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SAZETAK

Kriza podrazumijeva situaciju u kojoj nema dovoljno vremena, a koja zahtijeva i
ekspresno dono$enje ucinkovitih odluka. Shodno tome, ona donosi osjecaj
nedostatka kontrole tijekom poslovanja Sto pogorSava cijelu situaciju. Stoga,
upravljanje kriznim situacijama mora biti brzo i u€inkovito s potrebnom fleksibilnoS¢u
planova upravljanja krizama, kako bi se odgovorilo na daljnje Sokove. U ovom
zavrSnom radu analizira se upravljanje krizom tijekom pandemije na primjeru
hotelijerstva u Republici Hrvatskoj. Svrha ovog rada je analizirati pojam kriznog
upravljanja i njegovu primjenu u kriznim vremenima, dok empirijsko istrazivanje kao
sastavni dio ovog zavrSnog rada, ima za cilj sagledati i analizirati upravljacke odluke
hrvatskih hotelijera tijekom krize i bolje razumjeti koncept kriznog upravljanja i
procjene utjecaja krize na hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj. U svrhu tog
istrazivanja, dubinski je intervjuirano 20 hrvatskih menadzera u hotelijerstvu, a
kojima je postavljeno 11 pitanja vezanih uz krizni menadzZzment, utjecaja krize na
njihovo poslovanje i njihove odluke usmjerene ka smanjenju krize. Istrazivanje je
pokazalo da hrvatski menadzZeri u hotelijerstvu nisu bili pripremljeni na krizu
uzrokovanu koronavirusom. Naime, dio njih je imalo pripremljen krizni plan, no ne za
ovakav tip dugotrajne i snazne krize gdje bi bio ograni¢en broj kretanja turista. Moze
se zakljuciti i kako je kriza uvelike utjecala na hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj,
poglavito na one subjekte koji zapoSljavaju viSe desetina ljudi, a istrazivanje je

pokazalo kako su krizu najmanje osijetili subjekti poput ku¢a za odmor i kampova.

Klju€ne rijeci: krizni menadZment, hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj, pandemija



ABSTRACT

Crisis Management During a Pandemic Corona Virus on The Example of The
Hotel Industry in

The Republic of Croatia

A crisis implies a situation in which there is not enough time, and which requires
express effective decision-making. Consequently, it brings a sense of lack of control
during business which exacerbates the whole situation. Therefore, crisis
management must be fast and efficient with the necessary flexibility of crisis
management plans, in order to respond to further shocks. This final paper analyzes
crisis management during a pandemic on the example of the hotel industry in the
Republic of Croatia. The purpose of this paper is to analyze the concept of crisis
management and its application in times of crisis, while empirical research as an
integral part of this final paper aims to review and analyze the management
decisions of Croatian hoteliers during the crisis and better understand the concept of
crisis management and crisis impact assessment. Republic of Croatia. For the
purpose of this research, 20 Croatian hotel managers were interviewed and asked
11 questions related to crisis management, the impact of the crisis on their business
and their decisions aimed at reducing the crisis. The research showed that Croatian
hotel managers were not prepared for the crisis caused by the coronavirus. Namely,
some of them had a crisis plan prepared, but not for this type of long-lasting and
strong crisis where the number of tourist movements would be limited. It can be
concluded that the crisis has greatly affected the hotel industry in the Republic of
Croatia, especially those entities that employ dozens of people, and research has

shown that the crisis was least felt by entities such as holiday homes and camps.

Keywords: crisis management, hotel industry in the Republic of Croatia, pandemic



1. UvVOD

Zavrsni rad analizira krizno upravljanje u vrijeme pandemije na primjeru hotelijerske
industrije u Republici Hrvatskoj. Kao svrha rada, postavlja se analiziranje pojma
kriznog menadzmenta i njegove primjene u vrijeme krize, dok empirijsko istrazivanije,
kao sastavni dio ovog zavrSnog rada, za svoju svrhu ima uvidjeti i analizirati odluke
menadZmenta hrvatskih hotelijera za vrijeme krize, kako bi se bolje shvatio pojam
kriznog menadzmenta te kako bi se procijenio utjecaj krize na hotelijersku industriju

u Republici Hrvatskoj.

Cilj rada, odnosno, empirijskog istrazivanja je analizirati primjenu kriznog
menadZmenta od strane menadzZera u hotelijerskoj industriji RH kako bi se utjecaj
krize umanjio. Shodno prethodno navedenome, polazna istrazivacka pitanja ovog

rada glase:

e Jesu li hrvatski menadzeri u hotelijerstvu bili pripremljeni na krizu uzrokovanu
koronavirusom?
e Kako je kriza utjecala na hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj?

o Koje je korake menadZzment poduzeo kako bi umanijio utjecaj krize?

Zavrsni rad je temeljen na koriStenju primarnih i sekundarnih izvora podataka.
Naime, primarni izvori podataka temeljeni su na provedenom istrazivanju dubinskim
intervjuom s 20 menadzera u hotelijerstvu, a sekundarni izvori svoj temelj imaju u

strucnoj literaturi, knjigama, ¢lancima i statistickim podacima.

Rad se sastoji od 5 poglavlja. Nakon prvog, uvodnog poglavlja, u drugom je izloZzen
teorijsko odredenje pojma krize i kriznog menadzmenta, te su ukratko prikazane faze
kriznog menadzmenta. TreCe poglavlje analizira hotelijersku industriju u Republici
Hrvatskoj te je prikazan sam pojam hotelijerstva, njegov razvoj i vaznost u
gospodarstvu Republike Hrvatske. Cetvrto poglavlje se odnosi na prikaz provedenog

empirijskog istrazivanja, a peto poglavlje na zakljuak rada.



2. KRIZNI MENADZMENT

Prema Jugo (2017) kriza se Cesto povezuje s pojmom psiholoskog stresa i koristi se
za oznacCavanje iznenadnog i negativnog iskustva. Opcenito, kriza je situacija
"slozenog sustava" pa se u literaturi Cesto spominju i pojmovi poput krize moralnih
vrijednosti, ekonomskoj ili politiCkoj krizi i sl. Kriza ima Cetiri znaCajke koje opisuju
,specificne, neoCekivane i nerutinske dogadaje ili niz dogadaja koji stvaraju visoku
razinu nesigurnosti i prijetnje organizaciji" (Sucevi¢, 2010, str. 48). Shodno tome,

kriza ima sljedece karakteristike:

e neocekivana je (faktor iznenadenja)
e stvara nesigurnost

e predstavlja prijetnju.

Uz navedena tri elementa, a uzimajuéi u obzir da je kriza proces transformacije u
kojem se stari sustav viSe ne moze odrzavati, prema Perkovu (2019), namece se i
Cetvrti faktor, odnosno potreba za promjenom. Ako promjena nije potrebna, dogadaj
bi se to€nije mogao opisati kao neuspjeh. U svijetu se pojam kriza obi¢no povezuje s
globalnim krizama, koje pak treba pojmovno odvojiti od kriza poduzeca, a bitno je

napomenuti kako se ta dva pojma nadopunjuju i medusobno ,uzrokuju®.

Sto se globalnih kriza ti¢e, literatura navodi pet glavnih, a koje su svojim pojavama

odredili tok daljnjeg kretanja svijeta, odnosno gospodarstava:*

e Kreditna kriza 1772. godine

e Velika ekonomska kriza 30-ih godina proslog stolje¢a
e Naftna kriza 1973. godine

e Azijska kriza 1997. godine

e Financijska kriza 2008. godine.

! Bondarenko, P. (2019). 5 of the words most devastating financial crises. Britannica.com. Preuzeto s:
https://www.britannica.com/list/5-of-the-worlds-most-devastating-financial-crises (20.09.2020.)



Financijska kriza 2008. godine, bila je najpoznatija i jedna od najgorih za cjelokupno
CovjeCanstvo pa je pokrenula dugogodiSnju recesiju u cijelom svijetu opustoSivsi

svjetska financijska trzista.?

Dvanaest godina nakon spomenute krize, pojavila se pandemija COVID-19, poznata
i kao pandemija koronavirusa, a koja je rezultirala teSkim akutnim respiratornim
sindromima, ali i gospodarskim slomom gotovo cijelog svijeta. Bolest je prvi put
identificirana u prosincu 2019. godine u Wuhanu. Svjetska zdravstvena organizacija
(WHO) je u sije€nju 2020. izbijanje epidemije proglasila medunarodnu zabrinutost za
javno zdravstvo, a u ozujku 2020. godine, sam virus je dobio ,status® pandemije. Do
kraja ljeta 2020. godine, zabiljeZzeno je vise od 35,4 milijuna slu¢ajeva Sirom svijeta,

a sluéajevi su u tom periodu i dalje imali tendenciju rasta.’

Spomenuta pandemija je uzrokovala svjetsku krizu, a sudeci po istrazivanju koje je
provela agencija TimesJobs®, veéina struénjaka u multinacionalnim tvrtkama vjeruje
da je epidemija negativno utjecala na njihov rad. Istrazivanje je provedeno nad nesto
manje od 1.300 menadzera iz razli€itih industrija Sirom svijeta. Naime, viSe od 60
posto ispitanika potvrdilo da kriza izazvana pandemijom koronavirusa utjeCe na
nacin njihova rada, a oko 35 posto njih navelo je da su odustali od svojih planova
vezanih uz poslovna putovanja. Uz to, istrazivanje je pokazalo da je 31 posto
ispitanika izjavilo da ¢e turistiCki sektor biti najteZze pogoden pandemijom, a nakon

njega slijedi sektor transporta, odnosno izvoza i uvoza (19 posto).

2 Amadeo, K. (2020). 2008 financial crisis. Thebalance.com. Preuzeto s: https://www.thebalance.com/2008-
financial-crisis-3305679 (21.09.2020.)

¥ WHO (2020). Pandemic updates. Who.int. Preuzeto s: https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-
coronavirus-2019? (22.09.2020.)

* Insight success. Talent demand for remote jobs will continue to rise even post- COVID-19 lockdown:
TimesJobs survey. Insightsuccess.in. Preuzeto s: https://www.insightssuccess.in/talent-demand-for-remote-jobs-
will-continue-to-rise-even-post-covid-19-lockdown-timesjobs-survey/ (16.09.2020.)


https://www.thebalance.com/2008-financial-crisis-3305679
https://www.thebalance.com/2008-financial-crisis-3305679
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019?
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019?

