kategorizacije ostvariti od jedne do pet zvjezdica (Nufinez-Serrano i
sur., 2014), pa mozemo re¢i da je nacin kategorizacije kroz broj zvjezdica zapravo i najcesci
nacin kako se vrsi segmentacija kupaca u hotelijerstvu (Dioko i sur., 2013). Na taj se nacin
gostima daje informacija kakvu razinu kvalitete mogu ocekivati jer ¢e se veci broj zvjezdica

smatrati veCom razinom kvalitete (Abrate i sur. 2011).

Osim kvalitete, kao konkurentsku prednost u literaturi se spominje i inovativnost proizvoda.
Karakteristika proizvoda u hotelijerstvu je da se ovdje proizvodi istovremeno proizvode i
konzumiraju na licu mjesta u hotelu, restoranu, baru ili sl., dok su u ostalim industrijama
proizvodnja i sama potros$nja precizno odvojeni u vremenu i prostoru. Inovativnost definiramo
kao sposobnost tvrtke koja moze u svoje redovito poslovanje organizacije uvesti nove procese,
proizvode ili ideje (Hult i sur., 2004). Sli¢no misle 1 Hosseini 1 sur. (2018) koji isticu da se
inovacija moze definirati kao uvodenje novih ili inovativnih metoda koje koristi tvrtka ili novih
proizvoda koje ta tvrtka generira. Isto tako isticu da se inovacijom stvaraju novi proizvodi i
procesi te da je inovacija mozda i najvazniji izvor konkurentske prednosti. Oni smatraju da je

inovacija proizvoda postupak proizvodnje novih proizvoda koji se od strane kupaca smatraju
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vrijednim te ¢e povecavati autoritet tvrtke pri formiranju buducih cijena na trzistu. Khin 1 sur.
(2010) isticu da inovativni proizvod postaje gotovo presudna tocka u bilo kojoj industriji, gdje
¢e kupci putem inovativnosti proizvoda moci ostvariti koristi kroz tri dimenzije i to: kroz neke
nove znacajke, dizajn ili funkciju tog novog proizvoda. Stoga se inovativnost, prema Hurley 1
Hult (1998), tumaci kao svojevrsna spremnost na promjene i1 kulturu unutar poduzeca koje mora

biti otvoreno za nove ideje.

Inovativnost tvrtke sastoji se od kapaciteta i sposobnosti poduzeca koje ¢e kroz inovativnost te
potrebna znanja, vjestine i1 sposobnosti iskoristiti moguénosti koje su tvrtki lako dostupne na
trziStu (Walsh i sur., 2011). Stoga ¢e se, prema Li 1 sur. (2006), organizacije koje provode brze
inovacije proizvoda mo¢i na¢i na prvom mjestu te na taj nacin uzivati u ve¢em obimu trziSnog
udjela i prodaje. Stoga se inovacija moze za tvrtku smatrati centralnom aktivnos¢u u stvaranju
konkurentske prednosti (Darroch i McNaughton, 2002). Kako bi turisticke organizacije bile
uspjesne na medunarodnom turistiCkom trzistu, moraju moc¢i gostima pruzati uslugu i proizvod
koji je raznovrstan, fleksibilan i inovativan te je na visokoj razini individualizacije (Tkalcic,
2009). Stoga je za stvaranje povoljnih uvjeta koji ¢e doprinijeti postizanju konkurentskih
prednosti u hotelijerstvu potrebno poticanje inovacija na svim razinama menadzmenta i u svim

procesima koji se odvijaju u hotelskom poslovanju (Djokovi¢, 2013).

Milohni¢ 1 Grzini¢ (2010) u svom istrazivanju o malim hotelima u Hrvatskoj medu top pet
konkurentskih prednosti navode: 1. Obiteljsku atmosferu, gostoprimstvo i individualni pristup,
2. Mikrolokaciju objekta, 3. Kvalitetu usluge, 4. Kvalitetu osoblja i 5. Kvalitetu proizvoda. Hill
1 Jones (2007) govore kako konkurentska prednost poduzeca lezi upravo u prepoznatljivosti
njegovih odredenih osobina 1 dimenzija jer na taj na¢in moze svojim kupcima ponuditi bolju
uslugu. Tracey i sur. (1999) naglasavaju kako relevantna literatura pokazuje odredenu
konzistentnost upotrebe po pitanju identifikacije cijene/troskova, kvalitete, isporuke i

fleksibilnost kao vazne konkurentske sposobnosti.

U svojim istrazivanjima Hosseini i sur. (2018) navode da tvrtka moZe uspostaviti i zadrzati
konkurentsku prednost kroz vrhunsku ucinkovitost, kvalitetu, inovativnost i odgovornosti

prema kupcu, dok Samarzija (2014) isti¢e da s aspekta upravljanja opskrbnim lancem poduzece

99



moze bazirati svoju strategiju diferencijacije na sljede¢im faktorima: kvaliteta, pouzdanost
isporuke, inovacije u proizvodnji te vrijeme isporuke na trziste. Li i sur. (2006) u sklopu svog
istrazivanja o utjecaju strateSkih praksi menadZzmenta opskrbnog lanca na konkurentsku
prednost 1 organizacijske ucinke kao ¢imbenike konkurentskih prednosti isticu: cijenu/trosak,

kvalitetu, pouzdanost isporuke, inovaciju proizvoda i vrijeme isporuke na trziste.

Kako bi hotelijerstvo u Hrvatskoj napravilo znacajan zaokret, potrebno je u primjenu uvesti
nove poslovne strategije kroz koje ¢e se podi¢i stupanj konkurentnosti na turbulentnom i
nepredvidivom medunarodnom trzistu koje je podredeno svjetskim trendovima. S tim u svezi
potrebno je traziti nove nacine i modele kako privuéi goste i podi¢i kvalitetu koju primarno

traze gosti. Samo na taj nac¢in moguce je posti¢i konkurentsku prednost nad konkurencijom.

Koufteros 1 sur. (1997) opisuju i definiraju istrazivacki okvir za konkurentsku moguénost kroz
pet dimenzija i to: konkurentne cijene, premium cijene, vrijednost za kupca, pouzdana isporuka
i proizvodne inovacije. Sukati i sur. (2012) su u svom istrazivanju o opskrbnom lancu kao
¢imbenike konkurentskih prednosti poduzec¢a takoder primijenili: cijenu, kvalitetu, pouzdanost
isporuke, vrijeme isporuke i inovaciju proizvoda. Stoga ¢e se 1 u ovoj disertaciji, sukladno
literaturi, kao tri glavna ¢imbenika konkurentskih prednosti primijeniti cijena, kvaliteta i

inovacija proizvoda.
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4. PRIJEDLOG MODELA MENADZMENTA OPSKRBNOG LANCA
KAO STRATEGIJE ZA POSTIZANJE KONKURENTSKIH
PREDNOSTI MALIH HOTELA JADRANSKE REGIJE REPUBLIKE
HRVATSKE

Poslovno okruzenje na globalnoj turistickoj razini hotelijerstva je izrazito konkurentno pa se
slobodno moze re¢i kako je poslovanje postavljeno na nacin da se jedan hotel natjece sa svima
ostalima kao 1 svi hoteli samo s jednim. Ono §to svi hoteli Zele jest posti¢i konkurentsku
prednost u odnosu na ostale, a to ¢e posti¢i na nacin da §to je viSe moguce izadu u susret svojim
gostima hotela te da primjene neki novi oblik strategije. Tako e stvoriti preduvjet za pozitivno

poslovanje i dugoro¢ni opstanak na trzistu.

Stoga ¢e se u nastavku analizirati dva bitna podru¢ja vezana uz definiranje predlozenog
menadzmenta opskrbnog lanca koji ¢e se kroz empirijsko istrazivanje primijeniti na malim
hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske pa ¢e se posebna paznja posvetiti sljede¢im
glavnim tematskim jedinicama ovog poglavlja: 1) PolaziSne osnove za definiranje modela
istrazivanja gdje Ce se dati teorijska podrska za kreiranje modela istrazivanja i 2) Prikaz modela
istrazivanja i postavljanih istrazivackih hipoteza gdje ¢e biti prikazan sam model istrazivanja

kao 1 sve hipoteze koje proizlaze iz istrazivanja.

4.1. POLAZISNE OSNOVE ZA DEFINIRANJE MODELA ISTRAZIVANJA

Ono $to isto tako karakterizira globalno turisticko trziSte danasSnjice jest da hoteli imaju sve
manje vremena za donoSenje odluka 1 realizaciju ideja iz razloga $to se razne informacije,
iskustva gostiju, znanja kao i podaci izmjenjuju medu konkurentima tolikom brzinom da je to
dovelo do dramati¢nih turbulencija na turistickom trziStu Sto je rezultiralo odredenim
promjenama u pristupu poslovanja hotela. Te promijene su utjecale na kreiranje sasvim novog
pristupa u primjeni strategije hotela. Vecina tradicionalnih pristupa strategiji vise ne daju, u
dovoljnoj mjeri, povoljne i ocekivane ucinke te se stoga pristupa nekim novim rjeSenjima koja

¢e svakom hotelu omogucditi stabilno poslovanje barem na srednjorocni period.
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S obzirom da je cilj hotela prema konkurenciji posti¢i konkurentsku prednost, jedno od strateski
novijih pristupa za postizanje konkurentske prednosti jest primjena kroz strategiju
menadzmenta opskrbnog lanca. Najprije je potrebno utvrditi na koji nacin je moguce kroz
odredenu strategiju posti¢i konkurentsku prednost, odnosno prikazati teorijsku podlogu za
povezanost strategije 1 konkurentskih prednosti. Opskrbni lanac postao je iznimno vazan i
znacajan te fokusiran na postizanje konkurentske prednosti u organizacijskom poslovanju bilo
koje tvrtke na trziStu. Zato ¢e se upravo kroz u¢inkovito upravljanje lancem opskrbe izgraditi i
odrzati konkurentska prednost za proizvode i usluge koje poduzece nudi (Sukati i sur., 2012).
Stoga Sukati 1 sur. (2012a) isto tako isti¢u da upravljanje lancem opskrbe postaje sve vaznije s
aspekta konkurentnosti poslovanja pa tvrtke, da bi se mogle natjecati na razini opskrbnog lanca,
moraju usvojiti odgovarajucu strategiju upravljanja opskrbnim lancem. U svom istrazivanju
Abdallah i sur. (2014) isticu kako upravljanje lancem opskrbe pozitivno utjeCe kako na
uspjesnost organizacije tako 1 na konkurentsku prednost. Sufian (2010) naglasava da je moguce
postizanje konkurentske prednosti kao i boljih performansi tvrtke ukoliko strategija opskrbnog
lanca podrzava i poslovnu strategiju same tvrtke. Tvrtke, prema Sohel Rana i sur. (2015),
upravo primjenjuju strategije opskrbnog lanca kao nacin povecanja njihovih performansi i
postizanju dugoroc¢nih ciljeva. Zbog toga Hines (2004) naglasava da tvrtke sve viSe usvajaju
strategije za upravljanje integracijom svih aktivnosti u opskrbnom lancu s ciljem da se postignu
konkurentske prednosti za opskrbni lanac same tvrtke. Potvrdu navedenom daju Handfield i
Nichols (2002) koji isticu da ¢e se upravo integracijom svih aktivnosti opskrbnog lanca postici
odrziva konkurentska prednost tvrtke, dok Li 1 sur. (2005) te Ketchen 1 sur. (2008) naglaSavaju
kako je najucinkovitiji alat za stjecanje konkurentske prednosti upravo menadzment opskrbnog

lanca.

Menadzment opskrbnog lanca naSao je svoju primjenu i u malim i srednjim poduze¢ima pa
Thoo 1 sur. (2017) naglasavaju pogodnosti za mala i srednja poduze¢ima koje mogu ostvariti
usvajanjem koncepta menadzmenta opskrbnog lanca te da im ujedno moze pomoc¢i pri
postizanju konkurentskih prednosti. Zato za mala i srednja poduze¢a menadzment opskrbnog
lanca predstavlja efikasan nacin kako posti¢i konkurentsku prednost u odnosu na konkurenciju.
Kot (2018) govori o primjeni 1 vaznosti primjene koncepta odrzivog menadzmenta opskrbnog
lanca u malim i srednjim poduze¢ima, naglasavajuci pritom da opskrbni lanac obuhvaca sve

aspekte odrzivog razvoja.
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Kao glavni cilj upravljanja lancem opskrbe u malim i srednjim poduze¢ima Sorak i Dragic
(2013) vide upravo kratkoro¢nu i dugoro¢nu ucinkovitost i efektivnost navedenih poduzeca,
dok Thakkar i sur. (2009) smatraju da primjena menadzmenta opskrbnog lanca moze pomoci
malim 1 srednjim poduze¢ima da uravnoteze troSkove 1 vremenska ograni¢enja ukoliko ga
primjene na inovativan na¢in u odnosu na druga mala i srednja poduze¢a. Upravo zato Thoo
1 sur. (2012) smatraju kako mala i srednja poduzeéa mogu prepoznati strateske izazove i
mogucénosti kroz primjenu menadzmenta opskrbnog lanca u njihovom poslovanju. Mala i
srednja poduzeca usredotocuju uglavnom svoje aktivnosti na specificnu trziSnu nisSu u lancu
opskrbe, a nju ¢e postici, prije svega, posredstvom svojih jedinstvenih kompetencija pa ¢e se
na taj nacin natjecati unutar opskrbnog lanca s ciljem dobivanja konkurentnih pozicija u
uvjetima niskih cijena i/ili dodane vrijednosti kao Sto su novi proizvod ili nova usluga (Levy i

sur., 2001).

Raghavendra i Nijaguna (2015) isti¢u opskrbni lanac kao vazan element hotelske i ugostiteljske
industrije. Menadzment opskrbnog lanca u danasnjem poslovanju modernog hotelskog
poduzec¢a predstavlja nezaobilazan proces pa Zhang i sur. (2009) isti¢u da su istrazivanja
opskrbnog lanca u turizmu kao i u ugostiteljstvu (Jenkins 1 sur., 2015) nedostatna. Bez
odgovarajuce strategije, kratkorocne odluke tvrtke bit ¢e u nesrazmjeru sa svojim dugoro¢nim
ciljevima (Brown i Blackmon, 2005), a jedan od ciljeva u hotelijerstvu je svakako i postizanje
konkurentske prednosti hotela nad konkurencijom. S obzirom da je konkurencija medu
hotelima svakim danom sve izrazenija, samo jedan krivi strateSki potez povecava rizik za
gubitak prednosti nad konkurencijom. Mnoge tvrtke u hotelijerstvu pokuSavaju posti¢i i
zadrzati konkurentsku prednost nad drugom tvrtkom. Stoga Bawa (2014) istice kako hotelske
tvrtke pokuSavaju usvojiti prakse upravljanja lancem opskrbe kako bi osigurale svoj opstanak
na globalnom turistickom trzistu. Stoga se u nastavku pristupilo definiranju teorijske podloge

za model iz istrazivanja.

Prema Mukerjee (2016) postoji znacajna i jaka povezanost izmedu strategije i konkurentskih
prednosti, dok Aharoni (1993) isti¢e kako se moze reci da je strategija sredstvo kojim poduzece

stjece konkurentsku prednost, Sto je vidljivo u njihovoj medusobno povezanosti iz Sheme 21.
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Shema 21.: Prikaz povezanosti strategije i konkurentskih prednosti

T

STRATEGIJA KONKURENTSKA
PREDNOST

A

Izvor: Vlastita izrada doktoranda

Upravljanje lancem opskrbe predstavlja samu jezgru konkurentske prednosti svake
organizacije, a bez njega, smatraju Jenkins 1 sur. (2015), hotelijerstvo i ugostiteljstvo ne bi
mogli funkcionirati. Kao glavni temelj za postizanje konkurencije u hotelijerstvu Raghavendra
i Nijaguna (2015) isti¢u upravo razvoj upravljanja opskrbnim lancem. Zato ¢e nacin na koji ¢e
poduzece upravljati svojom strategijom imati snazan utjecaj na njegovu konkurentsku prednost.
Baymout (2015) naglasava da upravljanje opskrbnim lancem u malim i srednjim poduze¢ima
uvelike pomaze njihovoj agilnosti i ekonomicnosti na nac¢in da integrira procese razliitih
partnera na sve tri razine: strateskoj, taktickoj i operativnoj. Stoga, bit uspjesne implementacije
strategije nekog hotela jest da obavlja poslovne aktivnosti na nacin koji se znacajno razlikuje
od drugog hotelskog poduzeca. Dakle, jedan od temeljnih aspekata kako posti¢i konkurentsku
prednost u hotelijerstvu jest da se hotel usredotoc¢i na Cinjenje stvari na specifican i jedinstven
nacin koji ¢e se razlikovati od drugih njemu konkurentskih hotela kroz primjenu strategije

menadzmenta opskrbnog lanca. To je moguée vidjeti iz Sheme 22.

Shema 22.: Prikaz teorijske osnove za postizanje konkurentskih prednosti malih hotela

Implementacija
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Izvor: Vlastita izrada doktoranda
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Koncept primjene menadzmenta opskrbnog lanca ili pojedinih elemenata menadzmenta
opskrbnog lanca je uspjesno istrazen u drvnoj (Sanchez-Gomez, 2011; Samarzija, 2014; Zeki¢
i1 Samarzija, 2017) i automobilsko industriji (Gonzalez-Benito i sur., 2013), turizmu (Alford,
2005; Harewood, 2008; Sigala, 2008; Gengeswari 1 sur., 2011; Zhang i sur., 2009; Guo i He,
2012; Arifin 1 sur., 2019), ugostiteljstvu (Sethu, 2007; Raghavendra i Nijaguna, 2015; Xu i
Gursoy, 2015) te hotelijerstvu (Fantazy i sur., 2010; Akkaranggoon, 2010; Odoom, 2012;
Clement, 2013; Tigu i Calaretu, 2013; Shi i Liao, 2013; Bawa, 2014; Vencataya i sur., 2016;
Arifinisur., 2019). Smart (2008) pak naglasava vaznost ¢injenice da je postupno opskrbni lanac
transformiran iz primarno operativne aktivnosti i1 distribucije na razinu strateskog koncepta koji
obuhvaca brojne funkcije pa je stoga vazno prikazati i prednosti koje sa sobom nosi primjena
menadzmenta opskrbnog lanca (MOL-a) za neki hotel, a ona se manifestira kroz nekoliko

prednosti:

- Prva prednost podrazumijeva agilnost, fleksibilnost i ekonomicnost poslovanja hotela
ukoliko poslovna strategija hotela bude uskladena i koordinirana sa strategijom
menadzmenta opskrbnog lanca hotela.

- Druga prednost dovodi do uravnotezenosti i smanjenja svih troskova $to je jako bitan
¢imbenik u poslovanju svakog hotela. Isto tako pomaZe i procijeniti, te u isto vrijeme i
poboljsati, postupak same prodaje hotelskog proizvoda ili usluge jer velik dio sredstava
mozemo ustedjeti za buduce razdoblje poslovanja hotela.

- Treéa, ujedno i prednost koja oduzima najviSe vremena menadZerima hotela, jest
poboljsanje upravljanjem, brzinom i protokom informacija o raznim rezervacijama,
zahtjevima 1 narudZbama, neovisno dolaze li od strane gostiju hotela ili dobavljaca. Tu je
zapravo hotelski menadZzer stavljen pred izazov i pothvat ucinkovitoga upravljanja MOL-
om hotela kojim upravlja.

- Cetvrta prednost se ogleda u Ginjenici da dobavlja¢ i hotel imaju zajednickih koristi od
dobro uspostavljenog sustava upravljanja lancem opskrbe pa ¢e njihov odnos postati
snazniji zbog profesionalnog i u¢inkovitog upravljanja nabavom. Ta strateSka odluka hotela
moze suziti krug na nekoliko krucijalnih i pouzdanih dobavljaca, umjesto skupe 1 prevelike
baze dobavljaca koja moze usporiti i zakomplicirati poslovanje hotela.

- Peta prednost ogleda se kroz ¢injenicu da hotel, ukoliko uspjesno implementira i integrira
proces menadzmenta opskrbnog lanca na strateSkoj, taktickoj 1 operativnoj razini, moze
posti¢i konkurentsku prednost u odnosu na konkurenciju, Sto predstavlja jedan od glavnih

ciljeva menadzmenta hotela.
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Sukladno teorijskoj povezanosti strategije i konkurentskih prednosti, brojnim primjenama
MOL-a u raznim industrijama kako u ugostiteljstvu i turizmu, tako i u hotelijerstvu, shvacanju
koncepta MOL-a kao znacajne strategije te raznim prednostima MOL-a u hotelu, moguce je u
sljede¢em potpoglavlju predloziti i prikazati model putem kojeg se primjenjuje menadzment

opskrbnog lanca za male hotele Jadranske regije Republike Hrvatske.

4.2. PRIKAZ MODELA ISTRAZIVANJA I POSTAVLJENIH ISTRAZIVACKIH
HIPOTEZA

Centralni dio doktorske disertacije je prikaz modela i rezultata istrazivanja. U ovom
potpoglavlju ¢e se stoga prikazati koncepcijski model za provodenje empirijskog istrazivanja
sastavljen od sedam varijabli. Tri su nezavisne, a Cetiri zavisne. Za lakSe razumijevanje slijedi

teorijski okvir koji objaSnjava veze izmedu varijabli menadzmenta opskrbnog lanca (MOL).

