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1. UVOD

Potraznja za hotelskim smjestajem ovisi ne samo o destinacijskoj ponudi ve¢ i o nafinima
dolaska turista, tj. prometnoj povezanosti destinacije. Ukoliko sama destinacija svojom
ponudom 1 jednostavnoSc¢u dolaska ne privuce goste, teSko ¢e to uspjeti sam smjestajni objekt.
Stoga hotelski objekti ne ovise samo o vlastitoj ponudi ve¢ 1 o vanjskim faktorima na koje
mogu, ali i ne mogu utjecati. Kako bi hotelska rukovodstva prodala Sto veci postotak
smjestajnog kapaciteta vazno je da ulazu u kvalitetu vlastite ponude i usluge, ali i da se
prilagode vode¢im trendovima u turizmu. Takoder, vazno je poStovanje zivota i potreba
domicilnog stanovnista te suradnja s lokalnim turist¢kim zajednicama, agencijama te ostalim
dionicima koji sudjeluju u pruzanju nekog vida usluga. U ovom radu nastojat ¢e se elaborirati
pojmovi kao Sto su hotelsko poslovanje, niskotarifni zracani prijevoz, motivi dolaska,
zadovoljstvo potrosaca sve to na primjeru Resorta Punta Skala i zra¢ne luke Zadar. Primarnim
istrazivanjem nastoji se istraziti profil gostiju koji borave u Punta Skala Resortu, a poseban
naglasak je stavljen na goste koji su kao glavno prijevozno sredstvo za dolazak u Resort

koristili niskotarifni zra¢ni prijevoz.

1.1.Problem, predmet i ciljevi istraZivanja

Prometni sustav najjednostavnije se moze definirati kao: ,skup elemenata tehnicke,
tehnoloske, organizacijske, ekonomske i pravne naravi ¢iji je cilj prijevoz ljudi i dobara,
prijenos energije i vijesti te reguliranje njihova toka na odredenom podrugju.“ ! Razvojem
tehnologije, razvijaju se 1 unaprjeduju vrste prijevoza, putnici brze, udobnije i lakSe dolaze do
zeljenog odredista. Jedan od nacina brzog i jednostavnog putovanja do zeljene tocke jest
zracni promet. Povezanost zracnog prometa i turizma se najc¢esc¢e ocituje kroz redovne zracne
linije, Carter zraCni promet, niskotarifne avio tvrtke (kompanije) koji povezuju turisticku
ponudu i potraznju, turistiCka putovanja privatnim zrakoplovima, panoramske letove, usluga i
ponuda zracnog prometa turistima s posebnim zahtjevima i zracni promet u sportsko-
rekreativne svrhe u turisti¢koj destinaciji. Potraznja za zracnim prijevozom biljezi konstantan
rast, pritom su se stope rasta kretale su se oko 6% godiSnje za razdoblje 80ih i 90ih godina
proteklog stolje¢a. Pocetak ovog stoljeca godiSnja biljezi neSto manju stopu rasta. Prema

predvidanjima stru¢njaka, u nastavku desetljeca stope bi se trebale kretati u rasponu od 4 do

1 MRNJAVAC, E.:Promet u turizmu, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZment, Opatija, 2006., p.17



5% godi$njeg rasta.? Zra¢na luka Zadar je prema sluzbenim podacima u 2016. godini ostvarila
rekordan broj putnika, to¢nije, njih 500 tisuca je sletjelo u zracnu luku. Od toga je najveci
broj prevezao Ryanair 325 000, zatim slijede Eurowings s 55 000 te Croatia Airlines s 53 000

putnika. 3

Zrakoplovi na brz i efikasan nacin povezuju turistiCku ponudu s najudaljenijim emitivnim
turistickim trziStima. Prema rezultatima TOMAS istrazivanja za ljeto 2017. godine 17%
turista u Republiku Hrvatsku stize upravo zrakoplovom.* 1z ovog podatka se moze zakljuditi
kako je Hrvatska i dalje primarno auto destinacija. Sto se ti¢e raspodjele turista u smjestajne
objekte, podatci Hrvatske turisticke zajednice za sezonu 2017 pokazuju kako 47,4% od
ukupnog broja turista boravi u objektima privatnog smjestaja, njih 22,8% boravi u hotelima i
aparthotelima, a 3,5% boravi u turistickim naseljima.® Obzirom da se ovaj diplomski rad bavi
tematikom zra¢nog prometa i njegovog utjecaja na hotelsko poslovanje bilo je nuzno navesti
ove brojke. U samom radu detaljnije ¢e biti razradena poveznica izmedu hotela kao
smjestajnog objekta te zracnih prijevoznika kao nacdina dolaska turista u destinaciju, a sve to
na primjeru jednog od najvecih hotelskih kompleksa u Republici Hrvatskoj; Resort Punta
Skala. Falkensteiner turisti¢ki kompleks Punta Skala obuhvaéa hotel ,,Diadora“ s cetiri
zvjezdice 1 250 soba, ,,Hotel & Spa ladera® s pet zvjezdica i 210 soba, te 210 luksuznih
apartmana ,,Senia“. Grupacija je svoje poslovanje prosirila na Sest europskih zemalja gdje
posjeduje 33 hotela i rezidencijalna objekta s Cetiri i pet zvjezdica, kao i FMTG-Development