2.1. Pojmovno odredenje krize

Kriza se odnosi na neoCekivanu neplaniranu situaciju ili prijetnju koja iznenada zatice
organizaciju ili pojedinca. Ona predstavlja dogadaj koji ugrozava samu stabilnost
organizacije ili odredenog subjekta. Proces kojim se takvi dogadaiji ili prijetnje

ucinkovito upravljaju i rjeSavaju poznat je pod nazivom krizni menadzment.

U staroj Grckoj rije€ kriza oznaCavala je odluku, dok danas ,oznacCava sposobnost
razlikovanja, izbor i pojasnjenje“ (Osmanagi¢ Bedenik, 2010, str. 101). Isto tako,
kriza se moze definirati i kao dogadaj koji moze uzrokovati veliku Stetu, odnosno koji
mozZze unistiti pojedinca, tj. skupinu ljudi, organizaciju ili cjelokupno drustvo. U slu€aju
kada se govori o krizi, pretezno se kao asocijacija upotrebljava kriza u podrucju
ekonomije i gospodarstva. Takoder, prema Sucevi¢ (2011) kriza predstavija i
svojevrstan dogadaj koji moze nanijeti veliku Stetu, odnosno moze nastetiti
pojedincu, odnosno skupini ljudi, organizaciji ili cijelom drustvu. Bitno je i napomenuti
kako se sam pojam krize veze za ekonomske krize, odnosno poremecaje u
gospodarstvu, a koji su uzrokovani odredenim vanjskim ili unutarnjim utjecajima, sto

je slu¢aj i u ovom zavrSnom radu.

,Kriza je situacija, koja predstavlja toCku preokreta nekog razvoja ili naglu promjenu
jedne ili viSe temeljnih varijabli $to dovodi u opasnost ostvarenje dosadasnjih
osnovnih normi i cilieva, ¢ime se dovodi u pitanje opstanak sustava“ (Osmanagic
Bedenik, 2010, str. 110). Takoder, autorica nadodaje i da kriza predstavlja proces
odluc€ivanja pod vremenskim pritiskom, ali i da u isto vrijeme odrazava postojanje

problema upravljanja.

Kriza podrazumijeva situaciju u kojoj nema dovoljno vremena, a koja zahtijeva i
ekspresno donoSenje ucinkovitih odluka. Shodno tome, ona donosi osjeca;j
nedostatka kontrole tijekom poslovanja Sto pogorSava cijelu situaciju. Stoga,

upravljanje kriznim situacijama mora biti brzo i u€inkovito s potrebnom fleksibilnoS¢u



planova upravljanja krizama, kako bi se odgovorilo na daljnje $okove.® Sama kriza
na odredeni nacin primorava unutarnje dionike organizacije na izvanrednu
sposobnost izvodenja posla, a sve u cilju motiviranja zaposlenika u nezahvalnoj

situaciji.
Nadalje, tri elementa opéenito predstavljaju primarne atribute krize:®

e prijetnja organizaciji
e element iznenadenja

e kratko vrijeme za dono$enje odluke.

Sve u svemu, kriza, bilo ona poslovna ili druge prirode, predstavija dogadaj ili niz
dogadaja koji uzrokuje velike poremecaje (u slu€aju poslovne - u poslovanju). Kriza
se obi¢no dogada iznenada i predstavlja velike poteSkoce ili opasnost, a obi¢no se
subjekti pogodeni krizom nalaze u situaciji kada je vremena malo, a odluke se

moraju donijeti brzo.

,Krizno upravljanje predstavlja proces noSenja organizacije s nepovoljnim
dogadajem koji negativno utjeCe na organizaciju, njezine dionike ili Siru javnost*
(Jugo, 2017, str. 12). Tako, prema Brci¢, Malbasic¢ i Bukes (2013) krizni menadzment
svoj temelj zapravo vidi u prepoznavanju prijetnji organizaciji i njezinim dionicima, a
obuhvac¢a i metode koje organizacija koristi za rjeSavanje tih prijetnji. Zbog
nepredvidivosti globalnih dogadaja, organizacije moraju biti u stanju nositi se s
potencijalom drasti¢nih promjena u nacinu poslovanja. Krizno upravljanje Cesto
zahtijeva donoSenje odluka u kratkom vremenskom okviru i Eesto nakon Sto se neki
dogadaj ve¢ desio. Stoga, kako bi smanijile nesigurnost u slu€aju krize, organizacije
Cesto izraduju plan upravljanja krizama te prema njemu poduzimaju daljnje korake u

cilju rjeSavanja kriznih situacija.

® Kenton, W. (2020). Financial crisis. Investopedia.com. Preuzeto s:
https://www.investopedia.com/terms/f/financial-crisis.asp (29.09.2020.)

® Shea, A. (2018). Critical elements of a crisis management plan. Standingpartnership.com. Preuzeto s:
https://standingpartnership.com/5-critical-elements-crisis-management-plan/ (15.09.2020.)


https://www.investopedia.com/terms/f/financial-crisis.asp
https://standingpartnership.com/5-critical-elements-crisis-management-plan/

Shodno navedenome, u narednim potpoglavljima obraden je pojam kriznog
upravljanja, analizirane su fazne kriznog menadzmenta te je predstavljen pojam

kriznog komuniciranja.
2.2. Upravljanje krizom

Ve¢ je navedeno kako se kriza moze kratko opisati kao "vrijeme intenzivnih
poteskoc¢a ili opasnosti”. Ona moze biti kritiCha i ¢ak moze potpuno eliminirati
organizaciju iz trziSnog natjecanja. Tako, iz poslovne perspektive, kriza obi¢no utjece
na prodaju i poslovnu reputaciju. Naime, bilo koja organizacija, velika ili mala, moze
nai¢i na probleme koji mogu negativno utjecati na njezin uobicajeni tijek poslovanja.
Krize poput pozara, smrti izvrSnog direktora, teroristiCkog napada, krSenja podataka
ili prirodnih katastrofa mogu dovesti do opipljivih i nematerijalnih troSkova za tvrtku u
smislu izgubljene prodaje, kupaca i smanjenja neto prihoda tvrtke. Tvrtke koje
uCinkovito uspostave plan kontinuiteta poslovanja u slu€aju nepredvidenih
nepredvidenih okolnosti mogu ublaZziti u€inke bilo kojeg negativhog dogadaja koji se
dogodi.” Proces uspostavljanja plana kontinuiteta u sluéaju krize poznat je pod
nazivom upravljanje krizama, a Bili¢ (2017) razlikuje cetiri nacCina upravljanja

krizama:

e reagirajuce
e reaktivno
e proaktivno

e responzivno.

Bilic (2017) dalje navodi kako reagiraju¢e upravljanje krizama izvrSava taj plan i
rieSava sve neocCekivane zapreke koje bi se mogle pojaviti. S druge strane,
responzivno upravljanje krizama koristi se za scenarije poput financijske i kadrovske
krize u kojima je nuzno pravovremeno pruziti odgovor. Primjer reaktivhog upravljanja

krizama predstavlja izgradnju plana koji ukljuCuje komunikaciju s dionicima,

" Hayes, A. (2019). Crisis management. Investopedia.com. Preuzeto s:
https://www.investopedia.com/terms/c/crisis-management.asp (02.10.2020.)


https://www.investopedia.com/terms/c/crisis-management.asp

informiranje zaposlenika i stvaranje prilagodljivih rje§enja nakon $to se kriza dogodi.
Sucevi¢ (2011) navodi kako proaktivno upravljanje krizama predvida potencijalnu
krizu i radi na tome da istu sprijeci ili se na nju pripremi. lako se sve krize ne mogu
sprijeciti ili planirati, aktivno pracenje prijetnji poslovanju moze pomoci organizaciji da
smanji utjecaj potencijalne krize. Tako primjer proaktivhog upravljanja krizama
predstavlja, primjerice, izgradnja objekta otpornog na potres ili pak dijeljenje plana

evakuacije zaposlenika.

Livari (2012) navodi kako su svojevrstan zastitni znak kriza tzv. ,simptomi®, a koji su
gotovo u svakoj krizi vidljivi, osim u nekim prirodnima (potres, pozar i sl.). Simptomi
su signali (znakovi) koji mogu ukazivati na mogucu krizu u organizaciji ili je pak
mogu predvidjeti. Otkrivanje na vrijeme provodenjem odgovarajucih preventivnih
radnji i pravodobnim aktivnostima moze ublaziti u€inke vecC postojece krize ili ¢ak
sprijeCiti njezinu pojavu. Zbog toga je od najvecCe vaznosti da se ovakvi signali ne
zanemaruju ili podcjenjuju, premda ih ne treba mijesati sa stvarnim uzrocima krize.®
Tome je tako jer postoje razli€iti moguci razlozi za simptome, a oni signaliziraju krizu,
a da istovremeno nisu uzrok njezine pojave. Ipak, krize se ponekad dogadaju i bez

simptoma upozorenja.

Kao Sto je ranije spomenuto, u poslovnoj praksi svaka pojedina¢na situacija moze

pokazati razliite simptome koji se mogu pojaviti na podrucju:

e Prodaje i marketinga (pad trziSnih udjela, smanjenje narudzbi u sljede¢em
poslovhom razdoblju, povecanje zaliha, povecana stopa kupaca zalbe i
opoziv proizvoda i sl.).

e Financija i radunovodstva (pogorSanje financijskih rezultata, poveéan broj
pravnih postupaka i sl.).

e Razvoja i proizvodnje (pad produktivnosti, neuspjesi u proizvodnji, odgodeni

razvojni projekti i sl.).

® Fitzgerald, M. (2019). Here's a list of recession signals that are flashing red. Cbnc.com. Preuzeto s:
https://www.cnbc.com/2019/09/02/heres-a-list-of-recession-signals-that-are-flashing-red.html (27.09.2020.)


https://www.cnbc.com/2019/09/02/heres-a-list-of-recession-signals-that-are-flashing-red.html

e Ljudskih resursa (odlazak najboljih radnika, nezadovoljstvo radnika,
promijenjeno ponasanje uprave, Sirenje nezdrave korporativne kulture i sl.).

e Organizacije i informiranja (ogranicena komunikacija, pojava neformalne
paralelne organizacije, zastarjelih organizacijskih postupaka i sl.).

e Na podruCju vanjskog okruzenja (otkazivanje bankovnih kreditnih linija,
negativni komentari u medijima, dodatna jamstva zahtijevaju poslovni partneri
isl).