Kako bi se mogle implementirati strateSke prakse MOL-a, one trebaju biti pod utjecajem
odredene pokretacke snage MOL-a (Samarzija, 2014) kao $to je suradnja s partnerima. Li
(2002) naglasava kako ¢e, bez dobre suradnje s partnerima, primjena praksi menadzmenta
opskrbnog lanca pred menadzere i njihova poduzeéa postavljati teSke upravljacke izazove.
Handfield i Nichols (1999) zakljucuju kako ¢e bez uspostavljanja ucinkovite suradnje s
partnerima, koja se mora prije svega bazirati na povjerenju, cjelokupan napor oko aktivnosti
koja je fokusirana prema upravljanju cjelokupnim tokovima informacija i materijala u
opskrbnom lancu izostati. Boddy i sur. (2000) isticu kako nedostatak zajednicke vizije pri
suradnji znacajno utjeCe na suradnju. Prilikom odrZavanja poslovne suradnje jako je bitna
uzajamna komunikacija svih dionika poslovanja. Gummesson (2008) navodi da se medusobni
odnos, tj. suradnja izmedu hotela 1 gosta moze prikazati kao tipi¢ni dinamicki odnos kupac-
prodavac. Razvoj suradnje izmedu hotela i cijele mreze njegovih suradnika su jako vazne za
hotelsko poslovanje (Dlaci¢ i sur., 2018). Gules i sur. (2009) isticu da unutar lanca opskrbe
turizmom odnos kupca i dobavljaca Cini prvu fazu lanca opskrbe i predstavlja presudni znacaj
za uspjeh lanca. Upravljanje odnosima s dobavljac¢ima, prema Miocevi¢ (2011), predstavlja
zapravo zrcalni odraz procesa koji se dogada pri upravljanju odnosima s kupcima. Zato Morgan

1 Hunt (1994) isti¢u da je upravo suradnja s kupcima i partnerstvo s dobavlja¢ima jedan od
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kljucnih tipova partnerstva, tj. suradnje. Suradnja s partnerima stoga predstavlja prvu varijablu

predlozenog modela.

Sljedec¢a varijabla u predlozenom modelu su karakteristike hotela koji su istrazili Dominic i
Theuvsen (2015) s posebnim naglaskom na dob, veli¢inu i formalni status tvrtke koji znacajno
utjeCu na strateSke prakse, dok Heyder i Theuvsen (2008) spominju veli¢inu hotela, a
Fajnzylber i sur. (2006) navode starosni vijek tvrtke i iskustvo menadzera. Uz veli¢inu hotela i
hotelski menadzment kao karakteristike hotela, Bordean i Borza (2014) isti¢u kao karakteristiku
1 kategoriju hotela, dok Claver-Cortez i sur. (2007) u svom istrazivanju kao strateske varijable
hotela spominju veli¢inu, tip i kategoriju. Bresciani i sur. (2015) te Zupan Korze i Sibila Lebe
(2019) takoder u svojim istrazivanjima za karakteristike hotela koriste broj raspolozivih soba
koje odrazavaju veli¢inu hotela te broj zvjezdica koje ima hotel, a koje odrazavaju kategoriju.
lako se u literaturi navode jo§ neke karakteristike tvrtke, prethodno navedene najcesce se

spominju.

Nakon toga, slijedi varijabla informacijske tehnologije koja, prema Alvarez (1994), Chizzo
(1998) te Humphreys i sur. (2001), podrazumijeva da veca primjena informacijske tehnologije
omogucuje primjenu strateskih praksi. Prema Yiicesan (2007) web tehnologije imaju znacajan
utjecaj na strategije lanca opskrbe, stoga Sanders 1 Premus (2011) isti¢u kako tvrtke koje koriste
informacijsku tehnologiju u ve¢oj mjeri postizu vece operativne koristi unutar opskrbnog lanca
kroz smanjenje troSkova i vrijeme ciklusa.  Ulaganje u informacijsku tehnologiju od strane
svih dionika lanca opskrbe postat ¢e, prema Corsten i Kumar (2005) i Zhou (2009), strateski
poticaj za postizanje transparentnijeg opskrbnog lanca. Stoga Bayraktar 1 sur. (2009) isticu
kako vecina tvrtki sve viSe primjenjuje informacijsku tehnologiju u praksi upravljanja lancem
opskrbe s ciljem poboljsanja ucinkovitosti na globalnim konkurentnim trziStima. Primjena
informacijske tehnologije u hotelijerstvu je iznimno bitna jer u¢inkovito poslovanje hotela ovisi
o razvoju i prac¢enju trendova novih tehnologija. Informacijska tehnologija znacajno utjece na
gotovo sve ¢imbenike u menadzmentu opskrbnog lanca te je kao takva najvise utjecala i na

njegov razvoj.
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Nadalje, 1 teoretski 1 empirijski dokazi daju potporu utjecaju praksi strateSkog upravljanja na
performanse sustava organizacije (Ali i Qun, 2017). Prakse menadzmenta opskrbnog lanca, kao
Cetvrta varijabla, utjeu na performanse menadzmenta opskrbnog lanca koje predstavljaju petu
varijablu u modelu, a njihov odnos istrazivali su Njuguna i Moronge (2019), Al-Madi (2017),
Reza Abdi i sur. (2017), Sopha 1 Kwasira (2016), Maroa 1 Muturi (2015), Spina i sur. (2014),
Ibrahim 1 Hamid (2014) i Jarrell (1998). Prakse menadzmenta opskrbnog lanca pozitivno utjecu
na performanse tvrtke (Spina i sur., 2014) i imaju znacajan doprinos (L1 i sur., 2006), za razliku
od nekih prethodnih istrazivanja (Narasimhan i1 Jayaram, 1998; Tan i sur., 1998) koja nisu
pokazala postojanje nekog neposrednog ucinka stratesSkih praksi na performanse. Prakse MOL-
a podrazumijevaju zapravo odredeni skup organizacijskih aktivnosti koje tvrtka poduzima pri
upravljanju opskrbnim lancem na uc¢inkovit nacin. Stoga, moze se izvesti zakljucak kako dobro
voden 1 izvrSen opskrbni lanac direktno vodi ka poboljSanju performansi tvrtke. Mozemo zato

reci kako ¢e dobre performanse mo¢i osigurati hotelu konkurentske prednosti.

Zatim je dodana varijabla proces dodane vrijednosti koji po literaturi utjece na performanse na
nacin da se, dodaju¢i proizvodne ili usluzne korake, na postojeci proizvod/uslugu, percepcija
vrijednosti postojeceg proizvoda/usluge povecava (Bishop, 1990), a ujedno i1 kvaliteta
proizvoda (Clyde, 1998). Znacaj procesa dodavanja vrijednosti za koncept menadzmenta
opskrbnog lanca prepoznali su Bishop (1990), Bowersox i sur. (2007), Samarzija (2014) 1 Zeki¢
1 Samarzija (2017). Luki¢ (2015) istice da se u posljednje vrijeme sve viSe povezuje i proucava
koncept dodatne vrijednosti u sklopu globalnog lanca vrijednosti. Samarzija (2014) istic¢e kako
procesi kojima se dodaje vrijednost mogu uvelike rezultirati time da ¢e se stvoriti novi proizvod
ili unaprijediti ve¢ postoje¢i. Bishop (1990) dodatnu vrijednost definira kao svojevrsno
poduzimanje proizvodnih aktivnosti i/ili servisnih aktivnosti koje ¢e krajnji kupac percipirati
kao povecanu stecenu vrijednost. Kako bi dodatna ponuda bila uspjesna, Atasu i Souza (2011)
isticu da se kupcima mora jamciti 1 osigurati povecanje s aspekta kvalitete proizvoda prema
originalnom proizvodu 1 njegovoj kvaliteti. Sadler (2007) navodi da se sustav mjerenja
performansi poduze¢a temelji na sustavu dodane vrijednosti za kupce, dok Luki¢ (2015) u svom
istrazivanju analize faktora dodatne vrijednosti, kao znacajnog pokazatelja ucinkovitosti
poslovanja, istice kako ucinkovito upravljanje dodatnom vrijednoS¢u znatno pridonosi
unaprjedenju ukupnih performansi distribucijskog sektora. Santos i sur. (2001) istrazuju vezu
dodavanja vrijednosti u proces mjerenja performansi kroz dinamicki sistem i multikriterijsku

analizu, dok Riratanaphong i van der Voordt (2015) usporeduju slozeni odnos izmedu
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promjene na radnom mjestu, dodane vrijednosti i organizacijske uspjesnosti, tj. performansi. U
turizmu 1 hotelijerstvu dodavanje nove vrijednosti postoje¢em proizvodu ili usluzi za gosta

krucijalno je za postizanje konkurentske prednosti.

Naposljetku, dodana je i1 varijabla konkurentske prednosti na koju utjeCu performanse
menadzmenta opskrbnog lanca na nacin da organizacija s dobrim setom performansi moze
stvoriti poduzece s konkurentskom prednoséu (Beamon, 1999; Li, 2002), a ujedno zadrzati i
postojeée kupce prema drugoj konkurenciji (Samarzija, 2014; Zeki¢ 1 Samarzija, 2017) te
stvoriti 1 zadrzati dobru poziciju prema ostalim konkurenatima (Porter, 1985; McGinnis i
Vallopra, 1999). Porter (1980) kao glavni 1 najvazniji cilj svake tvrtke 1 poduzeca istice
postizanje konkurentske prednosti. Ma (2000) istrazuje odnose izmedu konkurentske prednosti
i ucinka tvrtke, tj. performansi. Kim i Oh (2004) naglaSavaju da ukoliko tvrtka ili poduzece ne
postigne konkurentsku prednost, ne¢e imati ekonomskih ni drugih razloga za opstanak na
globalnom turbulentnom trziStu pa najvjerojatnije ne¢e moc¢i ni egzistirati. Phillips (1999) u
svom istrazivanju isti¢e kako sustav mjerenja performansi moze pruziti konkurentsku prednost,
stoga s razlogom Hossain 1 sur. (2021) isticu kako ¢e ishodi odrzive konkurentske prednosti

pomoci pri dugorocnom opstanku hotela na turistickom trzistu.

lako je za bilo koju organizaciju, tvrtku ili poduzece teSko posti¢i, a jo§ teze odrzati
konkurentsku prednost, jako je bitno implementirati odgovarajucu strategiju koju konkurencija
nije do sad primijenila ili je ne primjenjuje. To je jedini siguran i u¢inkovit put ka postizanju
konkurentske prednosti. Nakon prikaza i elaboracije teorijskih postavki modela u nastavku
slijedi Shema 23. gdje je prikazan predloZzeni model menadzmenta opskrbnog lanca u malim

hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske sa svim svojim elementima.
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Shema 23: Predlozeni koncepcijski model sukladno teorijskim postavkama iz literature

KARAKTERISTIKE MALIH
HOTELA INFORMACIJSKA

SURADNIJA S
PARTNERIMA - Veli¢ina (broj TEHNOLOGIJA U
djelatnika) MALIM

- Suradnja s - Starost (broj godina HOTELIMA
gostima poslovanja) U

- Suradnja s - Kategorija hotela
dobavljacima

- Softver

PRAKSE MENADZMENTA OPSKRBNOG
LANCA MALIH HOTELA

- Dijeljenje informacija

- Kvaliteta informacija

- Stratesko partnerstvo s dobavljac¢ima
- Konzistentnost dobavljaca

- Strateska fleksibilnost

PERFORMANSE MENADZMENTA
OPSKRBNOG LANCA MALIH HOTELA

- Intregracija oprskbnog lanca
- Adaptabilnost

wo13}ljeny afueljaesdn -
eluenojsod 1sou|iqIsyald -

VINITILOH WINYIN
N ILSONQ3YA INVAO0d S3004d

- Usmjerenost na kupce/goste

KONKURENSTKE PREDNOSTI MALIH
HOTELA

- Cijena

- Kvaliteta

- Inovacija proizvoda

Izvor: Izradio doktorand
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Koncepcijski model sastoji se od sedam konstrukata/varijabli i prati slijed faza procesa
menadzmenta opskrbnog lanca. Svaki od konstrukata, tj. varijabli ima odredeni broj ¢imbenika
kojima dokazuje varijablu, a koji su svoju primjenu ve¢ nasli u teoriji. Strelice u modelu ne
upucuju na kauzalnost odnosa izmedu varijabli, neovisno o teorijskim postavkama, jer
korelacijske studije ne mogu dati odgovor na kauzalnost, tj. ne mogu se interpretirati u
terminima kauzalnosti. Isprekidane strelice ukazuju na potencijalni djelomi¢ni ili potpuni
medijacijski efekt pojedinih varijabli. Nadalje, hipoteze su formirane uzrocno-posljedi¢no i na
nacin da ne ukazuju na kauzalnost nego predikciju doprinosa jer ovo nije eksperiment nego

znanstveni rad pa se ne moze utvrditi direktan utjecaj jedne varijable na drugu.

Koncepcijski model ukljucuje sljedece konstrukte i ¢imbenike koji su ve¢ koristeni u literaturi:

1. Karakteristike malih hotela (Cimbenici: godina pocetka poslovanja hotela - broj

godina hotela, kategorija hotela i veli¢ina hotela kojeg odrazava broj djelatnika hotela),

2. Suradnja s partnerima malih hotela (Cimbenici: suradnja s gostima i suradnja s

dobavljacima),
3. Primjena informacijske tehnologije u malim hotelima (¢imbenici: hardver i softver),

4. Prakse menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela (Cimbenici: dijeljenje
informacija, kvaliteta informacija, strateski odnos s dobavljaima, konzistentnost

dobavljaca i strateska fleksibilnost),

5. Performanse menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela (Cimbenici: integracija

opskrbnog lanca, adaptabilnost i usmjerenost na kupca/gosta),

6. Proces dodane vrijednosti u malim hotelima (Cimbenici: fleksibilnost poslovanja i

upravljanje kvalitetom),

7. Konkurentske prednosti malih hotela (Cimbenici: cijena, kvaliteta i inovacija

proizvoda).
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Stoga je u svrhu dokazivanja u nastavku postavljena glavna hipoteza (G. H.) koja glasi:

(G. H.) Primjenom modela menadZmenta opskrbnog lanca u malim hotelima Jadranske

regije Republike Hrvatske moZe se predvidjeti postizanje konkurentskih prednosti.

Isto tako u svrhu dokazivanja glavne hipoteze postavljene su i odredene pomoc¢ne hipoteze:

(H. 1.): Pretpostavlja se da ¢e odredene karakteristike malih hotela biti pozitivho
povezane sa strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske

regije Republike Hrvatske.

(H. 2.): Pretpostavlja se da ¢e suradnja s partnerima malih hotela biti pozitivno povezana
sa strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 3.): Pretpostavlja se da ¢e informacijske tehnologije u malim hotelima biti pozitivno
povezane sa strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske

regije Republike Hrvatske.

(H. 4.): Pretpostavlja se da ¢e strateSke prakse malih hotela biti pozitivho povezane sa
performansama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije Republike

Hrvatske.

(H. 5.): Pretpostavlja se da ¢e proces dodane vrijednosti malih hotela biti pozitivno
povezan sa performansama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 6.): Pretpostavlja se da ¢e performanse menadZmenta opskrbnog lanca biti pozitivho
povezane sa konkurentskim prednostima malih hotela Jadranske regije Republike

Hrvatske.
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(H. 7): Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
dobavlja¢ima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za cijenu kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 8): Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
dobavljadima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za kvalitetu kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

(H. 9): Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
dobavljadima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost malih hotela

Jadranske regije Republike Hrvatske.

Nakon definiranja polazi$nih osnova za postavljanje istrazivatkog modela i cjelovitog prikaza
predlozenog modela, glavne i pomo¢nih hipoteza, logicki nastavak je testiranje predlozenog
modela 1 prikaz svih rezultata koji su dobiveni empirijskim istrazivanjem. To je prikazano u

sljede¢em poglavlju.
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5. TESTIRANJE PREDLOZENOG MODELA MENADZMENTA
OPSKRBNOG LANCA NA PRIMJERU MALIH HOTELA
JADRANSKE REGIJE REPUBLIKE HRVATSKE

Ovo poglavlje u nastavku donosi analizu dva bitna podrucja vezana uz definiranje predloZzenog
menadzmenta opskrbnog lanca koji ¢e se kroz empirijsko istrazivanje primijeniti na malim
hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske pa ¢e se posebna paznja posvetiti sljede¢im
glavnim tematskim jedinicama ovog poglavlja: 1) Istrazivacki postupak za testiranje modela
istrazivanja gdje ¢e biti prikazan istrazivacki obrazac, proces prikupljanja i obrade podataka te
analiza uzorka iz empirijskog istrazivanja i1 2) Analiza i interpretacija rezultata empirijskog

istrazivanja na primjeru malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.

5.1. ISTRAZIVACKI POSTUPAK ZA TESTIRANJE MODELA

Testiranje predlozenog modela svakako predstavlja najbitniji dio doktorske disertacije. Podaci
koji su dobiveni istrazivanjem, a provedeni su na odredenom uzorku malih hotela Jadranske
regije Republike Hrvatske anketnim upitnikom obradeni su adekvatnim statistickim metodama
koji se inace koriste u druStvenim znanostima kao $to su ekonomija, sociologija, psihologija i
sl. Ono $to je bitno naglasiti jest da ¢e upravo rezultati ovog istrazivanja uz dokazivanje glavne
1 svih pomo¢nih hipoteza, prikaz znanstvenih i struc¢nih implikacija te uz analizu odredenih
ograni¢enja koja su proizisla iz ovog istrazivanja, biti svojevrsne smjernice znanstvenicima za

neka druga i buduca istrazivanja.

5.1.1. Odabir obrasca za empirijsko istraZivanje

Odabir kvalitetnog obrasca za istrazivanje vrlo je vazan za provodenje kvalitetnog empirijskog
istrazivanja. Primijenjeni instrument istraZivanja sastavljen je sukladno spoznajama koje su
dostupne u literaturi o primjeni modela menadzmenta opskrbnog lanca i to kroz teorijska
promisljanja ili ogranicenja koja proizlaze iz prijaSnjih empirijskih istrazivanja. Instrument

istrazivanja uskladen je 1 s ciljevima istrazivanja. Zbog veceg broja ¢imbenika koje se

114



istrazivanjem Zeli obuhvatiti 1 broja obuhvacenih razina ispitanika unutar pojedinog poduzeca,

izbor anketnog upitnika smatrao se najprikladnijim mjernim instrumentom za ovo istraZivanje.

Upitnik se sastoji od ukupno 72 pitanja, a svaka varijabla ima zasebni broj tvrdnji u upitniku.
Tvrdnje za varijable ,,suradnja s gostima u malim hotelima* i ,,suradnja s dobavlja¢ima u malim
hotelima® djelomicno su preuzete, prevedene i prilagodene prema Mogire (2011) i Sanchez
Gomez (2011), za varijablu ,,informacijska tehnologija u malim hotelima* djelomi¢no preuzete,
prevedene i prilagodene prema Chevers (2015), za varijablu ,,prakse menadzmenta opskrbnog
lanca malih hotela® 1 ,,performanse menadZzmenta opskrbnog lanca malih hotela* su preuzete,
prevedene 1 prilagodene prema Li (2002), za varijablu ,,proces dodane vrijednosti u malim
hotelima* djelomi¢no preuzete, prevedene i prilagodene prema Sanchez Gomez (2011), dok su
za varijablu , konkurentske prednosti malih hotela” tvrdnje djelomicno preuzete, prevedene i
prilagodene prema Bergin-Seers (2006), Li (2002) 1 Wijetunge (2016). Uz navedeno je

ispitanicima bilo ponudeno i 16 pitanja deskriptivne statistike odabrane od strane doktoranda.

U sije¢nju 2019. godine potvrdena je konacna verzija upitnika za istrazivanje. Na kraju upitnika
ispitanicima je sukladno GDPR-u, tj. op¢oj Uredba o zastiti osobnih podataka (SL EU L119),
bila ponudena privola za istrazivanje koja sadrzi sljedeci tekst: “Suglasan/a sam da se podatci
dobiveni ovim anketnim upitnikom zajedno sa ostalim podatcima iz ovog upitnika koriste,
obraduju i prezentiraju kao grupni podatci samo u svrhu pisanja, objave i prezentacije doktorske
disertacije 1 znanstvenih radova.” U nastavku ¢e biti prikazan opis te nacin prikupljanja i obrade
podataka uz analizu uzorka iz empirijskog istrazivanja koje se provodilo putem upitnika koji je

ispitanicima poslan putem elektronicke poste.

5.1.2. Prikaz opisa prikupljanja i obrade podataka te analize uzorka iz empirijskog
istraZivanja

Istrazivanje je zapocelo 7. veljace 2019., a trajalo je do 5. ozujka 2019. godine. Lista s
kontaktima hotela preuzeta je sa sluzbenih mreznih stranica Nacionalne udruge obiteljskih 1
malih hotela u Hrvatskoj, a ostatak pretragom raznih trazilica na mreznim stranicama (npr.

Google, Booking.com itd.). Telefonskim putem kontaktirani su hoteli do 100 soba jer se, prema
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Baker 1 sur. (2000), Pivcevi¢ (2009), Ivanovi¢ 1 sur. (2013) te Anawade i Bendale (2015),
hoteli do tog broja soba smatraju malim hotelima te je iz razloga veceg broja anketnih upitnika
uzeta ta brojka. Svim malim hotelima je nakon telefonskog razgovora i prihvacanja
sudjelovanja u anketi proslijeden anonimni anketni upitnik putem elektronicke poste na

sluzbenu ili privatnu elektroni¢ku adresu, ovisno o naputku iz hotela.

Ukupno je bilo 346 poslanih anketa na ukupno 523 mala hotela do 100 soba u Republici
Hrvatskoj (podaci Ministarstva turizma od 7. 3. 2019.), sto predstavlja obuhvacéen uzorak od
66,157% svih malih hotela u Republici Hrvatskoj. U Jadranskoj regiji je od ukupno 380 malih
hotela poslano 254 upitnika, Sto predstavlja 66,842% u istrazivanje ukljucenih hotela u toj
regiji, dok je od 143 mala hotela u Kontinentalnoj regiji Republike Hrvatske ukupno ukljuc¢en
91 hotel, Sto predstavlja stopu od 63,636 % malih hotela. Od 346 poslanih upitnika povratno
je dobiven 171 upitnik. Od 171 dobivenog upitnika 2 upitnika su bila iz hotela koji su u
meduvremenu povecali kapacitet (iznad 100 soba) pa su, kako su odstupali od zadanih
relevantnih uvjeta, iskljuceni iz uzorka, kona¢ni je uzorak sveden na 169 jedinica, Sto
predstavlja povratnu stopu od 48,844 %. Nadalje, od 254 poslana upitnika malim hotelima do
100 soba u Jadranskoj regiji Republike Hrvatske, dobiveno je 129 odgovora, §to predstavlja
50,787% dobivenih rezultata, dok je od 91 poslanog upitnika u Kontinentalnoj regiji Republike
Hrvatske dobiven povrat od 43,956 % ili 40 dobivenih upitnika.