U nekim se slu€ajevima pojedina¢ni simptomi mogu manifestirati u ulozi uzroka
krize, kada su toliko utjecajni da mogu izravno utjecati na uspjeh tvrtke. Pri lije€enju
krize koja se temelji na uklanjanju uzroka, a ne samo na simptomima, klju¢no je
pitanje javlja li se odredeni dogadaj ili situacija u ulozi simptoma ili Cak uzroka krize.
.Razloge krize treba razlikovati od njezinih simptoma, koji signaliziraju pocetak krize,
ali nisu uzrok njezinog razvoja“ (Buble, 2010, str. 97). Simptomi se javljaju na
razli€itim podrucjima, pri éemu se Cesto manifestiraju u kombinaciji oblika i u vezi s
drugima. Prema Hamidovi¢ (2012) vrlo je vazno uzeti u obzir Cinjenicu da postoji
vremensko kasnjenje izmedu pojave simptoma i moguceg dogadaja (procesa,
pojave) na koji upozorava, kao i vremensko razdoblje i okolnosti u kojima se javljaju.
Kada su simptomi identificirani, potrebno ih je analizirati i protumaciti kako bi se
utvrdili uzroci dogadaja koje oni oznacavaju i uklonili ili minimizirali uzroci primjenom
prikladnih mjera i pristupa®. Simptome krize jo§ je teZe odrediti kada postoji
ekonomski procvat, jer opéi porast potraznje ,maskira® mnoge slabosti tvrtke.
Medutim, u recesiji je situacija obrnuta pa tako svi problemi, koji su prije bili

nezapazeni ili su ignorirani od strane Celnika organizacije, izlaze na vidjelo.

Kako bi imali plan kontinuiteta poslovanja nakon krize, veCina organizacija zapocinje
s analizom rizika u svom poslovanju. Analiza rizika je postupak utvrdivanja svih
Stetnih dogadaja koji se mogu dogoditi i vjerojatnosti da ¢e se ti dogadaji dogoditi.

Pokretanjem simulacija i slu€ajnih varijabli s modelima rizika, poput tablica scenarija,

° Boyle, M. (2020). Recession affecting business. Investopedia.com. Preuzeto s:
https://www.investopedia.com/articles/economics/08/recession-affecting-business.asp (29.10.2020.)
% Hill, B. (2018). The signs of business failure. Smallbusiness.com. Preuzeto s:
https://smallbusiness.chron.com/signs-business-failure-81220.html (21.09.2020.)


https://www.investopedia.com/articles/economics/08/recession-affecting-business.asp
https://smallbusiness.chron.com/signs-business-failure-81220.html

menadZzer rizika moze procijeniti vjerojatnost rizika koji ¢e se dogoditi u buduénosti,
najbolji i najgori ishod bilo kojeg negativhog dogadaja i Stetu koju bi poduzeée moglo
nastati ako se rizik stvarno dogodi. Na primjer, menadzer rizika moze procijeniti da je
vjerojatnost sloma napajanja elektricne energija kompjutera i ostalih strojeva, koja se

dogodi unutar podrucja poslovanja tvrtke, vrlo velika.

Nadalje, jednom kada menadzer rizika zna s ¢ime se bavi, u smislu mogucih rizika i
utjecaja na tvrtku, tim za upravljanje krizama izraduje plan koji sadrzi hitne slucajeve
ako i kada to postane stvarnost. Slijedom gore navedenog primjera u kojem se
organizacija suoCava s vjerojatnoS¢u od sloma napajanja elektricne energije
kompjutera i ostalih strojeva, mogao bi se stvoriti sigurnosni sustav za sve racunalne
sustave. Na taj nacin, ako se spomenuta nesreca koja utjeCe na tvrtku, organizacija
Ce i dalje imati evidenciju svojih podataka i radnih procesa. lako bi se poslovanje
moglo usporiti na kratko vrijeme dok tvrtka kupuje novu racunalnu opremu,
poslovanje ne bi bilo potpuno zaustavljeno. Stoga, prema Buble (2010) donoSenjem
plana za rjeSavanje krize, organizacija i njezini dionici mogu se dobro pripremiti i

prilagoditi iznenadnim, neocekivanim i nepovoljnim dogadajima.

Naposljetku, upravljanje krizama nije nuzno isto §to i upravljanje rizikom. Za razliku
od upravljanja rizicima, koje uklju€uje planiranje dogadaja koji bi se mogli dogoditi u
buducnosti, upravljanje krizama ukljuuje reagiranje na negativne dogadaje tijekom i

nakon $to su se dogodili.

2.3. Faze kriznog menadzmenta

Jugo (2017) navodi kako su osnovne faze krize, odnosno kriznog menadzmenta,

sljedece:

e Pretkrizno razdoblje - kao Sto i sam naziv nalaze, fokus je na prevenciji i
pripremi, odnosno smanjenju poznatih rizika koji mogu dovesti do krize.

e Odgovor na krizu -- ta se faza bavi stvarnim odgovorom na stvarnu krizu.



e Postkrizno razdoblje — tijekom ove faze organizacije iskoriStavaju priliku da se
osvrnu na svoje poslovanje za vrijeme krize i borbu s istom. Njihova duznost u
spomenutoj fazi je evaluirati sve informacije dobivene za vrijeme krize te
razmotriti negativne ucinke krize, ali i isplanirati kako se bolje pripremiti za

sljedecu krizu.

Prema Jugo (2017) planiranje i priprema pruzaju kriznim timovima mogucnost
kvalitetnije donoSenje odluka, ali i brzu reakciju. Kao rezultat toga, Buble (2010)
navodi kako je samo planiranje vazan element kriznog upravljanja, jer dobro
promisljeni plan pomaze u smanjenju potencijalne Stete uzrokovane eventualnom

krizom, no ponekad je to teSko primijeniti, kao u slu€aju prirodnih katastrofa

Prema Osmanagi¢ Bedenik (2007), fokus je u razdoblju prije krize usmjeren na
prevenciju i pripremu, odnosno smanjenje utjecaja poznatih rizika koji mogu dovesti
do krize. Ta se prevencija odnosi na napore ka smanjenju poznatih rizika koji bi
mogli dovesti do krize. ,Sama priprema ukljuCuje izradu plana upravljanja kriznim
situacijama, odabir i obuku tima za upravljanje krizama te izvodenje vjezbi za
testiranje plana upravljanja krizama i tima za upravljanje krizama“ Osmanagic
Bedenik (2007), str. 64). Ista autorica dalje navodi kako organizacije mogu bolje

rijesSiti krize ukoliko:

e posjeduju plan upravljanja krizama
e posjeduju odredeni tim za upravljanje krizama
e provode vjezbe za testiranje planova i timova najmanje

e unaprijed izraduju odredene krizne poruke.

Nadalje, krizni menadzment se prema Buble (2010) odnosi na postupak u kojem se
vlada neke drzave ili menadZzment organizacije savjetuje i provodi savjete stru¢nih
kriznih menadzera o tome kako ograniciti Stetu od odredene krize. Opasnost s kojom
se zemlja ili organizacija suoCava, moze biti prijetnja javnoj sigurnosti, a moze
predstavljati i gubitak novca i ugleda. Literatura najcesS¢e navodi 4 koraka, unutar

gore spomenutih faza kriznog menadzmenta:

10



e planiranje/prevencija
e spremnost
e odgovor

e oporavak.

Sucevi¢ (2011) planiranje smatra vrlo vaznim dijelom upravljanja krizama, a ta se
faza naziva i fazom prevencije, jer dobro postavljen plan pomaZze upravi ili viadi da
minimiziraju bilo kakvu Stetu koja se moze dogoditi. Takoder, vazno je predvidijeti
razliCite vrste kriza koje se mogu dogoditi i smanijiti rizike za koje je poznato da
stvaraju te krize. Medutim, to u nekim situacijama nije moguce, primjerice u slu€aju
prirodnih katastrofa. Sto se spremnosti organizacije tie, Jugo (2017) navodi da,
jednom kada se uspostavi ucinkovit plan upravljanja krizama, treba ga revidirati i
azurirati na godidnjoj osnovi. Organizacija tako treba testirati tim za upravljanje
krizama stvaranjem laznih kriza ili vjezbi, a sve u cilju stjecanja jasnije slike o
sposobnosti tima da ucinkovito vjezba planove u operacijama. Spomenuto timu daje
predodzbu o svim potencijalnim pogreSnim koracima i vaznim aspektima koji su

prevideni i pruza priliku da ih se ispravi.

Osmanagi¢ Bedenik (2007) fazu odgovora vidi kao onu fazu u kojoj se dogada
stvarna kriza. Posjedovanje namjenskog plana i tima za upravljanje krizama
omogucuje subjektu ili organizaciji da se pravilno suoli s kriznom situacijom,
minimaliziraju¢i time gubitak poslovanja, imovine ili ugleda. Svaka osoba u timu za
upravljanje katastrofama mora izvrSavati dodijeljene joj zadatke, a sam tim mora
krenuti u akciju u trenutku kada kriza krene zadirati u organizaciju.** Naposljetku,
proces oporavka od bilo koje krize moze trajati dugo. U postkriznoj fazi organizacija
se vraca svojim stalnim aktivnostima, odnosno aktivnostima u vrijeme kada kriza nije
bila prisutna. U ovoj fazi kriza viSe nije u sredidtu pozornosti menadzmenta, ali ipak
zahtijeva odredenu dozu paznje. Kao Sto je ranije spomenuto, popravak reputacije

moze se nastaviti ili zapoCeti u ovoj fazi, a potrebna je i vazna naknadna

1 Alexander, A., Kleinman, S. (2020). To weather a crisis, build a network of teams. Mckinsey company.
Preuzeto s: https://www.mckinsey.com/business-functions/organization/our-insights/to-weather-a-crisis-build-a-
network-of-teams (24.09.2020.)
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komunikacija. Stoga, kada kriza zavrsi, fokus se mora preusmjeriti na obnovu, koja
pak moze biti dugotrajna i skupa. Naime, prema Buble (2010) vlada ili organizacija
moraju prethodno poduzeti odgovarajuce financijske aranZmane, ako postoji
opasnost da se dogodi takva kriza. Sve Stete i gubici trebaju se detaljno evidentirati,
a potrebno je i posjedovati ve¢ spomenuti ucinkovit plan upravljanja krizama.
Navedeno uvelike pomaze organizaciji ili subjektu da se vrate u ustaljen i normalan
tijek poslovanja bez gubitka vremena ili novca. Takoder, nakon $to kriza prode, vrlo
je vazno pregledati uCinkovitost plana upravljanja krizama kako bi se ispravili svi

nedostaci

Zaklju¢no, kao jedna od najbitnijih faza postavlja se sama faza planiranja. Naime,
faza planiranja zapocinje pripravnoScu, gdje organizacije odlu€uju kako odgovoriti na
odredeni incident ili splet okolnosti. To bi, u idealnom konceptu, trebalo ukljuCivati
linije zapovijedanja i nadzora, ali i podjelu aktivnhosti izmedu unutarnjih dionika
organizacije. Time se izbjegavaju potencijalno negativne situacije, radnje i koristenje

vrijednih resursa poput vremena i financija.
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3. HOTELIJERSTVO U REPUBLICI HRVATSKOJ

U nastavku poglavlja prikazano je pojmovno odredenje hotelijerstva, njegov utjecaj

na gospodarstvo Republike Hrvatske te njegovo stanje u Republici Hrvatskoj.

3.1. Pojmovno odredenje hotelijerstva

,Pojam hotelijerstva obuhvaca sva poduzecéa koja pruzaju usluge smjestaja i druge
ugostiteljske usluge. Ono je organizirano u razli€itim oblicima poduzeca koja posluju
radi zadovoljenja potreba i Zelja potroSaca i ostvarenja osnovnih ekonomskih ciljeva,
tj. Sto boljeg poslovnog rezultata“ (Medlik i Ingram, 1999, str. 19). S ciljem postizanja
komercijalnih u€inaka, hotelijerstvo nudi hotelski smjestaj i druge usluge, a sve u cilju
zadovoljena potreba i motiva gostiju (posjetitelja) te osiguranja zivotnog standarda

zaposlenih djelatnika.

.Hotelijerstvo predstavlja djelatnost koja pruza usluge smjestaja, hrane, pi¢a, prodaje
robe i usluga rekreacije stanovnicima, poslovnim ljudima i turistima u
kategoriziranom smjestaju” (Bunja, 2019, str. 16). Nadalje, Bunja (2019) navodi kako
je hotelska industrija dio globalnog poduzetniStva, objedinjenog zajednickim
konceptom koji se naziva turizam te sukladno s navedenim, navodi karakteristike

usluga koje se pruzaju u hotelijerstvu:

e Nedodirljivost usluga (hotelijeri poku$avaju stvoriti cjelovit sustav pruzanja
svih usluga u cilju standardiziranja i mjerenja kvalitete).

e |stodobna "proizvodnja" i potrosnja usluga (usluge u hotelijerstvu ne mogu se
proizvoditi i skladistiti).

e Sudjelovanje gosta u proizvodnom i usluznom procesu (u suvremeno doba
gost moze biti aktivno ukljuen u stvaranje Zeljene usluge, a ti podaci i
misljenja su potrebni hotelijerima za daljnja istrazivanja i poboljSanje svojih

usluga ili proizvoda).
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e Raznolikost usluga (bilo koja pruzena usluga nikada nije ista za svakog gosta
te se stoga moze razlikovati u razlicitim vremenskim razdobljima).

e PotroSnja usluga (zbog svoje se prirode usluge koje se nude u hotelijerstvu
brzo troSe jer su gosti sve izbirljiviji).

e (Odnosi povjerenja (cilj hotelijera je izgraditi odnos povjerenja i odanosti prema

gostu, kroz kvalitetu cjelokupne proizvodnje i procesa usluga).

Nadalje, Bunja (2019) navodi kako ugostiteljstvo ne zadovoljava samo ljudske
potrebe za boravkom, pi¢em i hranom, vec ispunjava i druge socijalne, kulturne,
zdravstvene i druge potrebe ljudi koji su ih motivirali da posjete ili potraze odredenu
uslugu u ugostiteliskom objektu. S druge strane, hotelijerstvo se moze odvijati u
vlastitom ili unajmljenom poslovnom prostoru, a primarnu ponudu €ine smjestaj i
usluge ugostiteljstva, razna zabava, rekreacija, najam automobila, mjenjacnice,
organizacija raznih dogadanja i izleta i sl. Cizmar (2007) dalje navodi da se te usluge
pruzaju izravno potrosacima, $to znaci da moraju biti prisutni da bi se usluga uopcée
mogla implementirati. Nadalje, hotelijerstvo je klasificirano kao tercijarna djelatnost
jer, osim smjestaja i ostalih usluga, pruza i socijalne, kulturne i zdravstvene usluge.
Osim toga, u hotelijerstvu se provode razni programi koji mogu biti glavni motiv
posjeta ili dodatni sadrzaji kako bi boravak ucinili ugodnijim i povecali potroSnju. Ti
dodatni sadrzaji, prema Medlik i Ingram (2009), za cilj imaju povecati prihode

turistickih subjekata, ali i posti¢i bolji omjer cijene i u€inka:

e razne zabavne programe
e rekreacijske i sportske programe

e znanstvene programe, obrazovne programe i sl.

Sve u svemu, ,u hotelijerstvu se istovremeno proizvodi, ali se i konzumiraju usluge, a
odlikuje ga i raznovrsnost usluga® (Cizmar, 2007, str. 161). Naime, karakteristike
usluga u hotelijerstvu se ogledaju u nedodirljivosti usluga, odnosno u cinjenici da
menadZeri pokuSavaju napraviti sistem pruZanja usluga, a sve u cilju izgradnje

odredenih parametara za mjerenje kvalitete same usluge.
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3.2. Razvoj hotelijerstva u Republici Hrvatskoj

Usprkos svojoj veliCini u usporedbi s velikim turistickim silama poput Francuske,
Spanjolske, Gréke i sli¢nih turistickih zemalja, s oko 20 milijuna turista u 2019. godini
i trendom koji raste ve¢ dugi niz godina, Hrvatska je zasigurno postala jedna od
najpopularnijih turistickih odredista na Mediteranu.*? Od pogetka tisuélje¢a, godine
broj noéenja turista udvostrucio se i to se odraZzava u nekim pokazateljima koji su se
pojavili tijekom proteklog desetljeé¢a, kao Sto su: Promocija Hrvatske u sve veéem
broju ¢lanaka u vodecim svjetskim Casopisima i drugim medijima gdje se hvali

prirodno i kulturne atrakcije.

»Tradicija organiziranog turizma u Hrvatskoj seZe od sredine 19. stoljeca, iako su ve¢
poCetkom 19. stolje¢a postojali neki oblici putovanja sliéni turizmu (poput
hodocasc¢a)“ (Franciskovi¢, 1999, str. 114). U drugoj polovici 19. stolje¢a do prve
polovice 20., izgradene su mnoge ceste i Zeljeznice, a uveden je i vozni red
parobroda $to je bio svojevrstan preduvijet izgradnje ozbiljne turisticke industrije.*®
Prema FranciSkovi¢u (1999.), u to su vrijeme otvoreni prvi hoteli, prvo u Opatiji,
zatim u Zagrebu, Samoboru, Zadru, Crikvenici, Dubrovniku itd., a prva turistiCka

udruZenja osnovana su na Krku 1866. godine te dvije godine kasnije i na Hvaru.

FranciSkovi¢ (1999) takoder primje€uje da se restrukturiranjem i privatizacijom
turistickin poduzeé¢a pocCetkom 1990-ih promijenila vlasniCka struktura. Tijekom
Domovinskog rata turizam je prakti¢ki zamro zbog ratne prijetnje i blokade prometnih
veza s obalnim podrucjima, dok se rast turizma ponovno ubrzao nakon 1995.
godine, a posebno nakon 2000. godine, kada je u velikom broju hrvatskih turistiCkih

odmaralidta naglo porastao broj stranih turista.

Cavlek i sur. (2011) navode da, osim intenzivnog oglasavanja, $to je zasigurno

dovelo do povecanja interesa za Hrvatsku tijekom proteklog desetlje¢a, promjena u

2D.D. (2020). Hrvatska je najsupjesnija turisticka zemlja na Mediteranu. Dalmacijadanas.hr. Preuzeto s:
https://www.dalmacijadanas.hr/hrvatska-je-najuspjesnija-turisticka-zemlja-na-mediteranu/ (29.10.2020.)
3 Dobrota, A. (2019). Kratka povijest turizma u Hrvatskoj. Cimerfraj.hr. Preuzeto s:
https://www.cimerfraj.hr/aktualno/povijest-turizma-hrvatska (29.10.2020.)
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strukturi turista u pogledu zemlje porijekla rezultat je i uvodenja niskobudzetne
zrakoplovne tvrtke i razni oblici jeftinijeg smjestaja za turiste s nizom kupovnom
moci. S druge strane, razvojem krstarenja na nekim destinacijama, posebno
Dubrovniku te otvaranjem marina i proSirenjem njihovih kapaciteta, Hrvatsku svake
godine posjecuje sve veéi broj turista s veéom kupovnom moéi.** Tablica 3.1. u

nastavku prikazuje broj dolazaka i noc¢enja turista u RH.

Tablica 3.1. Broj dolazaka i no¢enja turista u RH (1999.-2019.) (mil.)

Godina Broj dolazaka Broj nocéenja
1999. 5.127.00 27.126,00
2000. 7.137,00 39.183,00
2001. 7.860,00 43.404,00
2002. 8.320,00 44.692,00
2003. 8.878,00 46.635,00
2004. 9.412,00 47.797,00
2005. 9.995,00 51.421,00
2006. 10.385,00 53.007,00
2007. 11.162,00 56.005,00
2008. 11.261,00 57.103,00
2009. 10.935,00 56,301,000
2010. 10.604,12 56.416,38
2011. 11.455,68 60.354,28
2012. 11.835,16 62.743,46
2013. 12.433,73 64.818,12
2014. 13.128,42 66.483,95
2015. 14.343,32 71.605,32
2016. 15.594,16 78.049,85
2017. 17.430,58 86.200,26
2018. 18.666,58 89.651,79
2019. 19,566,146 91.242,93

Izvor: vlastiti rad prema: Ministarstvo turizma i sporta RH — statistike. Preuzeto s:
https://www.htz.hr/sites/default/files/2020-07/HTZ%20TUB%20HR_%202019%20%281%29.pdf
(10.10.2020.)