Sudionici u ovom istrazivanju procjenjivali su primjenjivost pojedinih tvrdnji iz Upitnika na 5-
stupanjskoj skali, od 1 — ne primjenjujemo, 2 — vrlo malo primjenjujemo, 3 — osrednje
primjenjujemo, 4 — u vecoj mjeri primjenjujemo i 5 — kontinuirano primjenjujemo. Od
sudionika su prikupljeni i odgovori vezani uz neke opce karakteristike hotela: kategorija hotela,
zupanija u kojoj je pozicioniran hotel, broj soba u hotelu, broj zaposlenika, godina pocetka
poslovanja hotela. Takoder su prikupljeni i podaci o sociodemografskim karakteristikama
sudionika u istrazivanju: spol, dob, stupanj obrazovanja, podruc¢je obrazovanja, trenutna radna

pozicija sudionika u hotelu 1 godine radnog iskustva u hotelijerstvu/turizmu.
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S obzirom da svako empirijsko istrazivanje ima neke svoje specificnosti, jako je vazno istaknuti

sljedece:

1. Zbog neprikladnog omjera varijabli i broja sudionika te zbog toga Sto ovaj rad nije
dijagnosticki nego iskljucivo istrazivacki, smatramo da bi bilo prihvatljivo uzeti nesto
blaze kriterije za procjenu znacajnosti dobivenih rezultata (umjesto uobicajenih p=0.05
do priblizno p= 0.08). Ipak, rezultati ¢ija znacajnost je procjenjiva na razini rizika visoj

od p=0.05 ¢e se interpretirati kao tendencije.

2. Samo je provjera nekih parametrijskih karakteristika upitnika (faktorske analize i
testiranje unutarnje homogenosti subskala-item analize) radena na vecem uzorku,
odnosno, ukljucivale su sudionike iz malih hotela cijele Republike Hrvatske (N=169),
odnosno bili su uklju¢eni mali hoteli do 100 soba u Kontinentalnoj regiji Republike
Hrvatske (kontrolni uzorak) kao 1 mali hoteli u Jadranskoj regiji Republike Hrvatske,
dok su daljnje analize (korelacijska i regresijska) radene samo na uzorku iskljucivo

malih hotela iz Jadranske regije Republike Hrvatske (N=129).

3. Ovo empirijsko istrazivanje je obradeno u programu STATISTIKA 13.5.

U nastavku slijedi prikaz odabranih karakteristika hotela iz istrazivanja kao i prikaz odabranih
karakteristika sudionika koji su sudjelovali u ovom istrazivanju. Ova dva tipa karakteristika
daju uvid u odredene specificnosti hotela te sociodemografske karakteristike sudionika iz

provedenog istrazivanja.

5.1.2.1. Prikaz odabranih karakteristika hotela iz istrazivanja

Kao prva karakteristika hotela iz Grafikona 1. je zastupljenost hotela iz Kontinentalne 1
Jadranske regije u cjelokupnom uzorku. Hotela iz Kontinentalne regije Republike Hrvatske je
bilo N=40 ili 24%, a ovaj dio hotela koristio se prije svega za eksploatornu faktorsku analizu 1
item analizu, dok je isti izostavljen u ostalim statistickim analizama 1 izraCunima. Uzorak na
kojem su se radile ostale statisticke analize, a odnosi se na hotele iz Jadranske regije Republike

Hrvatske iznosio je N=129.
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Grafikon 1.: Prikaz udjela ispitanih sudionika u malim hotelima prema regiji

Udio ispitanih sudionika malih hotela prema regiji

= Zupanije Kontinentalne regije RH - 24% (Kontrolni uzorak) = Zupanije Jadranske regije RH - 76%

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Grafikon 2.: Prikaz zastupljenosti ispitanih sudionika iz malih hotela iz Jadranske regije Republike Hrvatske s obzirom na pojedine Zupanije u

toj regiji

Zastupljenost malih hotela Jadranske regije RH iz
eksperimentalnog uzorka po Zupanijama

A

= Dubrovacko-neretvanska - 7% = Istarska - 19% = Licko-senjska - 2%
Primorsko-goranska - 19% = Splitsko-dalmatinska - 37% = Sibensko-kninska - 5%
» Zadarska - 10%

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Nakon $to se utvrdila ukupna zastupljenost sudionika iz malih hotela ukljucenih u istrazivanje,
potrebno je prikazati kolika je zastupljenost malih hotela iz eksperimentalnog uzorka Jadranske
regije Republike Hrvatske po zupanijama. Iz prikazanog Grafikona 2. moguce je uociti da je
najveci broj zastupljenosti malih hotela u Jadranskoj regiji u eksperimentalnom uzorku bio iz
Splitsko-dalmatinske zupanije sa 37%, a najmanji iz Licko-senjske Zupanije sa samo 2%, a §to

je u srazmjeru s populacijskim normama (Tablica 11.).
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Grafikon 3.: Udio hotela iz istrazivanja prema kategoriji

Udio hotela prema kategoriji

/

m 5 zvjezdica - 6% 4 zvjezdice - 54% 3 zvjezdice - 37% 2 zvjezdice - 2%

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Grafikona 3. je vidljivo da je u ovom istrazivanju sudjelovalo najviSe sudionika koji rade u
hotelima ¢ija je kategorizacija bila 4 zvjezdice: 54%. 1z hotela sa 3 zvjezdice sudjelovalo ih je
37%, dok je iz hotela sa 2 zvjezdice sudjelovalo samo 2%. Hotela s najve¢om kategorijom od
5 zvjezdica u ovom istrazivanju zastupljeno je tek 6%. Iz navedenog se moze zakljuciti da su
mali hoteli, s aspekta kategorije, na viSoj razini kvalitete. Ako se promatra gdje se najvise
sudionika odazvalo i ispunilo upitnik po Zupanijama, onda je to Splitsko-dalmatinska sa 48
dobivenih upitnika zbog velikog broja hotela ove vrste, dok je najmanje odaziva bilo u Lic¢ko-
senjskoj zupaniji 1 to tek 3 dobivena upitnika. Broj svih ostalih prikupljenih upitnika po
zupanijama Jadranske regije Republike Hrvatske kao 1 cjelokupan broj iz Kontinentalne regije

Republike Hrvatske prikazani su takoder u Tablici 11.

Tablica 11.: Udio pristiglih anketnih upitnika po Zupanijama/regiji

Broj anketa Ukupan zbroj Postotak pristiglih Ukupan postotak

Zupanija/Regija anketa Anketa Anketa
Kontinantalna regija 40 40 23,66 23,66
Zadarska 13 53 7,69 31,36
Istarska 25 78 14,79 46,15
Primorsko-goranska 25 103 14,79 60,94
Splitsko-dalmatinska 48 151 28,40 89,34
Dubrovacko-neretvnska 9 160 5,32 94,67
Licko-senjska 3 163 1,77 96,44
Sibensko-kninska 6 169 3,55 100,00

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Slijede graficki prikazi veli¢ine malih hotela ukljucenih u istrazivanje ako pod veli¢inom

promatramo broj soba 1 broj djelatnika u hotelu.

119



Grafikon 4.: Udio malih hotela iz istrazivanja prema broju soba
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Izvor: Istrazivanje doktoranda.

Iz Grafikona 4. vidljivo je da je u ovom istrazivanju sudjelovalo brojcano najvise hotela koji
imaju izmedu 11 i 30 soba i to viSe od polovice ukljucenih. Najmanje hotela u ovom
istrazivanju ima od 71 do 90 soba. Slijede graficki prikazi broja djelatnika koji rade u malim

hotelima ukljucenim u istrazivanje, kako stalno zaposlenih, tako i sezonski zaposlenih.

Grafikon 5.: Udio malih hotela iz istrazivanja prema broju stalno zaposlenih djelatnika
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Izvor: Istrazivanje doktoranda.

Iz Grafikona 5. vidljivo je da je u ovom istrazivanju bilo najviSe hotela koji imaju do 5 stalno

zaposlenih djelatnika, $to je karakteristicno za mali hotel, dok je najmanje malih hotela iz
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istrazivanja imalo viSe od 20 stalno zaposlenih djelatnika za vrijeme istrazivanja. U nastavku

slijedi graficki prikaz sezonskih radnika koje zaposljavaju anketirani mali hoteli.

Grafikon 6.: Udio malih hotela iz istrazivanja prema broju sezonski zaposlenih djelatnika
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Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Grafikona 6. vidljivo je da je u ovo istrazivanje ukljuceno najvise hotela, i to vise od 50%,
koji imaju do 5 sezonskih zaposlenih djelatnika. Nesto viSe od 30% malih hotela iz istrazivanja
zapoSljava izmedu 6 1 15 sezonskih djelatnika, a oko 10% hotela zaposljava od 16 do 25

sezonskih djelatnika.

U nastavku slijedi tabli¢ni prikaz malih hotela po kriteriju pocetka njihovog poslovanja na

trzistu.

Tablica 12.: Udio malih hotela iz istrazivanja prema godini pocetka poslovanja hotela

UKUPNO GODINA BROJ KUMULATIVNI POSTOTAK KUMULATIVNI
POSLOVANJA HOTELA ZBROJ (%) POSTOTAK
(%)
do 10 godina 81 81 47,928 47,929
od 11 do 20 godina 67 148 39,644 87,574
viSe od 20 godina 21 169 12,426 100,000

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Tablice 12. vidljivo je da su postavljene tri glavne kategorije poslovanja malih hotela i to: do

deset godina, od jedanaest do dvadeset godina te vise od dvadeset godina poslovanja. U ovom
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istrazivanju sudjelovalo je najvise hotela (47,9 %) koji su otvoreni unazad deset godina pa se
moze konstatirati da su to novi i kvalitetni smjestajni hotelski kapaciteti. Druga skupna iz ovog
istrazivanja spada u kategoriju od deset do dvadeset godina poslovanja te oni s prvom skupinom
¢ine velikih 87,57% smjestajnih kapaciteta. Samo je nesto vise od 12% hotela koji posluju duze

od 20 godina.

5.1.2.2. Prikaz sociodemografskih karakteristika sudionika ukljucenih u istrazZivanje

Rezultati iz Grafikona 7. ukazuju na to da je s obzirom na spol sudionika vise Zzena (67%)
sudjelovalo u istrazivanju nego muskaraca (33%), Sto je i ocekivano s obzirom da opcenito u

hrvatskom hotelijerstvu radi viSe Zena nego muskaraca.

Grafikon 7.: Udio sudionika iz istrazivanja po spolu

Spol anketiranih sudionika iz istrazivanja

= Mugkarci - 33% = Zene - 67%

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Grafikon 8.: Udio sudionika iz istrazivanja prema dobi
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Izvor: Istrazivanje doktoranda
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Iz Grafikona 8. vidljivo je da su najzastupljeniji djelatnici u dobi od 30 do 40 godina, te oni
mladi od 30 godina, dok su ostale dobne skupine manje zastupljene. Udio stru¢ne spreme

ispitanika iz istrazivanja prikazan je na Grafikonu 9.

Grafikon 9.: Udio struéne spreme sudionika iz istrazivanja

Stru¢na sprema sudionika 1z istrazivanja

= VSS-52% =VSS-23% =SSS-25%

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Kao sto je vidljivo iz Grafikona 9., u istrazivanju dominiraju sudionici visoke stru¢ne spreme
(52% zastupljenosti), dok su sudionici s viSom stru¢nom spremom zastupljeni sa 23%, a sa

srednjom stru¢nom spremom njih 25%.

Grafikon 10.: Udio sudionika iz istrazivanja prema podrucju obrazovanja u malim hotelima

Podrugje obrazovanja sudionika iz istrazivanja

= Ugostitsljstvo/Hotelijerstvo/Turizam - 49% = Ekonomija - 27% = Ostala podrucja obrazovanja - 25%

Izvor: Istrazivanje doktoranda
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Iz Grafikona 10. vidljivo je da je u ovom istrazivanju sudjelovalo najvise sudionika cije je
obrazovanje s podrucja ugostiteljstva/hotelijerstva/turizma i to sa 49%. Znacajnih 27%
ispitanika bilo je iz podruc¢ja ekonomije, dok je 25% bilo iz ostalih podrucja obrazovanja, Sto

pokazuje da u turizmu rade i djelatnici koji se nisu primarno obrazovali za rad u turizmu.

Grafikon 11.: Udio sudionika iz istrazivanja prema poziciji unutar malog hotela

Pozicija sudionika iz istrazivanja u malom hotelu

\4

= Direktor/ica - 31% = Pomoc¢nik/ica direktora/ice - 14%

Voditelj/ica recepcije - 30% Recepcioner/ka - 25%

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Grafikona 11. vidljivo je da je u ovom istrazivanju najviSe sudionika ¢ija je radna
pozicija/funkcija bila direktor/ica (31%), te voditelj/ica recepcije (31%). Sto se ti¢e ostalih
pozicija unutar hotela, 25% sudionika su bili djelatnici na recepciji, dok su cak 14% bili
pomocnici/e direktora hotela koji su dosta dobro upuceni u poslovanje hotela. Nakon grafickog
prikaza o poziciji sudionika unutar malog hotela slijedi graficki prikaz njihovog radnog

1skustva.

Grafikon 12.: Prikaz godina radnog iskustva sudionika koji rade u malim hotelima
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Izvor: Istrazivanje doktoranda
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Iz Grafikona 12. vidljivo je da su u ovom istrazivanju najzastupljeniji sudionici imali do deset
godina radnog staza, §to je i ocekivano s obzirom na dobnu strukturu uzorka. Druga najveca
skupina sudionika imala je izmedu jedanaest i dvadeset godina radnog staza, dok je najmanje

sudionika u ovom istrazivanju imalo vise od trideset godina radnog staza.

Nakon objasnjenja o nacinu prikupljanja i obrade podataka te analizi relevantnih karakteristika
uzorka slijedi poglavlje o analizi 1 interpretaciji rezultata dobivenih empirijskim istrazivanjem
1 to kroz faktorsku strukturu i pouzdanost mjernih skala te korelacijske analize koje ¢e biti

prikazane kroz potpoglavlja.

5.2. ANALIZA I INTERPRETACIJA REZULTATA DOBIVENIH EMPIRIJSKIM
ISTRAZIVANJEM

U ovom potpoglavlju bit ¢e prikazane provjere nekih metrijskih karakteristika subskala,
prvenstveno njihova faktorska struktura i pouzdanost tipa unutarnje homogenosti skale.
Takoder ¢e biti provjereni odnosi medu pojedinim varijablama korelacijskim analizama. U
postupku izracuna korelacijske analize te hijerarhijske regresijske analize bit ¢e obrazlozeno

prihvacanje ili odbijanje pomo¢nih hipoteza, a na kraju ovog poglavlja i glavne hipoteze rada.

5.2.1. Prikaz rezultata faktorske strukture i pouzdanosti mjernih skala

S ciljem ispitivanja faktorske strukture subskala provedene su eksploratorne faktorske analize.
Kao kriteriji broja faktora koji ¢e se zadrzati uzete su vrijednosti karakteristi¢nog korijena koje
trebaju iznositi najmanje 1 (Kaiser-Guttman kriterij). U nastavku ¢e se prikazati faktorska

struktura i pouzdanost za svaku subskalu pojedinacno, prvenstveno zbog veli¢ine uzorka.

Subskala: “Suradnja s gostima u malim hotelima” — Eksploratornom faktorskom analizom
rezultata na subskali koja ukljucuje pet Cestica utvrdena je jednofaktorska struktura. Analiza je
pokazala zadovoljavaju¢u unutarnju homogenost tipa Cronbach Alpha (a): 0,782 Sto je vidljivo
iz Tablice 14. Sve cCestice pokazuju statisticki znacajna faktorska zasienja ekstrahiranim

faktorom, koja se kre¢u od -0.45 do -0.84.
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Tablica 13.: Prikaz faktorske strukture za subskalu “Suradnja s gostima u malim hotelima”

Tvrdnje F1
1. Od gosta prikupljamo povratne informacije o uslugama u hotelu -0,45
2. Goste hotela redovito informiramo o novim proizvodima -0,67
3. Trazimo miSljenje gostiju pri uvodenju inovacije -0,84
4. Konzultiramo se s naSim gostima prilikom razvoja novih -0,75
proizvoda
5. Usmjereni smo prvenstveno na zadovoljavanje potreba gostiju -0,46
naseg hotela
Vrijednost karakteristicnog korijena 2,17
Postotak objasnjene varijance 43,45

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Tablice 13. jasno je vidljivo da je zadovoljena i1 vrijednost karakteristi¢nog korijena sukladno
postavljenom kriteriju, a to je da je veci od 1. Takoder, jasno je pokazano da je ovom analizom

objasnjeno ukupno 43,45% varijance.

Tablica 14.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara poduzdanosti za subskalu ,,Suradnja s gostima u malim hotelima*

Veli¢ina | Prosije¢na Standardna|Pouzdanost
Tvrdnje uzorka | vrijednost [ Raspon | devijacija (Tit)
) ™M) (SD)
1. Od gosta prikupljamo povratne informacije o 169 427 1_5 1,00
uslugama u hotelu 0,41
2. Goste hotela redovito informiramo o novim
. . 169 3,81 1-5 1,17
proizvodima 0,61
3.  Trazimo misljenje gostiju pri uvodenju inovacije 169 3,31 1-5 1,25 0.74
4. Kon'zultlrgmo se s nasim gostima prilikom razvoja 169 2.95 15 123
novih proizvoda 0,63
5.  Usmjereni smo pryenstveno na zadovoljavanje 169 463 1_5 0.70
potreba gostiju naseg hotela 0,42
Cronabach Alfa koeficijent 0,782
Prosjecna korelacija medu ¢esticama 0,42

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Najveca prosjecna vrijednost za subskalu ,,Suradnja s gostima u malim hotelima* iznosi

(M=4,63) pa je indikativno da su vrlo ¢esto usmjereni na zadovoljenje potreba gostiju njihovog
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hotela. Najniza srednja ocijenjena vrijednost je (M=2,95), pa se moze konstatirati da vrlo rijetko

konzultiraju njihove goste prilikom razvoja novih proizvoda. Osim navedenog, iz Tablice 14.

vidljivo je da je prosjecna korelacija medu Cesticama zadovoljavajuca.

Subskala: “Suradnja s dobavlja¢ima u malim hotelima” — Eksploratornom faktorskom

analizom koja ukljucuje pet Cestica utvrdena je jednofaktorska struktura. Analiza je pokazala

zadovoljavajucu visoku unutarnju homogenost tipa Cronbach alpha (a): 0,932., Sto je vidljivo

iz Tablice 16. Sve Cestice pokazuju statisticki visoka znacajna faktorska zasi¢enja ekstrahiranim

faktorom, koja se kre¢u od -0.82 do -0.89.

Tablica 15.: Prikaz faktorske strukture za subskalu “Suradnja s dobavlja¢ima u malim hotelima”

Tvrdnje F1
1. Zajedno s dobavlja¢ima intenzivno razvijamo strategiju -0,89
2. Dobavljaci su informirani o plasiranju novih proizvoda u naSem -0,82
hotelu
3. Dobavljace informiramo o svim promjenama u poslovanju naseg -0,82
hotela
4. Usko suradujemo s dobavljacima tijekom razvoja hotelskog -0,88
proizvoda
5. Dobavljace integriramo u na$§ marketinski plan -0,85
Vrijednost karakteristicnog korijena 3,65
Postotak objasnjene varijance 73,16

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Tablice 15. jasno je vidljivo da je zadovoljena i1 vrijednost karakteristicnog korijena sukladno

postavljenom kriteriju, a to je da je veci od 1. Isto tako indikativno je da je ovom analizom

objasnjeno ukupno 73,16% varijance.
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Tablica 16.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za subskalu ,,Suradnja s dobavljacima u malim hotelima“

Veli¢ina | Prosijecna Standardna|Pouzdanost
Tvrdnje uzorka | vrijednost | Raspon | devijacija (Tit)
™) (W) (SD)
1. Zajedno s dobavljacima intenzivno razvijamo 0,86
.. 169 2,94 1-5 1,27
strategiju
2. Dot?avl_]am su 1}1f0rm1ran1 o plasiranju novih 169 323 1_5 126 0,78
proizvoda u naSem hotelu
3.  Dobavljace informiramo o svim promjenama u 0,79
S 169 3,14 1-5 1,29
poslovanju naseg hotela
4. Usko suradujemo s dobavlja¢ima tijekom razvoja 0,84
. 169 3,11 1-5 1,28
hotelskog proizvoda
5. Dobavljace integriramo u na§ marketinski plan 169 2,72 1-5 1,28 0.81
Cronabach Alfa koeficijent 0,932
Prosjecna korelacija medu ¢esticama 0,73

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Iz Tablice 16. vidljivo je da je najveca srednja vrijednost kojom je ocijenjena subskala
,uradnja s dobavlja¢ima u malim hotelima* iznosi (M=3,23), §to jasno ukazuje na ¢injenicu
da su dobavljaci od strane hotela osrednje informirani o plasiranju novih proizvoda u hotelu.
Najniza ocjena ranije navedene subskale iznosi (M=2,72), Sto pokazuje da su dobavljaci rijetko
integrirani u marketinSki plan hotela. Osim navedenog, iz Tablice 16. vidljivo je da je prosjecna

korelacija medu ¢esticama zadovoljavajuca.