U Tablici 3.1. je vidljivo kako je trend povec¢anja broja dolaska turista vrlo postojan
svake godine, osim za vrijeme globalne krize u 2008. i 2009. godini, kada je
zamije€en pad dolaska turista (oko milijun manje). Najveci rast je zabiljeZzen u
prijelazu iz proSlog u drugo tisuéljece, kada je zabiljezeno ¢ak dva milijuna turista
vise. U 2019. godini je zabiljezeno ¢ak 19 i pol milijuna dolazaka turista, Sto je

dosadasniji rekord, s obzirom da je u 2020. godini zabiljezen maniji broj radi nastale

Y HTZ (2020). Turizam u brojkama 2019. Htz.hr. Preuzeto s: https://www.htz.hr/sites/default/files/2020-
07/HTZ%20TUB%20HR_%202019%20%281%29.pdf

16



krize i raznih restrikcija kao rezultatom pandemije. Bitno je i naglasiti kako je ¢lanstvo
Republike Hrvatske u Europskoj Uniji, zemlju uvelike oznacilo na turistiCkoj karti, a
omogucilo je i ulaganje u gospodarstvo, smanjene carinske kontrole i sl. Nadalje,
Tablica 3.2. prikazuje smjestajne kapacitete prema vrstama objekata (1985. — 2015.

god.)
Tablica 3.2. Smjestajni kapaciteti prema vrstama objekata (1985 - 2015. god.)

broj postelja
1980. 1985. 1990. 1995. 2000. 2005. 2010. 2015,

Hotelii 113177 127.802 142917 138535 126656 115776 122.879 135322
aparthoteli

Turistitckanaselja 41715 51.065 58201 61389 64593  61.991 31.891  30.836
Kampovi 232960 278779 292934 260.764 210.148 217324 232134 237758
Privatne sobe 196.034 246995 264.092 125370 273.833 400.454 428464 575428
Ljetilista 1045 2292 2906 2683  2.830 2258 2547 2510
Radnicka 68.228  76.061 69319 6996  11.657 11.124 7429 2749
odmaralista

Odmaralista za
djecu / hosteli

Ostalo 13.099 9.860 12.458 9.568 14279 95616  78.673 33.017
UKUPNO 692.000 820.251 862.680 608.626 710.188 909.210 909.951 1.029.312

Izvor: Ministarstvo turizma i sporta RH — statistike. Preuzeto s:
https://www.htz.hr/sites/default/files/2020-07/HTZ%20TUB%20HR_%202019%20%281%29.pdf
(10.10.2020.)

25742 27397  19.853 3.321 6.192 4.667 5.934 11.692

Iz Tablice 3.2. je vidljivo kako u 2015. godini prevladavaju privatne sobe kao vrsta
smjesStajnog kapaciteta, a prate je kampovi s nesto viSe od 237 tisuca jedinica te
hoteli i apartmani s viSe od 135 tisuca jedinica u istoj godini. Shodno tome, u 2015.
godini Republika Hrvatska je brojala ukupno vise od milijun smjestajnih jedinica.
Naredna Tablica 3.3. prikazuje dolaske inozemnih turista u Republiku Hrvatsku u
periodu od 2017. do 2019. godine.
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Tablica 3.3. Dolasci inozemnih turista u periodu od 2017. - 2019. godine

Rang Zemlja 2017. 2018. 2019.
1 Njemacka 2617378  2.783.153  2.881.284
2 Slovenija 1.298.501 1.364.252  1.426.246
3 Austrija 1.237.676  1.369.709  1.385.004
4 Italija 1.119.232  1.148.078  1.175.069
9 Poljska 757.232 929.184 932.678
6 Velika Britanija 594.444 821.114 895.189
7 Ceska 688.953 755.104 742.248
8 Francuska 494.698 583.130 629.318
9 SAD 337.646 558.751 626.035
10 Madarska 486.448 598.975 617.391
11 Nizozemska 389.910 486.349 484.317
12 Slovacka 389.806 430.882 439.548
13 BiH 333.039 395.469 433.467
14 Juzna Koreja 377.779 408.110 403.614
15 épanjolska 222.523 285.501 308.704
16 Svedska 256.612 297.081 289.669
17 Kina 159.301 233.630 279.118
18 Svicarska 235.037 264.856 268.206
19 Australija 149.829 217.341 217.190
20 Belgija 182.556 210.193 211.155

Izvor: vlastiti rad prema: Ministarstvo turizma i sporta RH — statistike. Preuzeto s:
https://www.htz.hr/sites/default/files/2020-07/HTZ%20TUB%20HR_%202019%20%281%29.pdf
(10.10.2020.)

Tablica 3.3. prikazuje dolaske inozemnih turista prema zemlji iz koje dolaze. Tako je
vidljivo kako je najviSe njemackih turista u Hrvatskoj, a biljezi se stotinjak tisu¢a vise
dolazaka svake godine. Nakon njih slijede Slovenci, Austrijanci, Talijani i Poljaci.
Najvedi rast je zabiljezen u slu€aju SAD i Velike Britanije u 2018. godini, kada je
zabiljezen porast od ¢ak 200.000 turista vise, nego li je to bio slu€aj u prethodnoj
2017. godini.
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3.3. Vaznost hotelijerstva i turisti¢ke djelatnosti u

gospodarstvu Republike Hrvatske

Ve¢ je navedeno kako prema Bunja (2019) hotelijerstvo u najSirem smislu
predstavlja djelatnost koja turistima i domicilnom stanovniStvu pruza usluge
smjesStaja, ali i druge usluge vezane uz smjestaj (prehrana, zabava, razonoda,
trgovacke i obrtni¢ke usluge) u kategoriziranim smjestajnim objektima. Radi niza
prednosti koje proizlaze samog razvoja, turizam predstavlja vrlo vazan element
gospodarstava mnogih zemalja pa tako i Republike Hrvatske. ,Osnovne funkcije
suvremenog turizma dijele se na socijalne (humanisticku, neekonomsku) i
ekonomske*.*® Socijalne funkcije turizma donose obogadivanje ljudi novim znanjima,
iskustvima i aktivnostima, dok se s druge strane, ekonomske funkcije baziraju na
postizanju specificnih ekonomskih ucinaka (turistiCka potrosnja, izvoz roba i usluga,
izravna ulaganja, poboljSanje valutne bilance, aktiviranje turisticCkog potencijala,

povedéanje zaposlenosti, razvoj nerazvijenih podrugja, itd.)*

Izravni bruto domaci proizvod turizma u 2016. godini iznosio je 40,04 milijarde kuna,
Sto odgovara udjelu u hrvatskom BDP-u od 11,4 posto, dok ukupan doprinos turizma
hrvatskom gospodarstvu za tu godinu doseze 16,9 posto. (prema rezultatima
Satelistkog racuna turizma, odnosno TSA - Tourism Satellite Account, koji prati
izravne i neizravne uginke turizma na ekonomiju jedne zemlje).*” Medutim, izravna
bruto dodana vrijednost turizma, razlikuje se od BDP-a za iznos poreza i subvencija,
i u ukupnoj bruto dodanoj vrijednosti iznosi 31,7 milijardi kuna, odnosno 10,9 posto, i
taj udjel predstavlja medunarodno usporedivi podatak. Na razini usporedivih veli€ina,
Hrvatska je s udjelom od 10,9 posto bruto dodane vrijednosti turizma u 2016. godini
u bruto dodanoj vrijednosti gospodarstva u skupini zemalja Europe koje ostvaruju

najveci udio turizma u gospodarstvu. Slijedi Portugal, s udjelom od 6,7 posto te

1> Enciklopedija — turizam. Enciklopedija.hr. Preuzeto s: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=62763
(26.10.2020.)

'8 Enciklopedija — turizam. Enciklopedija.hr. Preuzeto s: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=62763
(26.10.2020.)

" Hina (2019). Sektor bez kojeg ne mozemo: udio turizma u BDP-u Hrvatske je 2016. Iznosio 11,4 posto.
Jutarnji.hr. Preuzeto s: https://novac.jutarnji.hr/novac/aktualno/sektor-bez-kojeg-ne-mozemo-udio-turizma-u-
bdp-u-hrvatske-je-2016-iznosio-114-posto-8276291. (27.10.2020.)
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Spanjolska, 6,6 posto i Italija, 6 posto.'® Na Slici 3.1. prikazan je BDP i prihodi od
turizma u 2018. i 2019. godini.

Slika 3.1. BDP i prihodi od turizma Republike Hrvatske u 2018. i 2019. godini
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Izvor: Hrvatska turisticka zajednica (2020. Statistike turizma 2019. godine. Htz.hr. Preuzeto s:
https://www.htz.hr/sites/default/files/2020-07/HTZ%20TUB%20HR_%202019%20%281%29.pdf
(24.10.2020.)

U 2017. godini udio prihoda od turizma iznosio je 19,6 posto BDP-a. Prema
podacima Hrvatske narodne banke, prihod od turizma od stranih gostiju iznosio je 9
milijardi i 493 milijuna eura, $to u odnosu na 2016. godinu (8 milijardi i 635 milijuna
eura), predstavlja rast od 10 posto. U 2018. prihodi od turizma dosegli su jo$ vedi
udio - 19,8% BDP-a.’® 2019. godina bila je najbolja godina do sada za hrvatski
turizam s gotovo 21 milijun dolazaka i 108,6 milijuna noéenja, $to je rast od 5,

odnosno 2,4 posto u odnosu na 2018. godinu. Ocekivanja su bila da ¢e se i u 2020.

'8 Hina (2019). Sektor bez kojeg ne mozemo: udio turizma u BDP-u Hrvatske je 2016. Iznosio 11,4 posto.
Jutarnji.hr. Preuzeto s: https://novac.jutarnji.hr/novac/aktualno/sektor-bez-kojeg-ne-mozemo-udio-turizma-u-
bdp-u-hrvatske-je-2016-iznosio-114-posto-8276291. (27.10.2020.)

19 Tikvica, M. (2020). Hrvatska ima najve¢i udio turizma u BDP-u u Europi: kakve ée posljedice ostaviti
pandemija koronavirusa? Narod.hr. Preuzeto s: https://narod.hr/hrvatska/hrvatska-ima-najveci-udio-turizma-u-
bdp-u-u-europi-kakve-ce-posljedice-ostaviti-pandemija-koronavirusa (01.11.2020.)
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nastaviti pozitivan trend povecéanja turistickog prometa, medutim, tada jo$ nitko nije

pretpostavljao kakvu ¢e krizu izazvati pojava korona virusa. %°

Prema procjeni Eurostata, u Europskoj uniji djeluje 2,3 milijuna poduzec¢a u turizmu
koja zapoSljavaju 11,7 milijuna ljudi. Rije€ je 0 9% zaposlenih u poslovnom sektoru,
odnosno 22% u sektoru usluga. Po udjelu zaposlenih u turizmu u odnosu na ukupnu
zaposlenost prednjaci Grcka, u kojoj u djelatnostima usko vezanim uz turizam radi
viSe od Cetvrtine zaposlenih. Slijedi Cipar s 20% zaposlenih u turizmu, Irska sa 14%,
Hrvatska i Austrija s 13% te Italija sa 11%. Medutim, postotak zaposlenih u turizmu u
Hrvatskoj i nije toliko visok u odnosu na neke druge europske zemlje, jer znacajan
broj ljudi koji ostvaruje prihode od turizma nije formalno zaposlen. To je posljedica i
same strukture smjestajnih kapaciteta u kojoj dominira privatni smjestaj (apartmani i
drugi oblici kratkoro€nog turistickog najma), koji Cini gotovo 60 posto turistiCke
ponude. S druge strane, hoteli, koji ¢ine najveci generator zapoS$ljavanja, ¢ine samo

16 posto ukupne ponude smjestaja u Hrvatskoj.*

Jedna od negativnih strana za Hrvatsku je, u odnosu na druge europske zemlje kada
se govori o oporavku od korona-krize, ta da turizam gotovo u potpunosti ovisi 0
inozemnoj potraznji. S druge strane, primjerice u Francuskoj ili Italiji, strani gosti Cine
manje od polovice ukupnih gostiju. Naime, oekuje se da ¢e se inozemna potraznja
u aktualnoj krizi puno sporije oporavljati od domacée. Kada je rije€ o medunarodnom
turistickom prometu, Svjetska turisticka organizacija (UNWTO) procijenila je pad
broja putovanja u 2020. od 20 do 30 posto u odnosu na 2019. zbog pojave

pandemije koronavirusa.?