Subskala: “Informacijska tehnologija u malim hotelima” - Eksploratornom faktorskom
analizom skale koja ukljuc¢uje ukupno deset Cestica utvrdena je jednofaktorska struktura.
Analiza je pokazala zadovoljavajuéu unutarnju homogenost tipa Cronbach alpha (a): 0,884.,
Sto je vidljivo iz Tablice 18. Sve Cestice pokazuju statisticki visoka znacajna faktorska zasic¢enja
ekstrahiranim faktorom, koja se kre¢u od -0.39 do -0.82. Iz Tablice 17. indikativno je da je
zadovoljena 1 vrijednost karakteristi¢nog korijena sukladno postavljenom kriteriju, a to je da je

veéi od 1. Isto tako indikativno je da je ovom analizom objaSnjeno ukupno 46,43% varijance.
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Tablica 17.: Prikaz faktorske strukture za subskalu “Informacijska tehnologija u malim hotelima”

Tvrdnje F1

1. Razvijamo dugoroc¢ni plan i strategiju razvoja informacijskih -0,77
tehnologija u naSem hotelu
2. Osposobljavamo i pripremamo nase osoblje za rad na racunalu -0,76
3. Ulazemo u racunalnu opremu hotela -0,76
4. Svi gosti u cijelom hotelu imaju dostupan bezi¢ni (Wi-Fi) -0,39
internet
5. U hotelu imamo brz i neogranicen internet -0,50
6. Kontinuirano ulazemo u informacijsku tehnologiju -0,76
7. Posjedujemo sustav za on-line rezervaciju -0,45
8. Posjedujemo sustav za prikupljanje informacija o gostima (baza -0,60
podataka)
9. U poslovanju koristimo suvremena softverska rjesenja -0,79
10. U hotelu koristimo softverska rjeSenja za sigurnosni sustav -0,82

Vrijednost karakteristi¢nog korijena 4,64

Postotak objaSnjene varijance 46,43

Izvor: Istrazivanje doktoranda Tablica 16.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za subskalu ,,Informacijske tehnologije
u malim hotelima*

Tablica 18.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za subskalu informacijska tehnologija

Veli¢ina Srednja Raspon
ST, uzorka | vrijednost S(t;l‘:gj:zlj:a Pouzdanost
vrdnje .
® ™) (SD) (Tit)
1 Razviiamo d $ni vlan | stratecii . 0,73
- Razvijamo dugoroni plan i SLTSV. egiju razvoja 169 3,56 -5 121
informacijskih tehnologija u nasem hotelu
2. Osposobljavamo i pripremamo nase osoblje za rad na 0,69
racunalu 169 3,86 1-5 1,16
3. Ulazemo u ra¢unalnu opremu hotela 169 389 1_5 1,09 0,68
4. Svi gosti u cijelom hotelu imaju dostupan bezi¢ni (Wi-Fi) 0,35
internet 169 4,86 1-5 0,56
5. U hotelu imamo brz i neogranicen internet 169 475 1_5 056 047
L . . .. .. 0,70
6.  Kontinuirano ulazemo u informacijsku tehnologiju 169 4,03 1-5 1,01
7. Posjedujemo sustav za on-line rezervaciju 169 458 125 1,02 043
8.  Posjedujemo sustav za prikupljanje informacija o gostima 0,58
(baza podataka) 169 391 1-5 1,29
. . L 0,75
9. U poslovanju koristimo suvremena softverska rjeSenja 169 4,04 1-5 1,12
. S . . 0,78
10. U hotelu koristimo softverska rjeSenja za sigurnosni sustav 169 4,04 1-5 1,13
Cronabach Alfa koeficijent 0,884
Prosjecna korelacija medu Cesticama 0,45

Izvor: Istrazivanje doktoranda
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U Tablici 18. jasno je vidljivo da je najveca procjena dostupnosti bezi¢nog interneta (M=4,86),
Sto indicira da je taj oblik informacijske tehnologije ve¢ postao osnovni standard poslovanja u
hotelijerstvu. Nadalje, najnize je procijenjen rad na razvoju planova i strategija za razvoj i
primjenu novih informacijskih tehnologija (M=3,56), Sto bi mogao biti indikator kaSnjenja u
ostvarenju buducih standarda u poslovanju, povezanih s informacijskom tehnologijom. Naime,
brzi razvoj informacijske tehnologije i involviranost te tehnologije u sve aspekte naseg
svakodnevnog zivota, pretpostavlja i dostupnost iste i za vrijeme odmora, odnosno u hotelima
u kojima provodimo odmor. Ako mali hoteli ne prate ili kasne u pracenju dostupnosti tih

tehnologija, lako mogu biti manje konkurentni na trzistu.

Naposljetku, iz standardne devijacije u Tablici 18. vidljivo je da u razli¢itim hotelima najvise
varira procjena posjedovanja prihvatljivog sustava za prikupljanje informacija o gostima (baza
podataka) (SD=1,29), $to upucuje na pretpostavku da ve¢ina malih hotela nema praksu
prikupljanja informacija o gostima kroz bazu podataka. Bez obzira na prethodno komentirana
variranja u procjeni pojedinih Cestica u okviru ove subskale, treba re¢i da kada se uzme u obzir
zadovoljavaju¢a prosjeCna korelacija medu cCesticama 1 relativno visok Cronbach alpha
koeficijent (Tablica 18.), da ova subskala ima zadovoljavajuéu pouzdanost tipa unutarnje

konzistencije.

Subskala — “StrateSke prakse menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela -
Eksploratornom faktorskom analizom subskale koja ukljucuje dvadeset i Cetiri Cestice utvrdena
je jednofaktorska struktura. Analiza je pokazala zadovoljavajucu visoku unutarnju homogenost
tipa Cronbach alpha (a): 0,966 1 zadovoljavaju¢u umjerenu prosjecnu korelaciju medu

Cesticama (Tablica 20.).
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Tablica 19.: Prikaz faktorske strukture za subskalu “Prakse menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela”

Tvrdnje F1

1. Unaprijed informiramo naSe partnere o potrebnim -0,78
promjenama
2. Potpuno smo informirani od nasih partnera o problemima -0,82
koji utjecu na poslovanje hotela
3. Znanje o temeljnim poslovnim procesima nasi partneri dijele -0,81
s nama
4. Pri utvrdivanju poslovnih planova izmjenjujemo informacije -0,78
s nasim partnerima
5. Informiramo se s partnerima o dogadajima i promjenama -0,79
koje mogu utjecati na druge partnere
6. Na vrijeme razmjenjujemo informacije s nasim partnerima -0,85
7. Razmjena informacija izmedu nas i partnera je tocna -0,84
8. Razmjena informacija izmedu nas i partnera je potpuna -0,81
9. Razmjena informacija izmedu nas i partnera je pouzdana -0,79
10. Oslanjamo se samo na nekoliko pouzdanih dobavljaca -0,69
11. Oslanjamo se na nekoliko visokokvalitetnih dobavljaca -0,75
12. S naSim dobavljac¢ima tezimo ostvariti dugoroc¢an odnos -0,74
13. Tijekom aktivnosti planiranja i postavljanja ciljeva -0,75
ukljucujemo nase klju¢ne dobavljace
14. Tijekom procesa razvoja novog proizvoda ukljuceni su i -0,75
nasi kljuéni dobavljaci
15. Proizvodi od strane dobavljaca dostavljaju se na vrijeme -0,69
16. Dostava od strane nasih dobavljaca je pouzdana -0,73
17. Dobavljaci nas snabdijevaju proizvodima visoke kvalitete -0,77
18. Dobavlja¢i nam pruzaju pomo¢ u poslovanju -0,74
19. Kroz period od prosle tri godine smanjili smo broj glavnih -0,31
dobavljaca
20. Neobicne i nestandardizirane narudzbe na$ opskrbni lanac -0,70
moze izdrzati
21. Nas$ opskrbni lanac spreman je iza¢i u susret specificnim -0,79
potrebama gosta
22. Ovisno o promjeni potraznje gostiju nas opskrbni lanac -0,74
sposoban je brzo prilagoditi proizvodnju kroz povecéanje ili
smanjenje
23. Uvodenje novog proizvoda nas opskrbni lanac moze izdrzati -0,77
24. Na potrebe i zelje ciljanog trzista hotela opskrbni lanac -0,79
spreman je odgovoriti

Vrijednost karakteristicnog Korijena 13,71

Postotak objasnjene varijance 57,12

Izvor: Istrazivanje doktoranda
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Tablica 20.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za subskalu ,,Prakse menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela*

. Veli¢ina Srednja Standarda Pouzdanost
Tvrd Raspon
vréne uzorka (N) | vrijednost (M) PO | pevijacija (SD) (Tit)

1. Unaprl]§d 1nf0rrplram0 naSe partnere o 169 3.69 1-5 112 0,75
potrebnim promjenama

2. Potpuno smo 1qform1{an1 od nagih partnera o 169 3.66 1_s 1,09 0,80
problemima koji utje¢u na poslovanje hotela

3. Znanje_o tﬁ:meljnlm poslovnim procesima nasi 169 3,54 15 113 0,79
partneri dijele s nama

4. PI‘I utvrdlyan_]u Rgslovnlh p!anova izmjenjujemo 169 351 1—5 1,17 0,76
informacije s na§im partnerima

5. Informiramo se s partnerima o dogadajima i 0,77
promjenama koje mogu utjecati na druge 169 3,46 1-5 1,15
partnere

6.  Na vrijeme razmjenjujemo informacije s nasim 169 368 15 110 0,83
partnerima K >

7. Razmjena informacija izmedu nas i partnera je _ 0,31
tona 169 391 1-5 1,06

8. Razmjena informacija izmedu nas i partnera je 169 3.84 1—5 1.05 0,78
potpuna ’ ’

9.  Razmjena informacija izmedu nas i partnera je 169 3.95 1-5 101 0,76
pouzdana

10. Oslan]qn}o se samo na nekoliko pouzdanih 169 4,08 1_5 1.03 0,67
dobavljaca

11. Oslanje}n}o se na nekoliko visokokvalitetnih 169 3.99 15 1.08 0,72
dobavljaca

12. S nasim dobavljac¢ima tezimo ostvariti 169 428 1-5 0.93 0,72
dugoroc¢an odnos

13. Tijekom aktlyqostl plarvllranJavl postavljapjfl 169 361 1_s 124 0,74
ciljeva ukljucujemo nase klju¢ne dobavljace

14. lecvtktv)mvprogesajazxvfo_la novog pTO}gvoda 169 3.60 15 121 0,73
ukljuceni su i nasi klju¢ni dobavljaci

15. Pr91zv0d1 od strane dobavljaca dostavljaju se na 169 413 15 0.99 0,66
vrijeme

16. Dostava od strane nasih dobavljaca je pouzdana 169 4,13 1-5 0,97 0,70

17. pravham nas snabdijevaju proizvodima 169 409 1-5 097 0,75
visoke kvalitete

18. Dobavljaci nam pruzaju pomoé u poslovanju 169 3,70 1-5 1,14 0,73

19. Kro_z perlo_d od pros_levtrl godine smanjili smo 169 3.02 1_5 1,30 0,31
broj glavnih dobavljaca

20. Teske nes}ar}darfil@rane narudzbe na$ opskrbni 169 3.64 15 121 0,70
lanac moze izdrzati

21. Nas f)pvsk.rbm lanac spreman je iza¢i u susret 169 391 1—5 115 0,78
specifi¢nim potrebama gosta

22.  Ovisno o promjeni potraznje gostiju nas 0,73
opskrbni lanac sposoban je brzo prilagoditi 169 3,73 1-5 1,13
proizvodnju kroz povecanje ili smanjenje

23. Uvgdgnje novog proizvoda na$ opskrbni lanac 169 3.88 1-5 1.07 0,76
moze izdrzati

24. Na potrebe i Zelje ciljanog trzista hotela 169 303 1_s 1.06 0,77
opskrbni lanac spreman je odgovoriti ’ ?

Cronabach Alfa koeficijent 0,966
Prosjecna korelacija medu cesticama 0,57

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Prema Tablici 19., sve Cestice pokazuju statistiCki visoka znacajna faktorska zasi¢enja
ekstrahiranim faktorom, koja se krecu od -0.31 do -0.85. Iz navedene tablice indikativno je da
je zadovoljena i vrijednost karakteristi¢nog korijena sukladno postavljenom kriteriju, a to je da

je veci od 1. Isto tako vidljivo je da je ovom analizom objasSnjeno ukupno 57,12% varijance.
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Iz Tablice 20. je vidljivo da se u malim hotelima najvise trude oko dugoro¢nog odnosa s
dobavlja¢ima (M=4,28), §to ukazuje na Cinjenicu da im je jako vazno strateSko partnerstvo s
dobavljacima, najvjerojatnije zbog specificnosti hotelskog poslovanja. NajniZe procijenjeno
smanjenje glavnih dobavljaca u posljednje tri godine iznosi (M=3,02), Sto pretpostavlja da ve¢
imaju samo odredeni broj glavnih dobavljaca te s njima razvijaju dugoro¢nu i konzistentnu

suradnju.

Subskala — “Performanse menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela” — Eksploratornom
faktorskom analizom utvrdena je jednofaktorska struktura. Zbog nezadovoljavajuce saturacije
faktorom izbacena je iz daljnjih analiza jedna tvrdnja, tako da su daljnje analize radene sa
subskalom koja ukljucuje deset tvrdnji. Analiza je pokazala zadovoljavajuéu unutarnju
homogenost tipa Cronbach alpha (a): 0,849, te zadovoljavajucu prosjec¢nu korelaciju medu

Cesticama $to je vidljivo iz Tablice 22.

Tablica 21.: Prikaz faktorske strukture za subskalu “Performanse menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela”

Tvrdnje F1
1. U nasem hotelu postoji visoka razina komunikacije i -0,60
koordinacije
2. Primjena informacijskog sustava u nasem hotelu je na visokoj -0,60
razini
3. U hotelu imamo stalne goste koji se vra¢aju® -0,28
4. Ne nailazimo na poteskoce u poslovanju s dobavlja¢ima -0,38
5. Nas hotel na vrijeme ispunjava zahtjeve gosta -0,64
6. Proces od narudzbe do isporuke usluge je kratak -0,62
7. Brzo reagiramo na zahtjeve gosta -0,82
8. Zaposlenici hotela su uvijek spremni za rjeSavanje problema -0,71
gostiju
9. Nudimo personalizirane usluge za gosta -0,71
10. Otvoreni smo za nestandardizirane zahtjeve nasih gostiju -0,64
11. Uvijek nastojimo udovoljiti zahtjevima i potrebama gosta -0,70
Vrijednost karakteristicnog korijena 4,25
Postotak objasnjene varijance 42,50

Izvor: Istrazivanje doktoranda

5 Tvrdnja pod rednim brojem 3. u Tablici 21. je izbacena zbog nezadovoljavajuée saturacije na faktor.
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Dakle, tvrdnja pod rednim brojem 3. u Tablici 21. nema zadovoljavajucu saturaciju (vecu ili
jednaku 0.30) ekstrahiranim faktorom te je stoga izostavljena iz svih daljnjih analiza. Ostale
Cestice pokazuju statisticki znacajna faktorska zasicenja ekstrahiranim faktorom koja se krec¢u
od -0.38 do -0.82. Isto tako iz Tablice 21. indikativno je da je zadovoljena 1 vrijednost
karakteristi¢nog korijena sukladno postavljenom kriteriju. Osim navedenog, vidljivo je da je
ovom analizom objasnjeno ukupno 42,50% varijance performansi menadzmenta opskrbnog

lanca u malim hotelima.

Tablica 22: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za subskalu ,,Performanse menadzmenta opskrbnog lanca malih
hotela“

Veli¢ina Srednja Raspon Standardna Pouzdanost
5 uzorka vrijednost devijacija 7
Tvrdnje (Tit)
! ™ ™ (SD)
1.U nasem hotel stoji visoka razina k ikacije i 0.60
'U nasem hotelu postoji visoka razina komunikacije i 169 417 1_5 0.96
koordinacije
2. Primjena informacijskog sustava u naSem hotelu je na 0,58
visokoj razini 169 3,99 1-5 1,03
4. Ne nailazimo na poteskoce u poslovanju s dobavljacimal 169 386 1_5 1.03 0,37
- - - 056
5. Nas hotel na vrijeme ispunjava zahtjeve gosta 169 459 1_5 0.67 s
6. Proces od narudzbe do isporuke usluge je kratak 169 434 1_5 075 0,59
. . 0,72
7. Brzo reagiramo na zahtjeve gosta 169 4,69 1-5 0,51
8. Zaposlenlclu hotela su uvijek spremni za rjeSavanjel 169 470 1_5 0.55 0,63
[problema gostiju
. .. 0,63
9. Nudimo personalizirane usluge za gosta 169 429 1-5 0,92
10. Otvoreni smo za nestandardizirane zahtjeve nasih| 169 435 1-5 087 0,54
gostiju
11. Uvijek nastojimo udovoljiti zahtjevima i potrebamal 169 479 1-5 049 0,60
gosta
Cronabach Alfa koeficijent 0,849
Prosjecna korelacija medu cesticama 0,41

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Uvidom u rezultate u Tablici 22. o€ito je imperativ u malim hotelima uvijek udovoljiti
zahtjevima 1 potrebama gosta sukladno najvecoj procjeni primjenjivosti od (M=4,79), §to vodi
ka zakljucku da postoji visok stupanj usmjerenosti na gosta u malim hotelima iz istrazivanja.
Dokaz tome su i visoko ocijenjene tvrdnje pod rednim brojem 9. 1 10. Najniza srednja ocijenjena
vrijednost iznosi (M=3,86), §to upucuje na zakljucak da hoteli ne nailaze na poteskoc¢e u odnosu
s dobavljacima, S§to pretpostavlja da su dobro integrirani u poslovanje malih hotela iz

istrazivanja.
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Subskala — “Proces dodane vrijednosti u malim hotelima” - Eksploratornom faktorskom
analizom rezultata koja ukljucuje osam Cestica utvrdena je jednofaktorska struktura. Sve Cestice
pokazuju statisticki visoka znacajna faktorska zasicenja ekstrahiranim faktorom koja se kre¢u
od -0.55 do -0.77. Item analizom (analiza pouzdanosti) je utvrdena zadovoljavajuca unutarnja
homogenost tipa Cronbach alpha (a): 0,830 i zadovoljavaju¢a prosjecna korelacija medu

Cesticama vidljiva isto u Tablici 24.

Tablica 23.: Prikaz faktorske strukture za subskalu “Proces dodane vrijednosti u malim hotelima”

Tvrdnje F1

1. Nas hotel se moZe suociti sa teSkim i nestandardnim -0,55
narudzbama
2. Spremni smo izaéi u susret specificnim potrebama gosta -0,66
3. Spremni smo brzo uvesti nove proizvode na trziste -0,77
4. Spremni smo odgovoriti na sve potrebe i zelje naseg ciljanog -0,71
trzista
5. Nas hotel ima certifikat u sustavu kvalitete ili je u procesu -0,49
certifikacije
6. Nas hotel mjeri kvalitetu svog proizvoda -0,68
7. Prije i nakon prodaje hotel prati povratne informacije kupaca -0,68
8. Zaposlenici u nasem hotelu na svim razinama su osposobljeni i -0,65
vrednovani

Vrijednost karakteristi¢nog korijena 3,42

Postotak objasnjene varijance 42,75

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Isto tako, iz Tablice 23. indikativno je da je zadovoljena i vrijednost karakteristicnog korijena
sukladno postavljenom kriteriju. Osim navedenog, vidljivo je da je ovom analizom objasnjeno
ukupno 42,75% varijance procesa dodane vrijednosti u malim hotelima. 1z Tablice 24. jasno se
vidi da su djelatnici u hotelima obuhvacenim ovim istrazivanjem gotovo uvijek spremni izaci
u susret specificnim potrebama gosta (M=4,51), Sto pretpostavlja da su s aspekta procesa
dodane vrijednosti spremni na fleksibilnost poslovanja, tj. u potpunosti su se spremni prilagoditi
potrebama svojih gostiju. S druge pak strane, kao dodanu vrijednost najmanje primjenjuju
sustav kvalitete putem certifikata (M=3,29), Sto pretpostavlja da u fokus svog poslovanja ipak
stavljaju fleksibilnost poslovanja u odnosu na formalne certifikate i standarde kvalitete kojima

se moze postici i bolje upravljati kvalitetom u hotelu.
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Tablica 24: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za subskalu ,,Proces dodane vrijednosti

Tvrdnje Veli¢ina Srednja Raspon Standardna
uzorka (N) vrijednost (M), P Devijacija
1. Nas h?tel se moze suociti sa teSkim i nestandardnim 169 350 1_5 126
narudzbama
2. Spremni smo izadi u sustet specifiénim potrebama gosta 169 4,51 1-5 0,74
3. Spremni smo brzo uvesti nove proizvode na trziste 169 3,93 1-5 1,03
4. Spremm stmo odgovoriti na sve potrebe i Zelje naseg 169 428 1_5 084
ciljanog trzista
5. Nashotel ima cert‘l‘ﬁkat u sustavu kvalitete ili je u 169 329 1_5 1.55
procesu certifikacije
6.  Nas hotel mjeri kvalitetu svog proizvoda 169 3,82 1-5 1,18
7. Prije i nakon prodaje hotel prati povratne informacije 169 421 -5 0.98
kupaca
8. Zaposlen_lcn u nasem hote]u na svim razinama su 169 418 -5 0.99
osposobljeni i vrednovani
Cronabach Alfa koeficijent 0,830
Prosje¢na korelacija medu ¢esticama 0,42

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Subskala: Konkurentske prednosti malih hotela (cijena, kvaliteta i inovacija proizvoda)
— Eksploratornom faktorskom analizom utvrdena je trofaktorska struktura, a faktori s obzirom
na sadrzaj Cestica koje saturiraju se mogu definirati kao konkurentska prednost: cijene, kvalitete
1 inovacije proizvoda. Povezanost, tj. koeficijent korelacije izmedu faktora cijena i kvaliteta je
=0,36, izmedu faktora cijena i inovacija proizvoda r=0,33 a izmedu faktora kvaliteta i inovacija
proizvoda koeficijent povezanosti iznosi r=0,65 $to potvrduje i upucuje na Cinjenicu da su sva
tri faktora ustvari konkurentske prednosti malih hotela, ali se mogu mjeriti i analizirati kao

odvojeni konstrukti.