% Tikvica, M. (2020). Hrvatska ima najveci udio turizma u BDP-u u Europi: kakve ée posljedice ostaviti
pandemija koronavirusa? Narod.hr. Preuzeto s: https://narod.hr/hrvatska/hrvatska-ima-najveci-udio-turizma-u-
bdp-u-u-europi-kakve-ce-posljedice-ostaviti-pandemija-koronavirusa (01.11.2020.)

2! Tikvica, M. (2020). Hrvatska ima najveci udio turizma u BDP-u u Europi: kakve ée posljedice ostaviti
pandemija koronavirusa? Narod.hr. Preuzeto s: https://narod.hr/hrvatska/hrvatska-ima-najveci-udio-turizma-u-
bdp-u-u-europi-kakve-ce-posljedice-ostaviti-pandemija-koronavirusa (01.11.2020.)

%2 Tikvica, M. (2020). Hrvatska ima najve¢i udio turizma u BDP-u u Europi: kakve ¢e posljedice ostaviti
pandemija koronavirusa? Narod.hr. Preuzeto s: https://narod.hr/hrvatska/hrvatska-ima-najveci-udio-turizma-u-
bdp-u-u-europi-kakve-ce-posljedice-ostaviti-pandemija-koronavirusa (01.11.2020.)
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

U nastavku je prikazano empirijsko istraZivanje, odnosno ciljevi istoga, kao i metoda

istraZivanja te rasprava i rezultati.

Cilj rada, odnosno, empirijskog istraZivanja je analizirati primjenu kriznog
menadzmenta od strane menadzZera u hotelijerskoj industriji RH te istraziti poteze
menadZzmenta u cilju smanjenja utjecaja krize. Shodno navedenome, polazna

istrazivaCka pitanja ovog rada glase:

e Jesu li hrvatski menadzeri u hotelijerstvu bili pripremljeni na krizu uzrokovanu
koronavirusom?
e Kako je kriza utjecala na hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj?

e Koje je korake menadzment poduzeo kako bi umanjio utjecaj krize?

4.1. Metoda istrazivanja

Kvalitativno istraZivanje provedeno je na uzorku od 20 ispitanika metodom
dubinskog intervjua. Intervjui su provedeni telefonskim putem, jer je s obzirom na
situaciju s pandemijom vecina ispitanika radila je od kuée pa intervjui licem u lice

nisu mogli biti provedeni.

U uzorak istrazivanja odabrano je 20 hotelijera na podru¢ju Republike Hrvatske,
odnosno iz svih krajeva obalne Hrvatske. Bitno je napomenuti i kako je autor

zavr$nog rada do kontakata dosao, Sto osobnim poznanstvima, $to preporukama.

Prema Tablici 4.1. prikazane su osnovne informacije o ispitanicima, mjesto ih kojeg
dolaze, broj zaposlenih u poduzecu, vrsta objekta i vlasniStvo. Vidljivo je kako
ispitanici dolaze iz raznih dijelova Hrvatske, uglavhom se radilo o vlasnicima,

odnosno voditeljima objekata.
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Tablica 4.1. Karakteristike ispitanika

Redni
broj

© 00 N O oMW DN PP
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© o N o 0 b~ W N PFP O

20

Izvor: vlastiti rad

Grad

Split
Dubrovnik
Pula
Hvar
Sibenik
Makarska
Dubrovnik
Sibenik
Split
Crikvenica
Krk
Biograd NM
Umag
Murter
Bra¢
Split
Split
Murter
Krk

Mali LoSinj

Veli€ina
poduzeéa/hotela
(broj zaposlenih)

11
50
32
21
24
41
15
37
17
9
15
15
51
9
10
32
49
20
16
10

Kategorizacija
objekta (*)
Apartmani (4)
Hotel (5)
Hotel (4)
Kuc¢e za odmor (5)
Kamp (3)
Hotel (4)
Apartmani (4)
Hotel (4)
Kuce za odmor (5)
Apartman (4)
Kamp (3)
Kamp (3)
Hotel (5)
Apartman (3)
Kuée za odmor (4)
Hotel (5)
Hotel (4)
Hotel (4)
Hotel (4)
Kamp (3)

Vlasnistvo

Domace
Strano
Domace
Domace
Domace
Domace
Domace
Domace
Strano
Domace
Domace
Domace
Strano
Domace
Domace
Strano
Domace
Domace
Domace

Domace

Nadalje, proces prikupljanja podataka zapocCeo je putem telefonskog poziva, a na

poCetku razgovora, opisana je svrha i cilj istrazivanja. Ispitanici su prethodno

informirani 0 samom istrazivanju, a u cilju povjerljivosti podataka, njihovi osobni

podaci nisu prikazani, ve¢ su prikazani pod rednim brojevima (1-20). Naposljetku,

ispitanici su odgovarali na 11 pitanja, a sam intervju po ispitaniku je trajao izmedu 50

i 60 minuta. Istrazivanje je vodeno u periodu od 28.09. do 24.10.2020.

U nastavku su prikazani odgovori, odnosno rezultati provedenog istrazivanja.

23



4.2. Rezultati provedenog istrazivanja

1. Jeli kriza uzrokovana pandemijom koronavirusa utjecala na vase

poslovanje i kako?

Ispitanici su na pitanje je li kriza utjecala na njihovo poslovanje mahom odgovarali
potvrdno, a tek je nekolicina njih, toCnije troje i to vlasnika ku¢a za odmor, odnosno

kampa, odgovorilo da kriza nije imala utjecaja na njihovo poslovanje.

»,Nimalo. Domaci turisti su popunili sav na$ kapacitet, a koji su proteklih godina punili
zajedno s inozemnim turistima. Jedina razlika u poslovanju se ogledala u tome da

smo se morali drZati mjera koje je izdao stoZer (maske, ograden pulti sl.).“— 4

Medu onima koji su odgovorili potvrdno, nasla su se ve¢inom poduzec¢a koja imaju
velike prihode, odnosno hoteli s viSe stotina kreveta, ugostitelji s velikim troSkovima,
ali i ona poduzeca koja su bila mahom okrenuta inozemnim turistima (posebice

kruzerima i brodovima).

,Kriza je dovela opstanak naseg poduzeca u velik znak pitanja. S obzirom na to da je
na$a cjenovna politika prilagodena inozemnim turistima, posebno onima koji dolaze
kruzerima, pandemija je zaustavila njihov dolazak pa smo morali cijene prilagodavati
domacim turistima. Navedeno je stvorilo velik trosak, a domaci turisti nisu odgovorili

na nasu ponudu onako kako smo planirali®: - 2

Odgovori su pokazali i da je nekoliko poduzeca bilo pogodeno, no ne onoliko jako

koliko su oni to o€ekivali. Medu tim poduzecéima su maniji hoteli, odnosno kampovi.

yUtjecala je, ali ne u onoj koli¢ini kakvoj smo ocekivali. Naime, ovog ljeta smo bili na

65% popunjenosti svog kapaciteta, dok smo u pro$lim godinama bili na 80%.“— 14
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2. Koji su najvedi izazovi s kojima ste se susretali za vrijeme krize?

Na pitanje koji su najveci izazovi s kojima su se susretali za vrijeme krize, vecina
ispitanika je dala slicne odgovore, a gotovo svi su se ticali financijskih resursa,

odnosno manjka prihoda, ali i formiranja kriznog tima.

,Najvise nas je pogodio manjak prihoda, a samim time i nemogucnost placanja
dugovanja, odnosno kredita. Takoder, s obzirom na to da zapoS$ljavamo 49 ljudi,
pojavio se problem nemogucnoscu isplate placa Sto smo smatrali velikim

problemom.“— 17

Dvoje ispitanika je odgovorilo da se najveci izazov ogledao u postavljanju pravih ljudi
koji bi radili na smanjenju krize, a naveli su i da su kvalitetno odabrali, s obzirom na

to da ih kriza nije jako pogodila.

.,Najveci izazov nam je bio unajmiti osobu koja ce biti zaduZzena za Kkrizni
menadzZment te nas usmjeriti ka poslovanju koje ¢e prebroditi krizu. Tako smo srezali
odredene troSkove, fokusirali se na privlacenje domacih turista i nakon svega mogu

rec¢i da smo uspjesno prebrodili krizu, bar do ovog trenutka.”— 13

»S obzirom na Cinjenicu da poslujemo pod imenom strane hotelske korporacije, na
samom pocetku krize smo dobivali upute od kriznog tima na razini cjelokupne
kompanije pa se zapravo najveci izazov temeljio na pracenju tih poruka, odnosno

uputa.”“- 16

3. Jeste li bili pripremljeni za krizu?

Na pitanje jesu li bili pripremljeni za krizu, ispitanici su odgovorili da ni u kojem
slu€aju nisu bili pripremljeni za ovakvo stanje. U ovome se slu€aju odgovori mogu
podijeliti na dvije grupe, odnosno one koji su bili spremni na odredeni dio krize te na

one koji nisu ni u kojoj mjeri bili spremni na krizu. Shodno tome, 12 ispitanika je
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navelo da su imali odredene krizne planove, no oni su se viSe ticali odredenog pada

potraznje, a koji bi se nivelirao davanjem popusta pred kraj sezone.