U nastavku slijedi tabelarni prikaz faktorske strukture dobivenih faktora kao 1 prikaz
deskriptivnih parametara te parametara pouzdanosti za sva tri dobivena faktora iz provedenog

istrazivanja.

136



Tablica 25.: Prikaz faktorske strukture za cijenu kao konkurentska prednost malih hotela

Tvrdnje F3 F2 F1
1. Nudimo najnizu mogucu cijenu za sobu u odnosu na konkurenciju 0,102 0,003 0,438
2. Nudimo cijene sobe koje su jednake nasoj konkurenciji 0,016 0,063 0,460
3. Prilagodavamo cijenu sobe profilu gosta 0,111 0,041 0,554
4. Cijenu sobe prilagodavamo potraznji na trzistu 0,059 0,129 0,605
5. Nudimo popuste nasim gostima (za duzi period boravka, vece grupe gostiju, 0,072 0,260 0,345
lojalnost i sl.)
6. Cijenu sobe prilagodavamo kvaliteti usluge 0,219 0,253 0,395
7. Nastojimo pruziti uslugu u obe¢anom vremenu 0,192 0,736 0,166
8. Zaposlenici hotela su uvijek spremni rijesiti problem svakog naseg gosta 0,481 0,643 0,132
9. Sukladno dogovoru s gostom hotel isporucuje svoju uslugu 0,179 0,718 0,121
10. Uvijek smo voljni pomo¢i naSem gostu 0,247 0,793 0,158
11. Nasi zaposlenici brzo reagiraju na zahtjeve gostiju 0,418 0,702 0,112
12. Kontinuirano kontroliramo interni proces u hotelu 0,648 0,388 0,125
13. Nagim gostima nudimo jedinstven dozivljaj i uslugu 0,762 0,237 -0,008
14. Nagim gostima nudimo visoku razinu gostoljubivosti i obiteljske atmosfere 0,730 0,337 0,110
15. Osim standardnih, nasim gostima smo spremni, na njihov zahtjev, ponuditi i 0,761 0,290 0,095
dodatne usluge
16. Kontinuirano provodimo proces inovacije usluge s ciljem poboljsanja kvalitete 0,784 0,108 0,225
17. Nase goste ukljucujemo u proces inovacije usluge 0,622 0,015 0,237
18. Nasim gostima spremni smo ponuditi i neke besplatne usluge (pice 0,615 0,242 0,020
dobrodoslice, suvenir za uspomenu, organizaciju izleta, rezervaciju karte i sl.)
19. Tehnoloskim inovacijama nas§im gostima omoguc¢avamo brzu i dostupniju 0,453 0,185 0,239
uslugu
Vrijednost karakteristicnog korijena 4,32 3,26 1,65
Postotak objasnjene varijance 22,74 17,17 8,70

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Prvi faktor s obzirom na sadrzaj Cestica koje saturira se moze definirati kao “cijena” i ukljucuje
Sest Cestica. Sve Cestice pokazuju statistiCki visoka znacajna faktorska zasi¢enja ekstrahiranim
faktorom, koja se kre¢u od 0.345 do 0.605. Item analizom je utvrdena zadovoljavajuca (kada je
rije¢ o istrazivackoj svrsi) unutarnju homogenost tipa Cronbach alpha (a): 0,652 i niska

prosjecna korelacija medu Cesticama, $to je vidljivo iz Tablice 26.

Isto tako iz Tablice 25. indikativno je da je zadovoljena i vrijednost karakteristicnog korijena
sukladno postavljenom kriteriju. Osim navedenog, vidljivo je da je ovom analizom objasnjeno

ukupno samo 8,70% varijance.
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Tablica 26.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za cijenu kao konkurentsku prednost malih hotela

Veli¢ina Srednja Standardna
Tvrdnje uzorka vrijednost [ Raspon | devijacija
N (W2) (SD)
1. Nudimo najnizu mogucu cijenu za sobu u odnosu na konkurenciju 169 2,91 1-5 1,31
2. Nudimo cijene sobe koje su jednake nasoj konkurenciji 169 3,34 1-5 1,14
3. Prilagodavamo cijenu sobe profilu gosta 169 3,39 1-5 1,30
4.  Cijenu sobe prilagodavamo potraznji na trzistu 169 4,07 1-5 1,08
5. Nud.l.mo popuste nasim gostima (za duzi period boravka, vece grupe 169 466 1_5 071
gostiju, lojalnost, i sl.)
Cijenu sobe prilagodavamo kvaliteti usluge 169 4,25 1-5 1,03
Cronabach Alfa koeficijent 0,652
Prosjecna korelacija medu cesticama 0,24

Izvor: Vlastito istrazivanje doktoranda

U Tablici 26. prikazana je analiza deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za cijenu
kao konkurentsku prednost. OcCito je da se kao konkurentna prednost cijene u malim hotelima
najcesce uzima davanje popusta za smjestaj gostima koji duze ostaju, ¢eSc¢e dolaze ili su lojalni
gosti (M=4,66), dok s druge strane pretpostavka je da im je tvrdnja da imaju najnizu cijenu sobe
u odnosu na konkurenciju najmanje vazna (M=2,91). Pri tome dakako treba voditi racuna da je
najvece rasprsenje rezultata upravo na ovoj ¢estici pa ¢injenica 0 manjoj vaznosti najnize cijene

smjestaja nije primjenjiva na sve male hotele obuhvacéene ovim istrazivanjem.

Drugi faktor se s obzirom na sadrzaj Cestica nazvao “kvaliteta” i ukljucuje Sest Cestica. Sve
Cestice pokazuju statisticki visoka znacajna faktorska zasi¢enja ekstrahiranom faktoru, koja se
kre¢u od 0.178 do 0.793, sto je vidljivo iz Tablice 25., a osim navedenog, u istoj tablici vidljivo
je da je ovom analizom objaSnjeno ukupno 17,17% varijance. Istom analizom je utvrdena
zadovoljavaju¢a unutarnja homogenost tipa Cronbach alpha (a): 0,872, $to je vidljivo iz Tablice
27. Valja napomenuti kako je tvrdnja pod rednim brojem 12. u Tablici 25. viSe saturirana na
faktor F3 (Inovaciju proizvoda) nego na faktor F2 (Kvaliteta), ali svojim sadrzajem logicki

pripada faktoru F2 (Kvaliteta) pa je njemu 1 prikljucena.

Vazno je napomenuti da ova subskala nije uklju¢ena u daljnje analize jer je varijabilitet gotovo
nepostojeci, Sto se moze vidjeti na Grafikonu 13. Vecina sudionika su svoju kvalitetu procijenili
viSe od ocjene (M=4,07) te se s tim faktorom ne mogu raditi nikakve daljnje parametrijske
analize. Za pretpostaviti je da se trebao uzeti u obzir neki drugi nacin ispitivanja kvalitete jer se

ovaj tip upitnika za ovaj faktor na ovom uzorku pokazao neprikladnim.
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Tablica 27.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za kvalitetu kao konkurentsku prednost malih hotela

Veli¢ina Sredni Standardna
Tvrdnje uzorka . rednja Raspon devijacija

™) vrijednost (M) (SD)

1. Nastojimo pruZiti uslugu u obe¢anom vremenu 169 4,77 1-5 0,49

2. Zap9§len101 hotela su uvijek spremni za rjeSavanje problema 169 4776 1-5 052

gostiju

3. Sukladno dogovoru s gostom hotel isporuéuje svoju uslugu 169 4,71 1-5 0,59

4. Uvijek smo voljni pomo¢i nasem gostu 169 4,86 1-5 0,39

Nasi zaposlenici brzo reagiraju na zahtjeve gostiju 169 4,79 1-5 0,43

6.  Kontinuirano kontroliramo interni proces u hotelu 169 4,51 1-5 0,76
Cronabach Alfa koeficijent 0,872
Prosje¢na korelacija medu ¢esticama 0,59

Izvor: Vlastito istrazivanje doktoranda

Grafikon 13.: Distribucija rezultata na subskali kvaliteta
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Izvor: Istrazivanje doktoranda

Trac¢i faktor je “inovacija proizvoda” i ukljucuje sedam cCestica. Sve Cestice pokazuju statisticki
visoka znacCajna faktorska zasi¢enja ekstrahiranom faktoru, a kre¢u se od 0.453 do 0.784. Osim
navedenog, vidljivo je iz Tablice 25. da je ovom analizom objaSnjeno ukupno 22,74% varijance.
Daljnjom analizom rezultata je utvrdena zadovoljavajué¢a unutarnja homogenost tipa Cronbach
alpha (a): 0,867, a umjerena prosjecna korelacija medu Cesticama takoder je zadovoljavajuca

Sto se jasno vidi iz Tablice 28.
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Tablica 28.: Prikaz deskriptivnih parametara i parametara pouzdanosti za inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost

Veli¢ina Srednja Standardna
Tvrdnje uzorka vrijednost Raspon devijacija
™) (4] (SD)
1. Navs.lm. gostima nudimo jedinstven 169 436 15 0.86
dozivljaj i uslugu
2. Na$im gostima nudimo visoku razinu
gostoljubivosti i obiteljske atmosfere 169 4,69 =5 0.65
3. Oflm standgrdmh, nasim gostima smo spremni na 169 455 1-5 0.79
njihov zahtjev ponuditi i dodatne usluge
4. Klo.ntmulrangvprqvodlrn'o proces inovacije usluge s 169 428 1—5 0.89
ciljem pobolj$anja kvalitete
5. Nase goste ukljucujemo u proces inovacije usluge 169 3,64 1-5 1,16
6.  NaSim gostima spremni smo ponuditi i neke
besplatne usluge {plcs dgbrodosllce, suvenir za 169 456 15 0.82
uspomenu, organizaciju izleta, rezervaciju karte i
sl.)
7. Tehnol(?sklm inovacijama nasim gostima 169 419 1-5 0.92
omogucavamo brzu i dostupniju uslugu
Cronabach Alfa koeficijent 0,867
Prosjecna korelacija medu esticama 0,51

Izvor: Vlastito istrazivanje doktoranda

U okviru inovacije proizvoda kao konkurentske prednosti najvise se posvecuje paznja visokoj
razini gostoljubivosti prema gostima i obiteljskoj atmosferi (M=4,69), $to bi zapravo trebao biti
samo dio procesa inovacije u hotelima, dok se s druge strane goste manje pita 1 ukljucuje u
proces inovacije hotelske usluge (M=3,64). Ipak, istrazivanje je pokazalo da se s aspekta
tehnoloskih inovacija mali hoteli Zele pribliziti i pruziti brzu i dostupniju uslugu §to su ocijenili
sa (M=4,19), dok su s ocjenom (M=4,28) ipak priznali da kontinuirano provode proces
inovacije proizvoda s ciljem poboljSanja kvalitete. Uz navedeno, spremni su i osim standardnih,
svojim gostima, na njihov zahtjev, ponuditi i dodatne usluge (M=4,55), Sto se moze

interpretirati kao oblik inoviranja hotelskog proizvoda ili usluge.

Slijedi Tablica 29. gdje su prikazani deskriptivni parametri mjerenih varijabli, te provjera
prikladnosti distribucija rezultata pojedinih varijabli za parametrijske statisticke analize
provedenog istrazivanja. Ti deskriptivni parametri su: uzorak, srednja vrijednost, aritmeticka
sredina, standardna devijacija, minimum 1 maksimum, asimetricnost i1 kurti¢nost te
Kolmogorov-Smirinovljev test (S-K) kao 1 statisticka vjerojatnost iskazana sa p) za sve

varijable.
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Tablica 29.: Prikaz deskriptivnih parametara (uzorka, srednje vrijednosti, aritmeticke sredine, standardne
devijacije, minimuma i maksimuma, asimetri¢nosti i kurti¢nosti te Kolmogorov-Smirinovljev test (S-K) i
statistiCka vjerojatnost iskazana sa p) za sve varijable

Velicina Aritmeticka | Min | Max Standardna | Asimetri¢nost Kurti¢nost S-K | p
Varijable uzorka sredina devijacija
™)

Suradnja s 169 3,80 1,40 5,00 0,80 -0,55(0,19) -0,13 (0,37) ,106 ,05
gostima u
malim
hotelima

Suradnja s 169 3,03 1,00 5,00 1,14 0,01 (0,19) -0,83 (0,37) ,070 ,20
dobavlja¢ima u
malim
hotelima

Informacijske 169 4,15 1,80 5,00 0,73 -0,92 (0,19) 0,52 (0,37) ,123 ,01
tehnologije u
malim
hotelima
Prakse 169 3,78 1,00 5,00 0,83 -0,83 (0,19) 1,04 (0,37) ,081 ,05
menadZmenta
opskrbnog
lanca malih
hotela
Performanse 169 4,38 1,90 5,00 0,52 -1,11 (0,19) 2,09 (0,37) ,131 ,01
menadZmenta
opskrbnog
lanca malih
hotela

Proces dodane 169 3,97 1,38 5,00 0,74 -0,74 (0,19) 0,25 (0,37) 118 ,05
vrijednosti u
malim
hotelima
Cijena 169 3,77 1,50 5,00 0,67 -0,68 (0,19) 0,62 (0,37) ,095 ,01

Kvaliteta 169 473 2,67 | 5,00 0,43 -2,03(0,19) 457(037) | 292 | 01

Inovacija 169 433 1,14 | 5,00 0,66 1,49 (0,19) 3,76 (037) | ,152 | 01
proizvoda
Izvor: Vlastito istrazivanje doktoranda

Iz Tablice 29. jasno je vidljivo da su malim hotelima iz istrazivanja vazniji odnos s gostima
(M=3,80) kao korisnikom usluge nego odnos s dobavljacima (M=3,03), iako su oboje u
partnerskoj suradnji s malim hotelima. NesSto vecu prosjecnu vrijednost ispitanici su iskazali
za ,,informacijske tehnologije u malim hotelima* i to prosjecnom vrijednos$¢u od (M=4,15) pa
je indikativno da je primjena informacijske tehnologije u malim hotelima vrlo ¢esta i znacajna.
Sto se ti¢e ,,praksi menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela®, ispitanici su dali srednju
ocjenu (M=3,79), §to ukazuje na Cestu primjenu strateSkih praksi u malim hotelima, dok su
,performanse menadZzmenta opskrbnog lanca malih hotela“ dobile srednju ocjenu (M=4,38), te
je iz navedenog znakovito koliko su vazne performanse malog hotela za u¢inkovitost poduzeca.
Nadalje, ,,proces dodane vrijednosti u malim hotelima* ispitanici su ocijenili s prosjenom

ocjenom (M=3,97) te time ukazali na njegovu osrednju primjenu u malim hotelima.
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Sto se ti¢e konkurentskih prednosti ispitanici su najlosije ocijenili ,.cijenu® i to s (M=3,77), a
,kvalitetu“ s visokih (M=4,73), dok su ,,inovaciju proizvoda“ kao tre¢u konkurentsku prednost
ocijenili sa (M=4,33), §to pretpostavlja da sudionici istrazivanja u malim hotelima mozda vise
percipiraju kvalitetu i inovaciju proizvoda kao znacajnije konkurentske prednosti u odnosu na
cijenu. Ostali rezultati iz Tablice 29. su zadovoljavaju¢i i omogucuju daljnju primjenu i

statisticku obradu svih varijabli.

5.2.2. Prikaz rezultata korelacijske analize po hipotezama

Analiza korelacije jedna je od naj¢es¢ih analiza u druStvenim znanostima koja se primjenjuje
kako bi se dokazala postojanost ili nepostojanost povezanosti izmedu postavljenih varijabli
nekog modela. Osim toga, analizom korelacije utvrduje se nain na koji su te varijable
povezane, zatim, jesu li snazno, umjereno ili slabo povezane te kako je moguée njihovu
povezanost broj¢ano izraziti. Za utvrdivanje povezanosti izmedu varijabli koristi se Pearsonov
korelacijski koeficijent. Kako bi lakSe razumjeli razinu povezanosti ona je podijeljena u tri
skupine: niska povezanost <0.3; umjerena povezanost >0.3, <0.6; visoka povezanost >0.6.
Najprije ¢e biti prikazani svi skupni korelacijski odnosi izmedu varijabli iz istrazivanja i to u

Tablici 30.
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Tablica 30.: Prikaz skupnih korelacijskih odnosa medu svim varijablama iz istrazivanja

\%

A

R = =

! g = . ;E? g % -

< = = £
: é 5 2 ? % é E % ¢ g g g
= = E 2 s < 2 2 = 2 <

: = |2 |2 |E |2 |2 | H§ |2 |: s |2 | %

E 5 |8e|& |8 |2 |2 |EF=E |E |& | |2 | & |&E
Broj 15,41 14,50 1,0 0,06 0,08 | 020 | 0,15 | 0,16 | 022 | 005 | 0,12 | 0,01 0,04 0,38
djelatnika
Godine 13,45 16,28 0,06 1,0 -0,08 | -0,04 | -0,12 | -0,10 | -0,04 | -0,14 | 0,01 -0,03 | -0,12 -0,16
poslovanja
Kategorija 3,68 0,62 0,38 | -0,16 0,11 0,09 | 0,18 | 0,20 | 0,04 | 0,08 | -0,13 | 0,01 0,09 1,0
hotela
Suradnja s 3,73 0,82 0,08 | -0,08 1,0 0,59 | 0,63 | 0,51 0,60 | 049 | 023 | 035 | 0,55 0,12
gostima
Suradnja s 2,96 1,15 0,21 -0,04 0,59 1,0 0,54 | 0,40 | 0,64 | 029 | 0,26 | 0,12 | 0,34 0,09
dobavljacima
Informacijske 4,11 0,75 0,16 | 0,10 0,51 0,40 | 0,69 1,0 0,56 | 0,63 | 0,28 | 0,37 | 0,63 0,20
tehnologije
Prakse 3,77 0,77 0,22 | -0,04 0,59 | 0,64 | 0,63 | 0,56 1,0 0,60 | 0,36 | 0,42 | 0,46 0,04
MOL-a
Performanse 4,35 0,54 0,05 -0,14 0,49 | 0,29 | 0,68 | 0,63 | 0,60 1,0 033 | 0,74 | 0,77 0,08
MOL-a
Proces 3,95 0,77 0,15 -0,13 0,62 | 0,54 1,0 0,69 | 0,63 | 0,68 | 0,24 | 047 | 0,63 0,18
dodane
vrijednosti
Cijena 3,74 0,66 0,12 | 0,01 023 | 026 | 024 | 028 | 036 | 033 1,0 0,35 | 0,33 -0,13
Kvaliteta 4,70 0,45 0,01 -0,03 034 | 0,12 | 047 | 037 | 042 | 0,74 | 035 1,0 0,64 0,01
Inovacija 4,32 0,62 0,04 | -0,12 0,54 | 034 | 063 |063 | 046 | 0,77 | 033 | 0,64 1,0 0,09
proizvoda

Izvor: Istrazivanje doktoranda

U nastavku ovog potpoglavlja slijedi prikaz rezultata po postavljenim hipotezama, a uz

navedeno bit ¢e prikazan 1 shematski prikaz povezanosti medu varijablama.
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1. Neke karakteristike, tj. indikatori malih hotela kao $to je broj djelatnika su u pozitivnoj
niskoj korelaciji (r=0.22, df=128, p<0.05) sa praksama menadZzmenta opskrbnog lanca
malih hotela, dok za druge ispitivane indikatore malih hotela nije utvrdena znacajna
povezanost pa ih se nece prikazati u tablici. H. 1. je stoga djelomi¢no potvrdena i
glasi: Pretpostavlja se da ¢e odredene karakteristike malih hotela biti povezane sa
strateSkim praksama menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske

regije Republike Hrvatske.

Dominic i Theuvsen (2015) poseban naglasak za specificne karakteristike tvrtke
stavljaju na dob, veli¢inu i1 formalni status tvrtke koje znacajno utjecu na strateSke
prakse pa je i u ovom istrazivanju ocekivana povezanost barem jedne karakteristike

hotela s praksama menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela.

Tablica 31.: Koeficijent korelacije izmedu “Broja djelatnika” kao indikatora, tj. karakteristike malih hotela i ‘“Praksi menadzmenta opskrbnog

lanca” u malim hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske

Mjereni Prakse menadZmenta

konstrukti/Indikatori opskrbnog lanca

Karakteristike malih

hotela (Broj djelatnika) r=0.22

Izvor: Istrazivanje doktoranda

2. Zavarijable suradnja s partnerima malih hotela i prakse menadzmenta opskrbnog lanca
malih hotela utvrdena je umjerena pozitivna povezanost izmedu ¢imbenika suradnja s
gostima hotela (r=0.60, df=128, p<0.05) s praksama menadzmenta opskrbnog lanca te
umjerena povezanost ¢imbenika suradnja s dobavljac¢ima (r=0.64, df=128, p<0.05) 1
praksi menadzmenta opskrbnog lanca. H. 2. je stoga potvrdena i glasi: Pretpostavlja
se da ¢e suradnja s partnerima malih hotela biti povezana sa strateSkim praksama
menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije Republike
Hrvatske. Osim navedenog, koeficijent korelacije izmedu cimbenika suradnja s
gostima i ¢imbenik suradnja s dobavljac¢ima iznosi r= 0,59, §to govori o tome da su
povezani, te da oni predstavljaju dva razli¢ita ¢imbenika koji razli¢ito mjere isti

konstrukt, u ovom slucaju partnerski odnos malih hotela.
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Tablica 32.: Koeficijent korelacije izmedu konstrukta “Suradnja s partnerima” i “Strateskih praksi menadzmenta opskrbnog lanca”

u malim hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske

Mjereni StrateSke
konstrukti/¢imbenici Suradnja s Suradnja s prakse MOL-a
dobavlja¢ima gostima malih hotela
Suradnja s gostima r=0,59 1 r=0.60
Suradnja s dobavlja¢ima 1 r=0,59 r=0.64

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Prema Samarzija (2014), strateSke prakse MOL-a trebaju biti pod utjecajem odredene
pokretacke snage MOL-a kao §to su suradnja s partnerima. Li (2002) istic¢e kako ¢e bez dobre
suradnje s partnerima primjena praksi menadzmenta opskrbnog lanca pred menadzere i njihova
poduzeca postavljati teske upravljacke izazove, dok Gules 1 sur. (2009) isticu da unutar lanca
opskrbe turizmom odnos kupca i dobavljaca ¢ini prvu fazu lanca opskrbe i1 predstavlja presudni
znacaj za uspjeh lanca pa je za pretpostaviti da ¢e navedene varijable iz postavljene hipoteze

biti povezane.

3. Za varijable Informacijska tehnologija u malim hotelima i Prakse menadZmenta
opskrbnog lanca malih hotela utvrdena je umjerena pozitivna povezanost (1=0.56,
df=128, p<0.05). H. 3. je stoga potvrdena i glasi: Pretpostavlja se da d¢e
informacijske tehnologije u malim hotelima biti povezane sa strateSkim praksama
menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela Jadranske regije Republike

Hrvatske.

Tablica 33.: Koeficijent korelacije izmedu “Informacijske tehnologije” i “Strateskih praksi menadzmenta opskrbnog lanca” u malim hotelima

Jadranske regije Republike Hrvatske

Mjereni konstrukti Prakse menadZmenta

opskrbnog lanca malih

hotela
Informacijska
tehnologija r=0.56

Izvor: Vlastito istrazivanje doktoranda

Znacaj informacijske tehnologije za strateske prakse moguce je vidjeti prema Alvarez (1994),

Chizzo (1998) te Humphreys i sur. (2001), a oni podrazumijevaju da veca primjena
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informacijske tehnologije omogucuje primjenu strateskih praksi, dok Yiicesan (2007) istice
kako web tehnologije imaju znaCajan utjecaj na strategije lanca opskrbe pa se ¢ini logickim

ocekivati povezanost navedenih varijabli iz hipoteze.

4. Za varijable prakse menadzmenta opskrbnog lanca i1 performanse menadzmenta
opskrbnog lanca utvrdena je umjerena pozitivna povezanost (r=0.60, df=128, p<0.05)
(H4). H. 4. je stoga potvrdena i glasi: Pretpostavlja se da ¢e strateSke prakse malih
hotela biti povezane sa performansama menadZmenta opskrbnog lanca malih

hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.

Tablica 34.: Koeficijent korelacije izmedu “Praksi menadzmenta opskrbnog lanca” i “Performansi menadzmenta opskrbnog lanca” u malim

hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske

Performanse menadZzmenta

Mjereni konstrukti opskrbnog lanca

Prakse menadZmenta
opskrbnog lanca malih r=0.60
hotela

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Prema Ali i Qun (2017), teoretski i empirijski dokazi daju potporu utjecaju praksi strateskog
upravljanja na performanse sustava organizacije pa stoga prakse menadzmenta opskrbnog
lanca, kao cetvrta varijabla, utjeCu na performanse menadzmenta opskrbnog lanca koje
predstavljaju petu varijabla u modelu, a njihov odnos istrazivali su Njuguna i Moronge (2019),
Al-Madi (2017), Reza Abdi i sur. (2017), Sopha i Kwasira (2016) te Maroa i Muturi (2015).
Spina i sur. (2014) isticu kako prakse menadzmenta opskrbnog lanca pozitivno utjecu na

performanse tvrtke pa je 1 logicki o¢ekivana njihova medusobna povezanost.

5. Za varijable Proces dodane vrijednosti u malim hotelima i Performanse menadZmenta
opskrbnog lanca malih hotela utvrdena je visoka pozitivna povezanost (r=0.68, df=128,
p<0.05) (HS5). H. 5. je stoga potvrdena i glasi: Pretpostavlja se da ¢e proces dodane
vrijednosti biti povezan sa performansama menadZmenta opskrbnog lanca malih

hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.
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Tablica 35.: Koeficijent korelacije izmedu “Procesa dodane vrijednosti” i “Performansi menadzmenta opskrbnog lanca” u malim hotelima

Jadranske regije Republike Hrvatske

Performanse
Mjereni konstrukti menadZmenta

opskrbnog lanca malih

hotela
Proces dodane
vrijednosti u malim r=0.68

hotelima

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Vaznost procesa dodavanja vrijednosti za koncept menadzmenta opskrbnog lanca uvidjeli su
Bishop (1990), Bowersox i sur. (2007), Samarzija (2014) te Zeki¢ i Samarzija (2017). Sadler
(2007) navodi da se sustav mjerenja performansi poduzeca temelji na sustavu dodane
vrijednosti za kupce, dok Santos i sur. (2001) istrazuju vezu dodavanja vrijednosti u proces
mjerenja performansi kroz dinamicki sustav i multikriterijsku analizu, pa je logicki ocekivana

povezanost dviju navedenih varijabli iz hipoteze.

6. Zavarijable “Performanse menadzmenta opskrbnog lanca” i “Konkurentskih prednosti”
malih hotela, utvrdena je niska pozitivna povezanost izmedu ¢imbenika performanse i
cijene (r=0.33, df=128, p<0.05), visoka pozitivna povezanost izmedu Cimbenika
performanse 1 kvalitete (r=0.74, df=128, p<0.05) te isto tako visoka pozitivna
povezanost izmedu ¢imbenika performanse i inovacije (r=0.77, df=128, p<0.05). H. 6.
je stoga potvrdena i glasi: Pretpostavlja se da ¢e performanse menadZmenta
opskrbnog lanca biti povezane sa konkurentskim prednostima malih hotela

Jadranske regije Republike Hrvatske.

Osim navedenog, povezanost izmedu cijene i kvalitete je niska te iznosi (r=0,35), kao i
korelacija izmedu cijene 1 inovacije proizvoda te ona iznosi (#=0,33). Nasuprot tome, korelacija

izmedu kvalitete 1 inovacije proizvoda je umjerena i iznosi (#=0,64). S obzirom na ¢injenicu da
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su svi ¢cimbenici medusobno pozitivno povezani, te da povezanost nije postigla razinu 1, moze
se tvrditi da oni predstavljaju tri razlic¢ita ¢imbenika koji razli¢ito mjere isti konstrukt, u ovom

slu¢aju konkurentske prednosti malih hotela.

Tablica 36.: Koeficijent korelacije izmedu “Performansi menadzmenta opskrbnog lanca” te “Cijene”, “Kvalitete” i “Inovacije proizvoda” kao

konkurentskih prednosti malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske

Performanse
Mjereni Inovacija | menadZmenta
konstrukti/¢imbenici Cijena Kvaliteta proizvoda opskrbnog
lanca
Cijena 1 r=0,35 r=0,33 r=0,33
Kyvaliteta r=0,33 1 r=0,64 r=0.74
Inovacija proizvoda r=0,33 r=0,64 1 r=0.77

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Beamon (1999) i1 Li (2002) isticu kako organizacija sa dobrim setom performansi moze stvoriti
poduzece sa konkurentskom prednoscu, a ujedno 1 zadrzati postojece kupce naspram druge
konkurencije (Samarzija, 2014; Zeki¢ 1 Samarzija, 2017). Ma (2000) istrazuje odnose izmedu
konkurentske prednosti i u¢inka tvrtke, tj. performansi, dok Phillips (1999) u svom istrazivanju
isti¢e kako sustav mjerenja performansi moze pruziti konkurentsku prednost. Sukladno

navedenom, za oCekivati je povezanost svih varijabli iz postavljene hipoteze.

Moze se izvesti zakljuCak da na temelju korelacijske analize kod pet postavljenih hipoteza
postoji umjerena do visoka povezanost, dok je samo kod jedne hipoteze utvrdena niska
povezanost i sukladno navedenom moguce je potvrdivanje svih Sest prethodno navedenih
hipoteza. Analizom korelacije potvrdena je povezanost svih predlozenih varijabli modela. To
znaci da je model kao takav postavljen ispravno. Za kraj je bitno napomenuti kako vrijednosti
manje od r=0.1 nisu razmatrane kao znaCajna povezanost. Na Shemi 24. prikazani su

korelacijski odnosi medu svim varijablama u predloZenom modelu istrazivanja.
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Shema 24.: Prikaz korelacijskih odnosa medu svim varijablama u predlozenom modelu istrazivanja

SURADNIJA S
PARTNERIMA KARAKTERISTIKE MALIH HOTELA INFORMACISKA
TEHNOLOGIJA U

MALIM HOTELIMA

- Suradnja s gostima - Velic¢ina (broj djelatnika) (r=0.22)
(r=0,60) - Godina pocetka poslovanja (r=-0,04)

. Surad.njva‘ S - Kategorija hotela (r=0,04)
dobavljacima - Hardver

(r=0,64) L - Softver

PRAKSE MENADZMENTA OPSKRBNOG
LANCA MALIH HOTELA
- Dijeljenje informacija
- Kvaliteta informacija
- Stratesko partnerstvo s dobavlja¢ima
- Konzistentnost dobavljaca
- Strateska fleksibilnost

H4 (r=0.60)

PERFORMANSE MENADZMENTA OPSKRBNOG
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- Usmjerenost na kupce/goste
H6

KONKURENTSKE PREDNOSTI MALIH HOTELA
- Cijena (r=0.33)
- Kvaliteta (r=0.74)

- Inovacija proizvoda (r=0.77)

Izvor: Izradio doktorand

U nastavku ¢e se primijeniti hijerarhijska regresijska analiza u kojoj Ce se testirati znacajnost
postavljenih hipoteza (H.7., H. 8. i H. 9.) na nacin da se u prvom koraku stavi u odnos prvi

konstrukt modela u odnos sa konkurentskom prednosti te se za svaki sljedeci korak dodaje po
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jedan novi konstrukt, a na kraju se vidi koliko koja varijabla skupno opisuje predvidanje

postizanja konkurentske prednosti.

5.2.3. Prikaz rezultata hijerarhijske regresijske analize te medijacijskog efekta po
hipotezama

Prije analize rezultata proveden je Kolmogorov-Smirnovljev test s ciljem provjere normaliteta
distribucije rezultata varijabli ukljucenih u ovo istrazivanje. Primjenom testa utvrdeno je da su
distribucije rezultata na skalama: broj soba, pocetak godine poslovanja, suradnja s gostima u
malim hotelima, suradnja s dobavlja¢ima u malim hotelima, informacijske tehnologije u malim
hotelima, prakse menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela, proces dodane vrijednosti malih
hotela te performanse opskrbnog lanca malih hotela znacajno razlikuju od normalne
distribucije, medutim utvrdeni indeksi asimetricnosti i spljoStenosti upucuju na to da su
dobivena odstupanja na svim skalama u granici prihvatljivosti (asimetricnost <1, spljostenost
>3), te je moguce raditi parametrijske analize. Nije bilo moguce izvesti parametrijske analize
za kvalitetu kao konkurentsku prednost iz razloga $to je prosjeCna ocjena bila (M=4.7).
Provedenim hijerarhijskim regresijskim analizama se nastojao ispitati nezavisni prediktivni
doprinos karakteristika hotela, odnosa s partnerima, primjene informacijske tehnologije, praksi
menadzmenta opskrbnog lanca, procesa dodane vrijednosti te performansi opskrbnog lanca
dvjema konkurentskim prednostima malih hotela i to cijeni i1 inovaciji kao konkurentskim

prednostima.

Kao teorijsku potporu za istrazivanja medijacijskog efekta kod hipoteze 7., 8.19., znacajno je
spomenuti istrazivanje Sukati i sur. (2011) koji istiCu da veca primjena strateSkih praksi
poboljsava konkurentske prednosti poduzeéa. Velik broj istraziva¢a (Spekman i sur., 1998;
Jarrell, 1998; Doyle, 1998) se slaze u ¢injenici da upravo dobre performanse mogu osigurati
poduzecu konkurentske prednosti pa se u istrazivanju sukladno navedenom upravo performanse
menadzmenta promatraju kao medijator za postizanje konkurentskih prednosti malih hotela.
Portolan (2015) ispituje utjecaj kako se dodana vrijednost dozivljava kao izvor diferencijacije
u odnosu na konkurentske prednosti za odrediSta urbanog turizma pa je u istrazivanju proces
dodane vrijednosti promatran kao medijacijski efekt za postizanje konkurentskih prednosti

malih hotela.
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Babarevi¢ (2019) istice kako je osnovni statisticki koncept na kojem se temelje hijerarhijski
linearni modeli zapravo Cista klasi¢na linearna regresija ali modificirana. Jednostavnije receno
podatci koji su hijerarhijski organizirani imaju viSe od jedne razine. Najniza razina u ovom

slucaju je nazvana prvi korak pa formula prema Babarevi¢ (2019) u nastavku glasi:

Yij = boj + b1jX1ij + b2jX2kij + b3jX3kij + eij

Nadalje, sukladno navedenoj formuli Yij predstavlja kriterijsku varijablu (npr. cijenu kao
konkurentsku prednost), b0; je konstanta (intercept, odsjecak na osi Y za grupu varijabli), b1j do
b3j su regresijski koeficijenti prediktora grupe j (koeficijenti smjera pravca) za promatrane
varijable X7 (Broj djelatnika malog hotela), X2 (Godina pocetka poslovanja malog hotela), X3
(Kategorija malog hotela). Dok je eij rezidual (pogreska prognoze) za jedinicu i iz grupe j. Drugi
korak hijerarhijskog regresijskog modela prema Babarevi¢ (2019) treba objasniti varijabilitet
tih regresijskih koeficijenata koriste¢i varijable izmjerene u drugom koraku. Dakle, u drugom
koraku konstanta (intercept) i1 koeficijent smjera pravca iz prvog koraka postaju kriteriji, a
njihove se vrijednosti pokusavaju predvidjeti na osnovi rezultata varijabli u drugom koraku,

stoga jedinstvena sloZena jednadzba hijerarhijske regresijske analize u ovom slucaju glasi:

Yij = y00 + y10X1ij+ y20X2ij + y0IWj + y11X1i§Wj + p21X2iWj + uljX1ij + u2jX2ij + u0j + eij

Babarevi¢ (2019) istice kako prvi dio jednadzbe [y00 + y10X1ij+ y20X2ij + y01W;j + y11X1ijWj +
y21X2ijWj] sadrzi fiksne koeficijente 1 naziva se fiksnim ili deterministickim dijelom modela te
se nadopunjuje ovisno o broju varijabli X na pojedinoj razini tj. koraku u odnosu na kriterij.
Drugi dio jednadzbe [u1jX1ij + u2jX2ij + u0j + eij] sadrzi slucajne pogreske i naziva se prema
Babarevi¢ (2019) slucajnim ili stohastickim dijelom modela. Izrazi y11.X1ijWj i y21X2ijWj odnose
se na interakciju medu varijablama dvaju koraka ili razina, odnosno na moderatorski utjecaj
varijabli u drugom koraku na povezanost varijabli prvog koraka s kriterijem tj. u ovom slucaju
sa cijenom kao konkurentskom prednosti. Ovakav tip interakcije u hijerarhijskim modelima
naziva se jo§S i kros-razinska interakcija. Isti princip postavljanja jednadzbe i izracuna

primjenjuje se i za trecu, ¢etvrtu i petu razinu ili korak u ovom postupku.
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U skladu s postavljenim istrazivackim modelom hijerarhijske regresijske analize provedene su
u pet koraka. U prvom koraku u analize su uvodene neke objektivne karakteristike malih hotela:
broj djelatnika koji indirektno upucuje na veli¢inu hotela, godina pocetka poslovanja kao

indikator starosti hotela i kategoriju hotela koja je formalni indikator kvalitete hotela.

U drugom koraku su uvodene suradnja s partnerima (gostom i dobavlja¢ima) i primjena
informacijskih tehnologija. U tre¢em koraku su uvodene koriStene prakse menadzmenta
opskrbnog lanca, a u ¢etvrtom proces dodane vrijednosti za koji se pretpostavlja u modelu da
ima medijacijsku ulogu u odnosu na prakse menadzmenta opskrbnog lanca i konkurentskih
prednosti cijene i inovacija. U zadnjem, petom koraku uvedene su performanse opskrbnog

lanca.

U nastavku slijedi prikaz dobivenih rezultata hijerarhijske analize za cijenu kao konkurentsku
prednost u Tablici 37. Iz nje ¢e biti moguce utvrditi koliko su pokretacki ¢imbenici prediktivni
za postizanje cijene kao konkurentske prednosti uz medijacijski efekt praksi menadzmenta
opskrbnog lanca, performansi menadzment opskrbnog lanca te procesa dodane vrijednosti, zato
pomoc¢na hipoteza (H. 7.) glasi: Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi
s gostima, odnosi s dobavljatima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki
faktori menadZmenta opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢ée prakse
menadZmenta opskrbnog lanca, dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta
opskrbnog lanca imati medijacijski efekt za cijenu kao konkurentsku prednost malih

hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.
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Tablica 37.: Prikaz rezultata hijerarhijske regresijske analize za cijenu kao konkurentsku prednost (N=129) — (I-

IV korak)
1. korak 1I. korak 1I1. korak IV. korak
R= 221 R= 394 R= 422 R= 422
R = .026 R%g=.114 R2=.130 R =.123
F(3,125)=2.135 F(6,122)=3.733 F(7,121)=3,740 F(8,120)=3.253
P=.048 p=.000 p=.000 p=.000
AR?=.106 F=5,12 AR?=.023 F=3.35 AR?=.000 F=0.05
p=.002 p=.069 p=821
Varijable B t125) p| B t122) p B t(2l) p B t(120) p
Broj djelatnika | 00 5 04 0044 0133 153 0129 0112 129 0.199 0.112 128 0202
malog hotela
Godina
poletka 0,034 -0.40 0.688  -0.007 -0.08 0.936 -0.006 -0.07 0.944 -0.007 -0.08  0.933
poslovanja
malog hotela
Kategorija -0.193 -2.14 0.034 | 0227 -2.61 0.010 | -0.207 -2.39 0.019 | -0.206 -2.35  0.020
malog hotela
Suradnja s
gostima malih 0.059  0.58 0.561 0016 0.15 0.878 | 0.022 020  0.840
hotela
Suradnja s
dobavlja¢ima 0.125 129 0.199  0.054 052 0.606  0.057 054  0.590
malih hotela
Informacijske
tehnologije u 0210 229 0.024 | 0.155 1.61 0.110 | 0.165 155  0.123
malim
hotelima
Prakse
menadZmenta 0200 1.83 0.069 0206 1.83  0.070
opsk. lanca
malih hotela
Proces dodane
vrijednosti 20.027 023  0.821

malih hotela

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Rezultati provedene hijerarhijske regresijske analize prikazani su u pet koraka, prva cetiri u

gornjoj tablici, a peti zasebno u sljedecoj tablici. Rezultati prvog koraka pokazuju da su

objektivne karakteristike malih hotela u prvom koraku analize objasnile tek 2,5% varijance

cijene kao konkurentske prednosti, a pri tom kao znacajni pojedinacni prediktori objasnjenju

varijance cijene kao konkurentske prednosti pokazali su se broj djelatnika koji ima znacajni
Ako broj djelatnika

uzmemo kao mjeru veli¢ine hotela, moglo bi se rec¢i da su veci hoteli u kategoriji malih hotela

pozitivan i

kategorija hotela koji ima znacajan negativan doprinos.
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skloniji prilagodavati cijene smjeStaja promjenama na trziStu nego manji hoteli u ovoj
kategoriji. S druge strane, €ini se da su hoteli s viSe zvjezdica manje skloni mijenjati,
prvenstveno spustati, cijenu smjestaja kako bi bili konkurentniji na trzistu. Moguce je da imaju
uze ciljano trziSte, odnosno pretpostavlja se da im je cilj privuci goste koji imaju specifi¢ne 1

raznolike zahtjeve te viSe ulazu u konkurentsku prednost kvalitete, a ne cijene.

U drugom koraku regresijske analize, uvodenjem varijabli odnos s partnerima (sa gostima i
dobavlja¢ima) i1 informacijske tehnologije, postotak objaSnjene varijance konkurentske
prednosti cijene se povecao za 10,6% , a jedini znacajan prediktor u ovom koraku se pokazala
promjena i dostupnost informacijskih tehnologija. Primjena i1 dostupnost informacijskih
tehnologija u hotelima sve viSe postaju standard ponude hotela, medutim one same po sebi i
omogucuju lakSe poslovanje, prvenstveno zbog brze i lakSe dostupnosti informacijama, ali i
brze i lakSe komunikacije s gostima. Dakle, mali hoteli koji viSe ulazu u dostupnost i primjenu
informacijskih tehnologija i cjenovno su konkurentniji na trzistu. U tre¢em koraku uvedena je
varijabla praksi menadZzmenta opskrbnog lanca malih hotela koja se pokazala prediktivna za

cijenu kao konkurentsku prednost, tj. ima medijacijski efekt.

U cetvrtom koraku dodavanjem varijable proces dodane vrijednosti malih hotela te uvodenjem
performansi opskrbnog lanca malih hotela u petom koraku se postotak objasnjene varijance nije
povecao, dakle ni proces dodane vrijednosti, a ni performanse opskrbnog lanca nisu se pokazali
kao znacajni prediktori cijene kao konkurentske prednosti. Kao $to se moze vidjeti iz zavr$nog
koraka ove analize u Tablici 38., svi prediktori zajedno objasnjavaju jedva 12,3% varijance
cijene kao konkurentske prednosti malih hotela, a kao jedini znacajan prediktor, i to negativan,

u zadnjem koraku je ostala kategorija hotela.
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Tablica 38.: Prikaz rezultata hijerarhijske regresijske analize za cijenu kao konkurentsku prednost (N=129) —
(V. korak)

V. korak

R=.447

Rzadj‘: .139

F(9,119)=3.297

AR?>=.021 F=3.170 P=.078

Varijable B t(119) p

Broj djelatnika malog hotela
0.123 1.41 0.160

Godina pocetka poslovanja malog hotela
0.005 0.07 0.947

Kategorija malog hotela -0.203 -2.34 0.021
Suradnja s gostima u malim hotelima 0.003 0.03 0.947
Suradnja s dobavlja¢ima u malim hotelima 0.099 0.93 0.356
Informacijske tehnologije u malim hotelima 0.115 1.06 0.291
Prakse menadZmenta opskrbnog lanca malih hotela 0.145 1.24 0.216

Izvor: Vlastito istrazivanje doktoranda

Sukladno navedenom moze se re¢i da pomocéna hipoteza H. 7. uglavnom nije potvrdena,
osim $to je potvrden negativan prediktivni doprinos kategorije hotela te pozitivan prediktivni
doprinos informacijske tehnologije, i to preko praksi menadzmenta opskrbnog lanca koje imaju

medijacijski efekt za cijenu kao konkurentsku prednost.