.Moram priznati da nismo. Svake godine imamo pripremljenu taktiku“ ukoliko ne
ostvarimo u srpnju i kolovozu odredeni broj nocenja, no onda u rujnu dajemo velike
popuste. Ovakvu situaciju nismo mogli ocCekivati a sam ,lockdown“ odredenih

zemalja nam nije iSao u prilog.“-14

.Kriza nas je snasla na pola pripremljene. Primjerice, prije 12 godina smo osjetili
krizu, no napravili smo odredene promjene kako bi privukli goste nize platezne moci.
Ipak, u ovoj krizi je najveci problem predstavijao strah od zaraze, za Sto, vjerujem,

nismo mogli znati i na isto se pripremiti.“— 20

Dio ispitanika je pak naveo kako ni u kojem slu€aju nije bio spreman na ovakvu

situaciju, odnosno nisu posjedovali nikakvu taktiku ni krizni plan.

,Uzevsi u obzir da smo godinama imali visok rast prihoda, oCekivali smo da ce se
tako nastaviti i u narednim godinama, a moram priznati i da smo ocCekivali da ce
sama pandemija gotovo nestati do pocetka sezone, a moram priznati da smo u tom

segmentu jako pogrijeSili.“ — 10

,Nismo bili spremni jer nismo oCekivali da Ce toliko trajati cjelokupna situacija“: - 6

4. Koje ste sve odluke donijeli u cilju ublazavanja krize?

Sto se odluka u cilju ublazavanija krize ti¢e, odgovori ispitanika su bili razligiti, a da se
zamijetiti slicnost prema kategorizaciji objekta. Tako su vlasnici hotela ponajviSe
svoje odluke temeljili na smanjenju rashoda, ali i spuStanju cijena te pokuSavanju

priviacenja domacih turista, $to u proslim godinama nije bio slucaj.
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.,Ponajvise smo se koncentrirali na smanjenje rashoda, odnosno usStedu u nekim
poljima koji se odnose na aktivnosti poput koncerata, raznih zabava i sl., a oglasavali

sSmo se i s raznim popustima kako bi privukli Sto vise posjetitelja.“ — 19

Neki ispitanici su naveli kako su povecali aktivhost u podrucju oglasavanja, $to na
Internet stranicama specijaliziranim za to, $to na drustvenim mrezama, a sve u cilju
privlaCenja gostiju koji su imali slobodu putovanja. Takoder, i ovdje se da zamijetiti
aktivnost u spustanju cijena svojih usluga, a poglavito kod vlasnika apartmanskih

naselja, odnosno menadzera istih.

,Do8li smo do zakljucka da je jedini nacin preZivljavanja ove krize, generiranje vise
prihoda pa smo u cilju toga, povecali svoju marketinsku aktivnost uz davanje raznih

popusta i akcijskih cijena svojim gostima®“. - 1

Naposljetku, dvoje ispitanika je navelo da je uz razne popuste, akcijske cijene i sl., u
cilju ublazavanja krize zaposlilo jednog ili viSe savjetnika, koji bi svojim iskustvom i
kompetencijama dali smjernice poduzeéu u vidu djelovanja u polju kriznog

menadzmenta.

,Poku$ali smo djelovati na polju smanjenja cijena i restrukturiranja proracuna s kojim
poslujemo, no smatram da smo najvise postigli zapoSljavanjem strucnjaka za krizni

menadzment , — 13

5. U kojoj fazi smatrate da se nalazi trenutna kriza i zasto?

Prema odgovoru ispitanika na ovo pitanja, lako je uociti kako vecina ispitanika
smatra da se kriza uzorkovana COVID-19 nalazi na pocCeku. Vecinski razlog takvom
misljenju ispitanika vidljiv je u neizvjesnosti oko otkrivanja cjepiva te omogucavanja
normalnog kretanja ljudi bez doze straha. Uz to, €ak troje ispitanika je istaknulo kako

sami ne znaju gdje vodi ovo ,novo normalno“ hotelijersku industriju. Samo dva
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ispitanika su istaknula kako su trenutna vremena dosta neizvjesna i kako i sami ne

znaju je li ovo tek pocetak ili kraj ove krize.

»,Ne znam sto bih Vam rekao. Nekad mislim da ¢e ovo kratko trajati, a nekada da je

tek pocelo.” - 3

»,Ova kriza tek na pocetku i da nam je svako 2021. godina poslovno puno izazovnija.
Ovako kada ovisimo o tre¢em faktoru, virusu, ne znamo kada ¢emo moci normalno

raditi i puniti nase kapacitete.”— 16

,Mislim da smo na pocetku. Veliki gubitci su stvoreni, mi ove godine nismo niti otvorili
naSe kapacitete, nije se isplatilo. Strah me $to iduca godina donosi, ljudi se boje

tro8iti, hoce li moci doci stranci, sto je promjena i moramo se nositi s njima.” - 2

Sve u svemu, vidljivo je da ispitanici vecinski smatraju kako je kriza tek krenula i

kako krizno vrijeme za hotelijersku industriju tek pocelo.

6. Kakve ste mjere poduzeli unutar svojih objekata u cilju zastite

turista/potrosaca?

Na pitanje mjera u svrhu zaStite turista, odnosno potroSaca, svi ispitanici su
odgovorili slicno, a njihovi odgovorili su se bazirali na uvodenju zastitnih vizira na
svim pultovima, a ispitanici su naveli i kako su dezinficirali svoje prostore te isto tako

svojim gostima nudili dezinfekcijske rasprsivace.
,U cilju zaStite nasih gostiju slijedili smo preporuke stoZera i pravilnike koje je isti
izdao te smo svim posjetiteljima osigurali dezinfekcijska sredstva, a naSe prostore

maksimalno osigurali upozorenjima na maksimalne dopuStene razmake.“ — 6

»SVim svojim gostima smo osigurali zastitna sredstva za dezinfekciju te smo dodatno

educirali sve zaposlenike o provodenju svih potrebnih mjera.” - 3
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Takoder, nekolicina ispitanika je odgovorila kako su poduzeli dodatne, uz navedene,
mjere koje su se ticale dezinfekcije soba, ali i zatvaranjem unutarnjeg bazena, a sve

u cilju zastite svojih gostiju.

,0sim standardnih mjera predostroZnosti poput zastita od pleksiglasa i
dezinfekcijskih sredstava, odluCili smo se i na zatvaranje unutarnjeqg bazena kako se

virus tamo ne bi ubrzano Sirio.“ - 16

7. Koliko procjenjujete da ¢e oporavak od krize trajati?

Na pitanje o duzini trajanja krize, ispitanici su davali razliCite odgovore. Vecina
ispitanika smatra kako ¢e oporavak od krize trajati u periodu izmedu tri do pet
godina. Mnogi ispitanici, a posebno hoteli su istaknuli velike gubitke koje su ostvarili
zbog malog broja gostiju. Iz tog razloga mnogi hotelski smjestaji nisu niti otvarali
svoja vrata. 3 optimistiCnih ispitanika vjeruju da ¢e oporavak od krize trajati do iduce
sezone, dok su 2 ispitanika istaknula kako ¢e za povratak na prijaSnju razinu biti

potrebno od osam do deset godina.

,rebat ¢e nam jos sigurno 5 godina da se oporavimo. Ljudi se boje trositi, ljudi se
boje putovati.. Tek za 10 godina pretpostavijam da ¢emo se vratiti na prijasnju

razinu.“ - 1

,OVi novi porasti broja zaraZenih jednostavno smanjuju ljudsku vjeru u bolje sutra, a
time i smanjuju potro$nju. Sezona je gotova, ali nadam se da c¢e do iduce

predsezone doci bolji dani.*- 4

Vazno je istaknuti kako je iz odgovora ispitanika vidljivo kako su kampovi uspjeli
iskoristiti i podsezonu zbog Zelje mnogih stranih kampera da se maknu iz vlastite

rutine i iskoriste situaciju s COVID-19 u nekim ljepSim krajevima.
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»,Mislim da ce ova kriza jo§ dugo trajati. Mi smo uspjeli iskoristiti sezonu koliko toliko i
sada nam je dosta ljudi doSlo jer ,bjeZe” od korone u svojim zemljama, ali svejedno

nije to prijasnja razina, vjerujem da ¢emo se vratiti tek kroz 3-5 godina.* 11

8. Smatrate li da su odluke Vlade bile pravilne i zasto?

Ispitanici su dali razliCite odgovore na pitanje smatraju li odluke Viade pravilnim.
Vecina ispitanika je istaknula kako ne smatraju da su im sve odluke bile pravilne
vecinski zbog zatvaranja i nemogucnosti rada. Uz to, vidljivo je kako ispitanici imaju
gradacije neslaganja oko odluka vlade. Pojedini su izrazito nezadovoljni, dok pojedini

smatraju kako nisu imali izbora.

,Ne bih im bila u kozi, teSko je izbalansirati opstanak zdravstvenog sustava te
opstanak gospodarstva. Smatram da su napravili sve $to je u njihovoj moci, ali ne

mislim da je to za nas dovoljno.”“ - 20

,Mislim da nema opravdanja za zatvaranje svih ugostiteljskih i drugih objekata.
Netko ti preko noCi zabrani rad i jednostavno nemas izbora i onda bi se trebao

zadovoljiti mjerama pomocdi za isplate place.* 13

»INapravili su dosta, ali nije dovoljno. Kada preko no¢i ne moZete raditi, i od stvaranja

profita, pokuSavate prezZivjeti i omoguciti opstanak poslovanja.” - 6

Tek nekoliko ispitanika smatra da su odluke Vlade pohvalne te su iznimno zadovoljni
svim Vladinim potezima. Veliki naglasak su stavili na mjere subvencioniranja

smjestaja od strane drzave 50% u lipnju u svrhu promicanja turizma.

~Jako dobri potezi i mislim da su napravili sve da odrze ovo gospodarstvo. Posebno
pohvaljujem mjeru u kojoj su poticali Hrvate da u 10. mj iskoriste subvenciju drzave

za odmor.”“- 19
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9. Kako vidite hotelijersku industriju u blizoj buduénosti?

Na pitanje o blizoj buducnosti hotelijerske industrije, veclina ispitanika u svom
odgovoru je spomenula rije€ neizvjesnosti i promjene. Pojedini ispitanici su naveli
kako nisu sigurni hoce li postojati uopée potreba za njihovim radom dok su neki
istaknuli kako je iznimno potrebno shvatiti nizu potraznju te se boriti za svakog novog

gosta kroz prilagodenu ponudu ovim novim vremenima.

,Vidim puno izazova i puno neizvjesnosti. Mislim da ¢emo morati raditi puno vise
kako bismo u istom kapacitetu imali jednak broj ljudi i mislim da je iznimno bitno da

liudima damo sigurnost u smislu smjestaja i higijene.” -7

~Moramo promijeniti oCekivanja i cijene. Jednostavno moramo se opet boriti za
svakog gosta, a ne oCekivati samo da ¢e oni doci. Svakako jedno teSko razdoblje za

hotelijersku industriju.* 4

Shodno navedenom vidljivo je kako su ispitanici svjesni da je nadolazece vrijeme,

vrijeme promjene i novosti za hotelijersku industriju.