Nakon analize rezultata provedene hijerarhijske regresijske analize za cijenu kao konkurentsku
prednost pristupilo se analizi 1 dokazivanju pomocéne hipoteze (H. 8.) koja glasi:

Pretpostavlja se da ¢e karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s
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dobavljadima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta
opskrbnog lanca imati prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog
lanca dodavanje nove vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati
medijacijski efekt za kvalitetu kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.

Analizom je utvrdeno da pomoénu hipotezu (H. 8.) nije bilo mogucde provjeriti jer kriterijska
varijabla “kvaliteta” ima premali varijabilitet i s njim nije bilo moguce raditi nikakve

parametrijske analize.

U sljedecoj tablici prikazani su rezultati hijerarhijske regresijske analize za inovaciju proizvoda
kao kriterijsku varijablu, stoga pomoéna hipoteza (H. 9.) glasi: Pretpostavlja se da ¢e
karakteristike malih hotela, odnosi s gostima, odnosi s dobavljatdima te primjena
informacijske tehnologije kao pokretacki faktori menadZmenta opskrbnog lanca imati
prediktivni doprinos, dok ¢e prakse menadZmenta opskrbnog lanca, dodavanje nove
vrijednosti i performanse menadZmenta opskrbnog lanca imati medijacijski efekt za
inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije Republike

Hrvatske.
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Tablica 39.: Prikaz rezultata hijerarhijske regresijske analize te medijacijskog efekta za inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost

(N=129) (I-1V korak)

1. korak 11. korak 1I1. korak 1V. korak
R— 146 R— .668 R— 671 R— .699
R2,4i=.002 R2%q=.419 R2,q=.420 R2qj=.454
F(3,125)=0.902 F(6,122)=16.385 F(7,121)=14,217 F(8,120)=14.295
P=.044 P=.000 p=-001 p=.000
AR?=425 F=31,21 AR?=.005 F=1.11 AR?=.037 F=8.59
p=.000 p=-293 p=.004
Varijable B td2s) p B t(122) p B t(21) p B t(20 p
Broj
djelatnika -0.110 -1.280.202 | -0.034 -0.48 0.634 | -0.043 -0.61 0.542 | -0.041 -0.59 0.556
malog hotela
Godina
pofetka 0.030  0.330.742 | -0.053 -0.81 0.420  -0.053 -0.80 0.423  -0.041 -0.65 0.518
poslovanja
malog hotela
Kategorija
malog hotela 0.059  0.640.521 | -0.023 -0.32 0.747 | -0.013 -0.19 0.851 | -0.028 -0.40 0.690
Suradnja s
gostima malog 0.288  3.52 0.001 | 0.268 3.19 0.002 | 0.209 2.49 0.014
hotela
Suradnja s
dobavlja¢ima -0.003 -0.04 0.971 | -0.037 -0.43 0.667 | -0.067 -0.81 0.419
malog hotela
Informacijske
tehnologije u 0450  6.04 0.000 | 0.424 540 0.000 | 0321 3.83 0.000
malim
hotelima
Prakse
menadZmenta
opskrbnog 0.094 1.06 0293 @ 0.039 044 0.661
lanca malih
hotela
Proces dodane
vrijednosti 0.272 293 0.004
malih hotela

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Rezultati provedene hijerarhijske regresijske analize u prvom koraku pokazuju da objektivne

karakteristike malih hotela (broj djelatnika, kategorija hotela i godine poslovanja) nisu znacajni

prediktori inovacije kao konkurentske prednosti. U drugom koraku regresijske analize,

uvodenjem odnosa s partnerima (suradnja s gostima i suradnja s dobavljacima) 1 informacijske

tehnologije postotak objaSnjene varijance se znacajno povecao za 42,5%, a kao znacajni

pozitivni prediktori izdvojili su se odnos prema gostu i uvodenje i dostupnost informacijskih
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tehnologija. Inovacija kao konkurentska prednost dominantno ukljucuje iznalaZenje i
unapredenje postojecih usluga i proizvoda kako bi se povecala kvaliteta odnosa prema gostu,
prema tome ne iznenaduje $to je odnos s gostom kao partnerom dobar prediktor inovacija kao
konkurentske prednosti. Sto su veéa ulaganja u odnos s gostom, to ¢e biti i veéa tendencija
uvodenja novih 1 kvalitetnih usluga pa ¢e, dakako, inovacija biti sve konkurentnija prednost.
Kao §to je prethodno receno, iznalazenje i unaprjedenje postojecih usluga i proizvoda je
usmjereno i1 na informacijsku tehnologiju koja je postala neizbjezan dio svakodnevnog Zivota
gosta, ali 1 osnova pobolj$anja poslovanja. Stoga uvodenjem novih informacijskih tehnologija
u poslovanje malih hotela, ali i kao dio kvalitetne usluge koja je na raspolaganju gostu daje
konkurentnu prednost malim hotelima na trziStu. Uvedene prakse menadZzmenta opskrbnog
lanca u tre¢em koraku nisu znacajno doprinijele objaSnjenju varijance inovacije kao

konkurentne prednosti.

Uvodenjem procesa dodane vrijednosti u cetvrtom koraku dodatno je objasnjeno 3.7%
varijance inovacija kao konkurentske prednosti, istovremeno je smanjen doprinos odnosa
prema gostu i uvodenja i dostupnosti informacijskih tehnologija. Dodatnom provjerom Sobel
testom potvrden je parcijalni medijacijski efekt procesa dodane vrijednosti u odnosu primjene
informacijskih tehnologija 1 inovacija kao konkurentske prednosti (Sobel test=2,46; p=0,014),
te u odnosu gost kao partner i inovacija kao konkurentske prednosti (Sobel test=1,98; p=0,048).
Proces dodane vrijednosti dominantno uklju¢uje moguénost uvodenje novih postupaka i usluga
koje zahtjeva klijent (fleksibilnost poslovanja), te razmjenu informacija o istima (aspekt
upravljanja kvalitetom). Brzinu, to¢nost 1 pouzdanost razmjene informacija s partnerima, a
prvenstveno informacije o Zeljama i zahtjevima gostiju, omogucuju upravo informacijske

tehnologije.

Medutim informacijske tehnologije nerijetko pomazu i u brzem i kvalitetnijem zadovoljavanju
tih istih zelja 1 zahtjeva, Sto rezultira zadovoljstvom gosta i opcenito boljim odnosima s gostima.
Dakle, osim direktnog doprinosa odnosa s gostom i primjene informacijskih tehnologija
objasnjenju varijance inovacije kao konkurentske prednosti, pogotovo onaj koji se odnosi na
brzo saznavanje i kvalitetno ispunjavanje specificnih zahtjeva gostiju, one djelomicno
doprinose 1 preko procesa dodane vrijednosti. U petom koraku uvodi se varijabla performanse

menadZmenta opskrbnog lanca i1 postotak objasnjene varijance se povecao za znacajnih 14.0%,
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ali je istovremeno prestao biti znacajan doprinos procesa dodane vrijednosti, §to upucuje na
potpunu medijaciju (Sobel test=2,68; p=0,007) performansa menadzmenta opskrbnog lanca u
odnosu procesa dodane vrijednosti i inovacija kao konkurentske prednosti. S obzirom da
performanse menadzmenta opskrbnog lanca, osim integracije opskrbnog lanca, ukljucuju i
adaptibilnost 1 usmjerenost na kupce, adaptibilnost definitivno ukljucuje i1 fleksibilnost
poslovanja u smislu dodanih vrijednosti, odnosno prvenstveno dodatnih specifi¢nih usluga
klijentima, dok je bitan aspekt usmjerenosti na kupce upravljanje i poboljsanje kvalitete usluga

kao dijela dodane vrijednosti.

Naposljetku, kao Sto se moze vidjeti iz zavrSnog koraka ove analize u Tablici 40., svi prediktori
zajedno objaSnjavaju cak 60,0% varijance inovacija kao konkurentske prednosti malih hotela,
a kao znacajni prediktori u zadnjem koraku ostali su suradnja s gostima, uvodenje i dostupnost

informacijskih tehnologija 1 performanse menadzmenta opskrbnog lanca.

Tablica 40: Prikaz rezultata hijerarhijske regresijske analize za inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost (N=129) — (V. korak)

V. korak
R=.792
RZadj‘: .600
F(9,119)=22.294 p=.000

AR?=.140 F=44.67 P=.000

Varijable B t(119) p
Broj djelatnika malog hotela -0.013 -0.22 0.823
Godina pocetka poslovanja malog hotela -0.010 -0.19 0.851
Kategorija malog hotela -0.020 -0.34 0.734
Suradnja s gostima u malim hotelima 0.163 2.25 0.026
Suradnja s dobavljac¢ima u malim hotelima 0.041 0.56 0.577
Informacijske tehnologije u malim hotelima 0.195 2.62 0.010
Prakse menadZmenta -0.117  -1.47 0.144

opskrbnog lanca malih hotela

Izvor: Istrazivanje doktoranda

Sukladno navedenom moze se reci da je hipoteza H. 9. djelomi¢no potvrdena. Potvrden je

pozitivan prediktivni doprinos suradnje s gostima kao sastavnog dijela varijable suradnja s
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partnerima, primjene i dostupnosti informacijske tehnologije te medijacijski efekt performansi
menadzmenta opskrbnog lanca na inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost. Moze se
zakljuciti da Sto je veca razina suradnje s partnerima, prvenstveno gostima, Sto se viSe ulaze u
primjenu informacijskih tehnologija 1 Sto su bolje i efikasnije performanse menadzmenta
opskrbnog lanca, to ¢e 1 inovacija proizvoda u hotelu biti istaknutija kao konkurentska prednost

hotela.

1z svega prethodno navedenog proizlazi da je glavna hipoteza (G. H.) ovog rada djelomi¢no
potvrdena, Sto je i bio glavni cilj ovog istrazivanja, a ona glasi: Primjenom modela
menadZmenta opskrbnog lanca u malim hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske
moZe se predvidjeti postizanje konkurentskih prednosti. Neki aspekti modela su potvrdeni,
a neki nisu, medutim, zbog relativno malog uzorka treba biti oprezan u generalizaciji rezultata
ovog istrazivanja kao 1 u evaluaciji predlozenog modela, odnosno trebalo bi isti provjeriti na

vecem i heterogenijem uzorku.

Nakon tablicnog prikaza rezultata hijerarhijske analize te djelomi¢ne potvrde glavne hipoteze

pristupit ¢e se analizi implikacija provedenog istrazivanja.
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6. IMPLIKACIJE PROVEDENOG ISTRAZIVANJA

Rezultati ovog istrazivanja imaju nekoliko vaznih implikacija koje mogu koristiti malim
hotelima kao i ostalim raznim poslovnim subjektima u hotelijerstvu opcenito i to u razlicite
svrhe. Prvenstveno i primarno implikacije se mogu podijeliti na znanstvene i strucne
implikacije. Uz njih ovom poglavlju bit ¢e dodana i odredena uocena ogranic¢enja provedenog
istrazivanja koje ¢e zasigurno pomoc¢i svim buducim istraziva¢ima i znanstvenicima koji
planiraju provesti ovakvo ili sli¢no istrazivanje. Stoga ¢e se u nastavku ovog poglavlja poseban
naglasak staviti na znanstvene implikacije, stru¢ne implikacije kao 1 na ograni¢enja proizisla iz

ovog istrazivanja.

6.1. ZNANSTVENE IMPLIKACIJE PROIZISLE IZ ISTRAZIVANJA

Rezultati su ipak prvenstveno namijenjeni znanstvenicima koji istrazuju menadzment u
hotelijerstvu, primjenu menadzmenta opskrbnog lanca u hotelijerstvu te konkurentske prednosti
u hotelima 1 hotelskim poduze¢ima. Ostvareni znanstveni doprinos ovog istrazivanja moze se

prikazati kroz sljedece znanstvene spoznaje:

1. Sukladno teorijskim postavkama predlozeni model MOL-a iz istrazivanja, provjeren na
uzorku malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske daje se svojevrsni znanstveni

doprinos teoriji menadZzmenta.

2. Analizom 1 sistematiziranim prikazom dostupne literature, obiljezijima hotelijerstva u
RH, kao i obiljezijima i znacaju malih hotela u RH ogleda se odredeni znanstveni

doprinos teoriji hotelijerstva.

3. Analizom 1 sistematiziranim prikazom dostupne literature o povijesnom razvoju,
pojmovnom odredenju, ciljevima 1 karakteristikama koncepta MOL-a, njegovoj
primjeni u hotelijerstvu, ugostiteljstvu i turizmu opc¢enito ogleda se odredeni znanstveni

doprinos teoriji menadzmenta opskrbnog lanca u turizmu.
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Sukladno istrazivanjima (Zhang i sur., 2009; Jerkins i sur., 2015) da postoji nedostatak
istrazivanja primjene koncepta MOL-a u turizmu i ugostiteljstvu znanstveni doprinos
ogleda se u ¢injenici da je ovo istrazivanje svakako svojevrsni doprinos teoriji hotelskog

menadzmenta te teoriji menadZzmenta malih poduzeca u hotelijerstvu.

Primjenom odredenog skupa znanstvenih metoda koje su koriStene u ovom istrazivanju
ogleda se jedinstveni pristup mjerenja za primjenu koncepta MOL-a u malim hotelskim

poduzecima.

Ovo istrazivanje je ekspoloratornom faktorskom analizom pokazalo da se u malim
hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske mogu identificirati tri konkurentske
prednosti i to: cijena, kvaliteta (iako je njezin varijabilitet premali za provedbu bilo koje
daljnje analize te je potrebno upotrijebiti drugaciji mjerni instrument) i inovacija

proizvoda.

Ovim istrazivanjem dokazana je i potvrdena umjerena do jaka pozitivna povezanost
medu svim varijablama predlozenog modela menadzmenta opskrbnog lanca malih
hotela Jadranske regije Republike Hrvatske osim varijable karakteristike malih hotela
sa praksama menadzmenta opskrbnog lanca gdje je utvrdena niska pozitivna
povezanost. lako je MOL kao predmet istrazivanja zastupljen u odredenom broju
znanstvenih radova gdje se obraduje hotelijerstvo, istrazivanje o njegovoj primjeni i
medusobnoj povezanosti varijabli unutar predloZzenog modela menadzmenta opskrbnog
lanca, sukladno proucenoj i dostupnoj literaturi, nije do sada pronadeno i testirano na

malim hotelima u Republici Hrvatsko;.

Takoder, potvrden je pozitivan prediktivni doprinos suradnje s gostima kao sastavnog
dijela varijable suradnja s partnerima, primjene i dostupnosti informacijske tehnologije,
te performansi menadzmenta opskrbnog lanca na inovaciju proizvoda kao konkurentsku
prednost. Jednostavnije receno, moze se pretpostaviti da veca razina suradnje s
partnerima, prvenstveno gostima, vece ulaganje u primjenu informacijskih tehnologija,
te postojanost snaznih i efikasnih performansi menadzmenta opskrbnog lanca, vise
istaknuti inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost malih hotela Jadranske regije

Republike Hrvatske.
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9. Isto tako, potvrden je negativan prediktivni doprinos kategorije hotela te pozitivan
prediktivni doprinos informacijske tehnologije, i to preko praksi menadZzmenta

opskrbnog lanca za cijenu kao konkurentsku prednost.

10. Vazan je i1 doprinos da je istrazivanje na malim hotelima Jadranske regije Republike
Hrvatske pokazalo da se ¢imbenik kvaliteta ne moze mjeriti od strane samih hotelijera
ili samo jednog djelatnika hotela, ve¢ je za to ocito potreban drugaciji pristup i

instrument istrazivanja te veci i heterogeniji uzorak.

11. S obzirom da su neke postavke modela potvrdene, a neke nisu, ne moze se generalizirati
teza da se predlozeni model iz istraZzivanja moZze u potpunosti potvrditi ili odbaciti, ve¢
bi bilo pozeljno da se navedeni model provjeri na ve¢em 1 heterogenijem uzorku, kako

bi sa sigurno$¢u mogli definirati uspjesnost predlozenog modela.

Za pretpostaviti je da ¢e navedene znanstvene implikacije biti od velike vaznosti i pomo¢i svim
zainteresiranim znanstvenicima koji izucavaju ovo podrucje, kao i1 svim subjektima i
institucijama koje rade u opskrbnom lancu 1 postizanju konkurentskih prednosti malih hotela te

konkurentnosti hrvatskog hotelijerstva opcenito.

6.2. STRUCNE IMPLIKACIJE PROIZISLE IZ ISTRAZIVANJA

Rezultati ovog istrazivanja imaju uz znanstvenu isto tako 1 svoju stru¢nu implikaciju, pa tako
mogu koristiti menadzerima malih hotela prilikom planiranja i organizacije rada njihovih
hotela, ali i drugim menadzerima koji rukovode nekim od oblika strateSkih saveza u
hotelijerstvu. S obzirom na dosadasnje politike, strategije, mjere i prakse upravljanjima
hotelima u Hrvatskoj, rezultati takoder mogu posluziti i vode¢im ljudima u turizmu prilikom
donoSenja strateskih odluka kao podloga za promisljanje o modernizaciji i novom nacinu

poslovanja hotela u Hrvatskoj, pa se stru¢ne implikacije ovog istrazivanja ogledaju kroz:
1. Najvazniji strucni aplikativni doprinos odreden je spoznajom da su suradnja s gostima,

suradnja s dobavljacima te primjena informacijske tehnologije kao pokretacki faktori

MOL-a, bitni za poslovanje malih hotela Jadranske regije Republike Hrvatske.
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2. Nadalje, prikazan je set strateskih praksi koje mali hoteli mogu usvojiti i implementirati
u malim hotelima jer su danasnje organizacije sve sklonije strateSkom pristupu
implementacije MOL-a, §to hotelskim menadZerima omogucava pretpostavku da ¢e biti
konkurentni na trziStu. StrateSke prakse koje mali hoteli mogu primijeniti u svom
poslovanju su: dijeljenje informacija, kvaliteta informacija, stratesko partnerstvo s

dobavljacima, konzistentnost dobavljaca te strateska fleksibilnost.

3. Bitno je istaknuti da menadzeri malih hotela moraju shvatiti da se pretpostavlja da bolja
suradnja s gostima kao 1 bolja primjena informacijske tehnologije u malim hotelima
Jadranske regije Republike Hrvatske, uz primjenu strateSkih praksi, mogu pomo¢i u

doprinosu postizanja konkurentskih prednosti malih hotela.

4. Takoder, menadzeri bi trebali biti svjesni vaznosti uvodenja procesa dodane vrijednosti
kako bi povecati vrijednost postojecoj hotelskoj usluzi sukladno zahtjevima i Zeljama

gostiju te ujedno mogli postiéi i veéi stupanj inoviranja postojeceg hotelskog proizvoda.

Vjeruje se da ¢e navedene stru¢ne implikacije biti od koristi svim vlasnicima, tj. menadzerima
malih hotela kao 1 ostalim poslovnim subjektima u hotelijerstvu, ugostiteljstvu i turizmu koji
zele posti¢i konkurentsku prednost prema svojoj konkurenciji u okruzenju. U nastavku slijedi

prikaz svih uocenih ogranicenja kao i neki prijedlozi za buduca istrazivanja.

6.3. UOCENA OGRANICENJA PROVEDENOG ISTRAZIVANJA TE
PREPORUKE ZA MOGUCA BUDUCA ISTRAZIVANJA

Svako istrazivanje ima odreden stupanj znacajnosti koji se smatra doprinosom i s teorijsko-
znanstvenog i stru¢nog gledista, ali svakako ima i odredena ogranic¢enja koja su proizisla iz toga
istrazivanja. Istrazivanje koje je ovdje provedeno znacajno ukazuje na doprinos primjene
menadzmenta opskrbnog lanca na postizanje konkurentskih prednosti malih hotela Jadranske
regije Republike Hrvatske. Kao i svako istrazivanje, i ovo ima svoje nedostatke, tj. ogranicenja.
Prvo ogranic¢enje ogleda se u Cinjenici da je istrazivanje provedeno samo na hotelima velic¢ine
do 100 soba, drugo ograni¢enje predstavlja ¢injenicu da kompletni rezultati istrazivanja nisu

obuhvatili i male hotele Kontinentalne regije Republike Hrvatske.
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Trece ograniCenje predstavlja u odredenoj mjeri pristranost i1 subjektivnost ispitanika koji su
ispunjavali anketni upitnik u jednom posebnom dijelu upitnika. Naime, prilikom analize metode
mjerenja kojom se mjere performanse, tj. uspjesnost malih hotela, ispitanici su mozda iskazali
odredene subjektivne ocjene o uspjesnosti poslovanja malih hotela gdje imaju radni odnos.
Istrazivanje, stoga, u tom dijelu predstavlja viSe odraz i percepciju ispitanika o uspjeSnosti
hotela nego $to je mozda realno i stvarno stanje poslovne uspjeSnosti malog hotela. Stoga je za
buduca istrazivanja glavna sugestija ukljuciti 1 financijske mjere uspjeSnosti malog hotela.
Cetvrto ograni¢enje ogleda se kroz &injenicu da je istraZivanje provedeno samo na poslovnim
subjektima u hotelijerstvu, a ne 1 u ostalim poslovnim subjektima u ugostiteljstvu 1 turizmu.
Peto ograniCenje predstavlja svojevrsnu neukljucenost srednje velikih i velikih hotela u
Hrvatskoj jer bi bilo zanimljivo vidjeti i komparirati rezultate o primjeni menadzmenta
opskrbnog lanca u hotelima veéeg kapaciteta. Sesto ogranitenje bi bilo vezano uz ¢injenicu da
u ovo istrazivanje nisu bili uklju¢eni mali hoteli neke druge nama konkurentske zemlje u

turizmu, a na taj nacin su se mogli komparirati dobiveni rezultati.

Sto se ti¢e preporuka za neka buduéa istrazivanja, one se ogledaju u nekoliko glavnih
preporuka. Prva je da s obzirom da je ovo istrazivanje provedeno na samo odredenoj grupaciji
poslovnih subjekata u hotelijerstvu, smatra se kako bi buduca istrazivanja bilo zanimljivo
usmyjeriti 1 na neke druge poslovne subjekte koji posluju u turizmu i ugostiteljstvu. Isto tako,
preporuca se istrazivanje provesti i po odredenoj grupaciji: mikro, mali, srednji i veliki poslovni

subjekti, te tom prilikom usporediti njihove rezultate.

Zakljucno, ovo istrazivanje je provedeno samo na malim hotelima i to u odredenoj regiji u
Republici Hrvatskoj pa se preporucuje da se ovakvo ili slicno istrazivanje, koje ima za svrhu
moguénost njegove svekolike primjene, primijeni i u drugim zemljama EU 1 svijeta. Dakle,
svakako bi bilo jako zanimljivo provesti istrazivanje na nacin da se ono prosiriti i na male hotele
nama susjednih 1 turisticki konkurentskih zemalja, dakle, na ve¢em i heterogenijem uzorku, s
ciljem komparacije dobivenih rezultata s malim hotelima kao poslovnim subjektima drugih

drzava.
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7. ZAKLJUCAK

Hotelijerstvo u Hrvatskoj je u posljednjih desetak godina dozivjelo svojevrstan napredak i
razvoj po pitanju standarda, brojnosti i kvalitete, medutim jo§ je relativno daleko od onog $to
postize i1 nudi nasa konkurencija. Hotelijerima je svakako imperativ posti¢i konkurentsku
prednost u odnosu na konkurenciju, a to se ostvaruje primjenom odredenog tipa strategije. Kao
oblik strategije sve se viSe primjenjuje i menadzment opskrbnog lanca (MOL) koji spada u
jednu od najaktualnijih tema u suvremenom poslovanju u posljednjih dvadesetak godina. Sam
pojam menadzment opskrbnog lanca uveden je tek pocetkom osamdesetih godina prosloga
stoljeca, a njegov glavni cilj ogleda se kroz upravljanje informacijskim, materijalnim te
financijskim tokovima od dobavljaca sirovina, preko tvornica i skladiSta sve do krajnjega
kupca. S obzirom na Sirok spektar primjene u raznim industrijama, svoju je primjenu nasao i u
hotelijerstvu. Upravo se u ovoj disertaciji istrazila njegova primjena i to na specificnom
segmentu - malim hotelima Jadranske regije Republike Hrvatske. Sukladno navedenom,
formiran je 1 predloZen prijedlog modela prema kojem se 1 izvrSilo empirijsko istrazivanje. U

tom kontekstu koncepcijski model u ovom istrazivanju bio je usmjeren prije svega na:

- proucavanje povezanosti suradnje s partnerima, informacijske tehnologije,
karakteristika hotela 1 strateskih praksi menadzmenta opskrbnog lanca koje provode

mali hoteli,

- proucavanje povezanosti strateskih praksi i performansi menadzmenta opskrbnog lanca

malih hotela,

- proucavanje povezanosti izmedu procesa dodane vrijednosti 1 performansi

menadzmenta opskrbnog lanca malih hotela,

- proucavanje povezanosti izmedu performansi menadZzmenta opskrbnog lanca malih

hotela i konkurentskih prednosti u modelu,

- proucavanje odnosa pokretackih faktora menadzmenta opskrbnog lanca i konkurentskih
prednosti malih hotela preko postizanja medijacijskog efekta strateskih praksi,

performansi menadzmenta opskrbnog lanca te procesa dodane vrijednosti malih hotela.
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Glavni cilj istrazivanja ove doktorske disertacije bio je istraziti i analizirati povezanost i odnos
varijabli te medijacijski efekt unutar modela menadzmenta opskrbnog lanca u malim hotelima
Jadranske regije Republike Hrvatske te predloziti model kojim je moguce predvidjeti
prediktivni doprinos za postizanje konkurentskih prednosti malih hotela Jadranske regije
Republike Hrvatske. Istrazivanjem je nedvojbeno utvrdeno postojanje tri konkurentske
prednosti i to: cijena, kvaliteta i inovacija proizvoda. Isto tako, utvrdena je povezanost svih
varijabli predloZzenog modela MOL-a kao strategije. Osim toga, potvrden je pozitivan
prediktivni doprinos suradnje s gostima kao sastavnog dijela varijable suradnja s partnerima,
primjene 1 dostupnosti informacijske tehnologije te performansi menadzmenta opskrbnog lanca
na inovaciju proizvoda kao konkurentsku prednost. Uz navedeno, potvrden je negativan
prediktivni doprinos kategorije hotela te pozitivan prediktivni doprinos informacijske
tehnologije, 1 to preko praksi menadzmenta opskrbnog lanca za cijenu kao konkurentsku
prednost. Za kvalitetu kao konkurentsku prednost u istrazivanju nije bilo moguce raditi nikakve

daljnje parametrijske analize iz razloga niskog varijabiliteta.

S obzirom da su neke postavke modela potvrdene, a neke nisu, nije moguce predlozeni model
iz istrazivanja u potpunosti odmah potvrditi ili odbaciti, ve¢ bi bilo poZeljno da se navedeni
model provjeri na ve¢em i heterogenijem uzorku s ciljem sigurnosti definiranja uspjeSnosti
predlozenog modela. Vazno je napomenuti da su suradnja s partnerima i informacijske
tehnologije kao pokretacki faktori MOL-a bitni za poslovanje malih hotela Jadranske regije
Republike Hrvatske. Vlasnici, tj. menadZeri moraju biti spremni na brze promjene i trendove
na trziStu te s procesom dodane vrijednosti pokuSati povecati vrijednost postojecoj hotelskoj
usluzi sukladno zahtjevima 1 Zeljama gostiju te na taj nacin posti¢i inovaciju hotelskog

proizvoda.

Vjeruje se da ¢e ovo istrazivanja svakako biti od koristi menadzerima malih hotela, kao i ostalim
poslovnim subjektima u hotelijerstvu, ugostiteljstvu i turizmu koji zele do¢i do konkurentske
prednosti u odnosu na konkurenciju u okruzenju. Stoga im je u ovoj disertaciji predlozen set
strateSkih mjera koje menadzeri malih hotela mogu usvojiti i implementirati u svojim hotelima,
jer su danasnje suvremene hotelske organizacije sve sklonije strateSkom pristupu i
implementacije MOL-a, Sto hotelskim menadzerima omogucava da budu konkurentni na

trzistu.
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Za pretpostaviti je da ¢e u bliskoj buducnosti biti moguce ocekivati sve vecu i intenzivniju
primjenu koncepta menadzmenta opskrbnog lanca u hotelijerstvu, kako u malim hotelima tako
i u hotelijerstvu i turizmu nase zemlje opcenito. Ovim istrazivanjem je dokazano da je MOL
kao strategiju moguce primijeniti na malim hotelima te da takva vrsta strategije moze doprinijeti
postizanju konkurentskih prednosti upravo u malim hotelima Jadranske regije Republike
Hrvatske. Potvrdivanjem temeljne hipoteze rada potencira se primjena same strategije MOL-a
te postoji 1 realna moguénost utjecaja na razvoj i1 primjenu novog nacina postizanja
konkurentskih prednosti u malim hotelima. Dokazivanje temeljne hipoteze vazno je zbog
trenutnog stanja u kojem se nalazi cjelokupno hotelijerstvo u nasoj zemlji, stoga su se upravo
ovim provedenim istrazivanjem stekle vazne spoznaje koje bi mogle biti korisne prvenstveno

menadzerima, tj. vlasnicima malih 1 obiteljskih hotela.

Za bolje razumijevanje i primjenu koncepta menadzmenta opskrbnog lanca u hotelijerstvu u
Republici Hrvatskoj, prije svega postojeéi a i buduc¢i menadzeri hotela kao i udruge hotelijera i
malih hotela trebaju zauzeti ozbiljan i1 proaktivan pristup kroz snaznu podrsku struke i znanosti.
Prvenstveno je nuzno usvojiti te potom 1 aplicirati znanja o0 mogucénosti primjene koncepta
MOL-a u hotelijerstvu. Da bi se to postiglo, nuzno je viSe ulagati u znanje, edukacije i
obrazovanje buducih hotelskih menadZera na svim razinama. Jako je vazno usvajati i primijeniti
nove oblike strategije 1 to kroz: suradnju s gostima i dobavlja¢ima, primjenu informacijskih
tehnologija, primjenu strateSkih praksi te je potrebno kontinuirano poboljSavati procese u
poslovanju koji ¢e posredstvom dodane vrijednosti imati za cilj postizanje konkurentskih
prednosti. Samo i isklju¢ivo na taj nacin mali hoteli ¢e uz primjenu menadZzmenta opskrbnog

lanca, kao strateskim konceptom, utjecati na postizanje konkurentskih prednosti.

Valja napomenuti kako domac¢i i strani turisti posljednjih desetak godina u Hrvatskoj sve vise
pocinju slijediti trendove 1 otkrivati specificnosti, prednosti 1 kvalitetu malih 1 obiteljskih hotela
na nasoj obali i unutraSnjosti. Naime, za razliku od velikih hotelskih kompleksa i monotonih
apartmanskih zgrada, mali i obiteljski hoteli imaju znaCajne 1 brojne prednosti u odnosu na

velike hotelske sustave te ponudu soba i apartmana. Tu se prije svega istiCe Cinjenica da je svaki
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gost u centru paznje cijelo vrijeme njegovog boravka te mu je omogucen individualni pristup
kao gostu, poseban i intiman obiteljski ugodaj, intenzivniji doZzivljaj i uzitak odmora kroz
stapanje s lokalnom kulturom i obi¢ajima te uvazavanje Zelja i zahtjeva svakog gosta koji boravi

u hotelu.

Za kraj moze se zakljuciti da bi buduca nacionalna strategija turizma, kada bude definirana i
prihvacena, trebala determinirati smjer, razvoj i buduénost hrvatskog hotelijerstva u narednom
periodu od 2025./2026. godine. Svakako treba u glavni i prioritetni fokus i razvojni cilj staviti

razvoj malog 1 obiteljskog hotelijerstva kroz tri glavne odrednice:

e detaljnom pristupu 1 analizi situacije i okruzenja malog hotelijerstva u Republici
Hrvatskoj,

e popularizaciji, stimulaciji i moguc¢nostima razvoja malog obiteljskog poduzetnisStva u
turizmu 1 ugostiteljstvu,

e znanstvenim utemeljenim ¢injenicama dokazati trendove, vaznost, ulogu, dugoro¢nu

isplativost te uspjeh investicije 1 rada u malom obiteljskom poduzecu.

Osim navedenog, potrebno je kroz strateski plan posebnu paznju posvetiti 1 razvoju malih i
obiteljskih hotela s obzirom na regiju, lokaciju, 1 mikrolokaciju kao i njihove posebnosti 1 to

kroz tri razine:

e razvoju malih 1 obiteljskih hotela na nasim otocima,
e razvoju malih 1 obiteljskih hotela u turisti¢ko-urbanim centrima 1 priobalju,

e razvoju malih i obiteljskih hotela u ruralnom i kontinentalnom dijelu Hrvatske.

Razvojem malog i obiteljskog hotelijerstva Hrvatska zasigurno ima realnu priliku postati jedna
od vode¢ih turistickih zemalja Europske unije i Mediterana, uz pretpostavku da se kontinuirano
prate 1 implementiraju novi trendovi 1 slijede nove razvojne strategije u upravljanju hotelskim
poslovnim sustavima, a sve s ciljem zadovoljenja potreba gostiju. Upravo ¢e pracenje trendova

1 kontinuirano ulaganje u razvoj hotelskih proizvoda i usluga koje ¢e biti implementirane putem
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razvojnih strategija u svakoj destinaciji biti klju¢an pokazatelj koliko pojedina destinacija
napreduje i vrijedi u turistickom smislu. To je prilika da Hrvatska pokaze koliko snazno, koliko

dugo 1 koliko kvalitetno moZze opstati medu najboljima u globalnoj turisti¢koj prici.

Gledano s aspekta razvoja 1 upravljanja, hrvatskom hotelijerstvu potreban je znacajan zaokret.
Posebnu pozornost valja posvetiti novim poslovnim strategijama kroz koje ¢e biti moguce
podi¢i konkurentnost malih i obiteljskih hotela na viSu razinu jer ¢e to naprosto biti nuzno
ukoliko na medunarodnom trzistu Zelimo biti u samom turistickom vrhu. Zato ¢e biti potrebno
kontinuirano preispitivanje 1 trazenje novih nacina, strategija i modela za privlacenje,
prilagodavanje 1 zadrzavanje, kako postoje¢im tako 1 svim buduc¢im gostima, jer ¢e jedino to

biti potencijalni put ka postizanju konkurentske prednosti nad konkurencijom.
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Ridge Regression Summary for Dependent Variable: cijena (SME
PODACI ZA OBRADU-1) I=,10000 R=,22077795 R2=,04874290

Adjusted R2=,02591273 F(3,125)=2,1350 p

N=129 b* t(125) p-value

BROJ DJELATNIKA 0,182 2,04 0,044
GODINE POSLOVANJA -0,034 -0,40 0,688
kat h -0,193 -2,14 0,034

2. korak cijene

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: cijena (SME
PODACI ZA OBRADU-1) I=,10000 R=,39384027 R2=,15511016
Adjusted R2=,11355820 F(6,122)=3,7329 p

N=129 b* t(122) p-value

BROJ DJELATNIKA 0,133 1,53 0,129
GODINE POSLOVANJA -0,007 -0,08 0,936
kat h -0,227 -2,61 0,010
gost 0,059 0,58 0,561
dobavljac 0,125 1,29 0,199
informacijske tehnologije 0,210 2,29 0,024

STEPWISE REGRESSION, 3 variable(s) entered in single step (SME PODACI ZA

OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
Variables Multiple Multiple R-square F-to i Variables
Entered: Step R R-square Change entr/rem p-value included

0| 0,220778[ 0,048743 3

gost 1 0,393840| 0,155110; 0,106367| 5,119723] 0,002271 6
dobavljag
informacijske
tehnologije

3. korak cijene

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: cijena
(SME PODACI ZA OBRADU-1) I=,10000 R=,42178079
R2=,17789904 Adjusted R2=,13033948 F(7,121)=3,7406 p

N=129 b* t(121) p-value
Intercept
BROJ DJELATNIKA 0,112 1,29 0,199
GODINE POSLOVANJA -0,006 -0,07 0,944
kat h -0,207 -2,39 0,019
gost 0,016 0,15 0,878
dobavlja¢ 0,054 0,52 0,606
informacijske tehnologije 0,155 1,61 0,110
prakse 0,200 1,83 0,069
STEPWISE REGRESSION, 1 variable(s) entered in single step (SME PODACI ZA
OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
Variables Multiple Multiple R-square F-to Variables
Entered: R R-square Change entr/rem p-value included
prakse 0,421781 0,177899 0,023 3,35 0,069 7




4 korak cijene

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: cijena (SME PODACI
ZA OBRADU-1) I=,10000 R=,42219613 R2=,17824958 Adjusted R2=
,12346621 F(8,120)=3,2537 p

N=129 b* t(120) p-value
Intercept
BROJ DJELATNIKA 0,112 1,28 0,202
GODINE POSLOVANJA -0,007 -0,08 0,933
kat h -0,206 -2,35 0,020
gost 0,022 0,20 0,840
dobavljac 0,057 0,54 0,590
informacijske tehnologije 0,165 1,55 0,123
prakse 0,206 1,83 0,070
dodana vrijednost -0,027 -0,23 0,821
STEPWISE REGRESSION, 1 variable(s) entered in single step (SME PODACI ZA
OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
eneoa | 9% | "R | Rsquare | Change | envrem | PY¥e | ncuded
0 0,421781 0,177899 7
ng‘l"i‘j’:%st 1 0422196 0,178250, 0,000351] 0,051189| 0,821391 8

5. korak cijene

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: cijena (SME PODACI
ZA OBRADU-1) 1=,10000 R=,44673390 R2=,19957118 Adjusted R2=
,13903454 F(9,119)=3,2967 p

N=129 b* t(119) p-value
Intercept
BROJ DJELATNIKA 0,123 1,41 0,160
GODINE POSLOVANJA 0,005 0,07 0,947
kat h -0,203 -2,34 0,021
gost 0,003 0,03 0,974
dobavlja¢ 0,099 0,93 0,356
informacijske tehnologije 0,115 1,06 0,291
prakse 0,145 1,24 0,216
dodana vrijednost -0,094 -0,77 0,445
performance 0,199 1,78 0,078
STEPWISE REGRESSION, 1 variable(s) entered in single step (SME PODACI
ZA OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
paaies | ep | P | M | ot | o | pae | Yoo
8
performance 1 0,446734] 0,199571 0,021322| 3,169889| 0,077559




1. Korak inovacije
Ridge Regression Summary for Dependent Variable: inovacija (SME
PODACI ZA OBRADU-1) I=,10000 R=,14557886 R2=,02119321 Adjusted
R2=-,00229816 F(3,125)=,90217 p
N=129 b* t(125) p-value
GODINE
POSLOVANJA -0,110 -1,28 0,202
BROJ DJELATNIKA 0,030 0,33 0,742
kat h 0,059 0,64 0,521
2. Korak inovacije
Ridge Regression Summary for Dependent Variable: inovacija (SME
PODACI ZA OBRADU-1) |=,10000 R=,66801008 R2=,44623747
Adjusted R2=,41900325 F(6,122)=16,385 p
N=129 b* t(122) p-value
BROJ DJELATNIKA -0,034 -0,48 0,634
GODINE POSLOVANJA -0,053 -0,81 0,420
kat h -0,023 -0,32 0,747
gost 0,288 3,52 0,001
dobavlja¢ -0,003 -0,04 0,971
informacijske tehnologije 0,450 6,04 0,000

STEPWISE REGRESSION, 3 variable(s) entered in single step (SME
PODACI ZA OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include
condition: v4=1

Variables Multiple | Multiple | R-square F-to i Variables
Entered: Step R R-square | Change | entr/rem p-value included
gost 1| 0,668010( 0,446237| 0,425044| 31,21398| 0,000000 6
dobavljag

informacijske tehnologije

3. Korak inovacije

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: inovacija (SME
PODACI ZA OBRADU-1) I=,10000 R=,67178300 R2=,45129239 Adjusted
R2=,41954898 F(7,121)=14,217 p
N=129 b* t(121) p-value
BROJ DJELATNIKA -0,043 -0,61 0,542
GODINE POSLOVANJA -0,053 -0,80 0,423
kat h -0,013 -0,19 0,851
gost 0,268 3,19 0,002
dobavlja¢ -0,037 -0,43 0,667
informacijske tehnologije 0,424 5,40 0,000
prakse 0,094 1,06 0,293
STEPWISE REGRESSION, 1 variable(s) entered in single step (SME PODACI ZA
OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
aries | suep | MUPe | Mol | ottt | opinen | pre | Yoo
prakse 1 0,671783 0,451292 0,005055 1,114702 0,293166 7




4. Korak inovacije

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: inovacija (SME
PODACI ZA OBRADU-1) |=,10000 R=,69854291 R2=,48796219 Adjusted

R2=,45382634 F(8,120)=14,295 p

N=129 b* t(120) p-value
Intercept 5,60 0,000
BROJ DJELATNIKA -0,041 -0,59 0,556
GODINE POSLOVANJA -0,041 -0,65 0,518
kat h -0,028 -0,40 0,690
gost 0,209 2,49 0,014
dobavljac -0,067 -0,81 0,419
informacijske tehnologije 0,321 3,83 0,000
prakse 0,039 0,44 0,661
dodana vrijednost 0,272 2,93 0,004
STEPWISE REGRESSION, 1 variable(s) entered in single step (SME PODACI ZA
OBRADU-1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
paraes | siop | Mutpe | v | Romare | riy | pae | Vs
0 0,671783 0,451292 7
Sﬁji%?%st 1 0698543 0487962 0,036670| 8,593850|  0,004040 8

5. Korak inovacije

Ridge Regression Summary for Dependent Variable: inovacija (SME
PODACI ZA OBRADU-1) |=,10000 R=,79228440 R2= ,62771457 Adjusted

R2= 59955852 F(9,119)=22,294 p

N=129 b* t(119) p-value
BROJ DJELATNIKA -0,013 -0,22 0,823
GODINE POSLOVANJA -0,010 -0,19 0,851
kat h -0,020 -0,34 0,734
gost 0,163 2,25 0,026
dobavlja¢ 0,041 0,56 0,577
informacijske tehnologije 0,195 2,62 0,010
prakse -0,117 -1,47 0,144
dodana vrijednost 0,100 1,20 0,234
performance 0,509 6,68 0,000
Variabl [STEPWISE REGRESSION, 1 variable(s) entered in single step (SME PODACI ZA OBRADU-
es 1) Ridge regression, lambda=,1000000 Include condition: v4=1
E:ntere Step Mu:}\’lple R'\{Is;tlﬂ?e %ﬁgﬁgf erlwztr-/rte(z)m p-value \i/r?crllsgleeds

0 0,698543 0,487962 8
Fne;]‘::re 1 0792284 0627715  0,139752]  44,67146|  0,000000 9
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