10.Hoée li se vas krizni menadzment nakon proteka krize razlikovati od

prijasnjeg? Pojasnite.

Na pitanje hoce li se menadzment ispitanika razlikovati od prijaSnjeg, svi ispitanici su
odgovorili potvrdno, no u razli¢itom opsegu. Naime, vlasnici manjih objekata,
odnosno oni koji zapo$ljavaju manje ljudi, izjavili su kako ¢e u buduc¢nosti djelovati
na polju edukacije svih zaposlenika o kriznom menadzmentu te ¢e zajednicki raditi

na podrucju kriznog menadzmenta.

,U buducnosti ¢cemo nastaviti primjenjivati korake koje smo zapoceli za vrijeme

sezone, a koji se tiCu pripremljenosti nasSih zaposlenika na nenadane uvjete kakvi
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nas mogu ocekivati u ovoj krizi, a ti koraci se ponajvise odnose na zajedniCkom

djelovanju ka o¢uvanju sigurnosti nasih gostiju, ali i nas samih.“ -9

Nadalje, dio ispitanika, poglavito oni koji su vlasnici, odnosno menadzeri hotela i
subjekata s nekoliko desetina zaposlenika, stajaliSta su da ¢e se njihov menadZzment
razlikovati u segmentu proSirenja tima zaduZenog za krizni menadzment pa ¢e oni
koji su tim ve¢ oformili, isti prosiriti, dok oni koji ga nisu imali namjeravaju ga oformiti

i zaposliti stru€njaka zaduzenog za takav tip menadzmenta.

,Nas§ menadzment ce se zasigurno razlikovati u segmentu upravljanja kriza jer smo
angazirali osobu zaduZenu za krizni menadzZment, a rezultate tog koraka smo osjetili

vec tijekom sezone.” - 13

»Nastavit cemo njegovati tim zaduzen za krizni menadzment, a na koji iskreno nismo
obracali paznju u pretkriznom razdoblju, a sve u cilju opce pripremljenosti na buduce
krize koje nas vrlo lako mogu zadesiti s obzirom na stanje vezano uz globalnu

pandemijju.“— 18

11.Koje biste preporuke dali ostalim hotelijerskim subjektima u vidu sto boljeg

nosenja s kriznom situacijom u nastavku pandemije?

Preporuke koje ispitanici daju ostalim hotelijerskim subjektima u vidu Sto boljeg
noSenja s kriznom situacijom u nastavku pandemije se svakako baziraju na
odrzavanju higijene te noSenju maski. Svi ispitanici ovo vide kao nacin izgradnje
povjerenja i sigurnosti svih gostiju. Nekolicina ispitanika je istaknula kako je iznimno
bitno prilagoditi svoju ponudu domacem stanovnistvu, dok je jedan ispitanik istaknuo
i vaznost snizavanja cijena kako bi se povecala potraznja. Uz to, vec€ina ispitanika je

naglasila financijski aspekt kao klju¢an u ovoj krizi.
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»SVi moramo paziti na financije i raspored naSih troSkova. Bitno je jako odrzati razinu
mjera vezane za odrZavanje higijene kako bi ljudi imali povjerenja u nasu cijelu

industriju.“—9

,Mislim da je bitno da svi zaposlenici nose maske, da paze na razmak, potrebno je
svim zaposlenicima staviti naglasak na higijenu i dati im primjer kako se pona$ati.

Posebne ponude i neki novi nacini privlacenja domaceg stanovnistava je nuzno.“- 3

4.3. Rasprava o rezultatima

Istrazivanje je pokazalo kako je razliitost u odgovorima, primarno vezanima uz
menadZzment, ovisilo o kategorizaciji objekta pa se shodno istraZivanju moze
zakljuciti kako su krizu najmanje osjetile ku¢e za odmor, odnosno kampovi. Tako su
gotovo svi ispitanici, osim spomenutih, na pitanje je li kriza utjecala na njihovo
poslovanje, mahom odgovarali potvrdno. Medu onima koji su odgovorili potvrdno,
nasla su se vecinom poduzeéa koja imaju velike prihode, odnosno hoteli s viSe
stotina kreveta, ugostitelji s velikim troSkovima, ali i ona poduzeca koja su bila
mahom okrenuta inozemnim turistima (posebice kruzerima i brodovima). Pokazalo
se i da su najveci izazovi, koje su ispitanici naveli, bili bazirani na problemima s
financijskim resursima, manjkom prihoda, ali i nedostatku pravovremenih odluka radi
nedostatka kvalitetnog kriznog tima ili osobe koja bi bila zaduzena za taj segment
menadzmenta. Istrazivanje je takoder pokazalo da ispitanici nisu bili pripremljeni na
krizu, odnosno da su odredeni ispitanici imali nekakav oblik kriznog plana, no takav
krizni plan je teSko bio primjenjiv na ovakav tip krize gdje su ograni¢ena kretanja ljudi

pa samim time i koriStenje njihovih usluga.

Na pitanje jesu li bili pripremljeni za krizu, ispitanici su odgovorili da ni u kojem
slu¢aju nisu bili pripremljeni za ovakvo stanje. U ovome se slu€aju odgovori mogu
podijeliti na dvije grupe, odnosno one koji su bili spremni na odredeni dio krize te na
one koji nisu ni u kojoj mjeri bili spremni na krizu. Shodno tome, 12 ispitanika je

navelo da su imali odredene krizne planove, no oni su se vise ticali odredenog pada
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potraznje, a koji bi se nivelirao davanjem popusta pred kraj sezone. Takoder, vecina
njih smatra da je kriza tek u svom pocetku, a u prilog tome, kako oni tvrde, ide i
Cinjenica da postoji odredena neizvjesnost oko otkrivanja cjepiva i omogucéenog
kretanja. Ispitanici su naveli i kako su velike napore ulozili u zastitne mjere, poglavito
svojih gostiju pa su instalirali zastitne vizire, osigurali dezinfekcijska sredstva i sl., sto
pokazuje da su primijenili odredene elemente kriznog upravljanja, kako je i nalagao

nacionalni stozer.

Uz miSljenje ispitanika da Vladine mjere nisu bile kvalitetne te su na taj nacin
odredile na neki nacin i budu¢nost poslovanja, ispitanici su misljenja da je buduc¢nost
hotelijerstva u Republici Hrvatskoj vrlo neizvjesna, ali i da ¢e se ta budu¢nost veoma
razlikovati po pitanju kriznog menadzmenta. Shodno tome, ispitanici su izjavili da ce
ili uvesti ili poboljSati svoj krizni menadZzment u poduzecu, bilo formiranjem tima, bilo
proSirivanjem istoga. Naposljetku, preporuke koje ispitanici daju ostalim hotelijerskim
subjektima u vidu &to boljeg noSenja s kriznom situacijom u nastavku pandemije se
svakako baziraju na odrzavanju higijene te noSenju maski, a svi ispitanici ovo vide

kao nacin izgradnje povjerenja i sigurnosti svih gostiju.
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5. ZAKLJUCAK

Kriza se odnosi na neoCekivanu, neplaniranu situaciju ili prijetnju koja iznenada
utjeCe na organizaciju ili osobu. To je dogadaj koji ugrozava stabilnost organizacije ili
odredene jedinice, a proces kojim se takvim dogadajima ili prijetnjama ucinkovito

upravlja i rjieSava se naziva kriznim upravljanjem.

Ovaj zavrsni rad, odnosno istraZivanje, naposljetku je odgovorilo i na unaprijed ftri
postavljena istrazivaCka pitanja. Pokazalo se da hrvatski menadzeri u hotelijerstvu
nisu bili pripremljeni na krizu uzrokovanu koronavirusom. Kao §to je napomenuto, dio
njih je imalo pripremljen krizni plan, no ne za ovakav tip dugotrajne i snazne krize
gdje bi bio ograni€en broj kretanja turista. Moze se zakljuciti i kako je kriza uvelike
utjecala na hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj, poglavito na one subjekte koji
zaposSljavaju vise desetina ljudi, a istrazivanje je pokazalo kako su krizu najmanje
osjetili subjekti poput kuéa za odmor i kampova. Sto se tice koraka koje je
menadZzment poduzeo kako bi umanjio utjecaj krize, dio domacih poduzeca u
hotelijerskoj industriji je angazirao vanjske suradnike, krizne menadzere, a sve u cilju
smanjivanja utjecaja krize i zastite kako svojih zaposlenika, tako i gostiju. S druge
strane, ona poduzeca u stranom vlasnistvu, preuzela su korake u cilju zastite i

obrane od krize, od strane uprave poduzeca.

Sve u svemu, svako ¢e se poduzece u jednom trenutku suoCiti s kriznom situacijom,
bilo onom manjom opsega, bilo onom koja e imati velik utjecaj na cjelokupno
CovjeCanstvo, poput krize koju je prouzroCila pandemija. Stoga, reakcija
menadZmenta poduzeca na situaciju, izravno ¢e utjecati na ugled poduzeca ili pak
na sam opstanak. Shodno tome, najbolji nain da se poduzece nosi s krizom je
odvojiti vrijeme za izradu kvalitetnog kriznog plana prije nego li se sama kriza
dogodi, Sto samo po sebi nalaze da ¢e proaktivni pristup u najvecoj mjeri pruziti

zastitu poduzecu, a zaposlenicima odredene naputke pri djelovanju za vrijeme krize.
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PRILOG

Vodi€ s pitanjima za intervju

L A

8.
9.

Je li kriza uzrokovana pandemijom koronavirusa utjecala na vase poslovanje i
kako?

Koji su najvecdi izazovi s kojima ste se susretali za vrijeme krize?

Jeste li bili pripremljeni za krizu?

Koje ste sve odluke donijeli u cilju ublazavanja krize?

U kojoj fazi smatrate da se nalazi trenutna kriza i zasto?

Kakve ste mjere poduzeli unutar svojin objekata u cilju zastite
turista/potrosaca?

Koliko procjenjujete da ¢e oporavak od krize trajati?

Smatrate li da su odluke Vlade bile pravilne i zasto?

Kako vidite hotelijersku industriju u blizoj buduc¢nosti?

10.HocCe li se vas krizni menadzment nakon proteka krize razlikovati od

prijaSnjeg? Pojasnite?

11.Koje biste preporuke dali ostalim hotelijerskim subjektima u vidu $to boljeg

nosenja s kriznom situacijom u nastavku pandemije?
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