te drustvo za turisti¢ko savjetovanje Michaeler & Partner.’

Pitanje kojim je bilo motivirano pisanje ovog rada je kojim prijevoznim sredstvima dolaze
gosti te zaSto su odabrali bas to sredstvo, a pritom je poseban naglasak stavljen na niskotarifne
zraCne prijevoznike. Analizira se profil putnika koji koriste niskotarifni zracni prijevoz i koji

su odsjeli u jednom od objekata Resorta.

Primarni cilj istrazivanja jest istraziti utjece li te u kojoj mjeri niskotarifni zrani promet na

hotelsko poslovanje na primjeru Falkensteiner Resorta Punta Skala. Pritom bi poseban

2JURGA, G.: Zra¢na luka Rijeka u europskom zraénom prostoru, Pasanec, Rijeka, 2007., p. 104.

8 Zrada luka Zadar, http://www.zadar-airport.hr/zracna-luka-zadar-docekala-500-tisucitog-putnika-u-2016-
godini, (09.01.2017.)

4 MARUSIC. Z., et al: Stavovi i potro$nja turista u Hrvatskoj u 2017. godini, Institut za turizam,
http://www.iztzg.hr/UserFiles/file/novosti/2018/TOMAS-L jeto-prezentacija-2017-06_02_2018-FIN.pdf ,
(1.9.2018.)

5> Turizam u brojkama 2017., https://www.htz.hr/sites/default/files/2018-
08/HTZ%20TUB%20HR_%202017%20FINAL.pdf, (1.9.2018.)

& Ugostiteljstvo kao naéin Zivota, https://www.falkensteiner.com/12_web/files/folder-allgemein/folder-
210x280-jubilaum-60-20-10_hr_web.pdf (27.9.2018.)
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naglasak bio na socio—demografskoj strukturi gostiju koji dolaze niskotarifnim zra¢nim
prijevozom te onih koji dolaze drugim prijevoznim sredstvima. Posebnim ciljevima nastoji se
istraziti postoji li povezanost izmedu donoSenja odluke o dolasku u destinaciju i niske cijene
prijevoza te postoje li razlike u visini nov¢anih primanja turista i odabira prijevoznog

sredstava.

1.2 Hipoteze istrazivanja

Prema Zeleniki ,hipoteza predstavlja glavnu i vodecu ideju u znanstveno-istrazivackom

«7

radu.”’ Hipoteza je dakle svojevrsni pokreta¢ istrazivanja.

U ovom radu postavljene su slijedeée radne hipoteze koje ¢e se testirati kroz provedeno

primarno i sekundarno istraZivanje i obradu dobivenih podataka:

H1: Postoje razlike u socio-demografskom profilu hotelskih gostiju koji koriste niskotarifne
zracne prijevoznike 1 gostiju koji su odabrali drugi nacin prijevoza za dolazak u destinaciju
H2: Postoji povezanost izmedu razine cijene prijevoza i odluke o dolasku u destinaciju

H3: Postoje razlike u visini nov¢anih primanja turista i odabira prijevoza za dolazak u

destinaciju

1.3. Znanstvena metoda

Za provedbu istrazivanja koristiti ¢e se sekundarni 1 primarni podaci, metode analize i sinteze
te model indukcije i dedukcije s ciljem dobivanja potrebnih informacija. Sekundarni podaci ¢e
se dobiti temeljem analize znanstvenih i struénih monografija, znanstvenih i stru¢nih ¢lanaka,
statistiCkih ljetopisa te relevantnih internetskih izvora. Pritom d¢e naglasak biti na
informacijama koje se odnose prije svega na hotelsko poslovanje te podrucje niskotarifnog

Zra¢nog prijevoza.

" ZELENIKA, R.: Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela, Ekonomski fakultet u Rijeci,
Rijeka, 2000., p. 421



Primarni podaci, ¢ijom ¢e se analizom testirati postavljene istrazivacke hipoteze, prikupljeni
su anketnim ispitivanjem, uz koriStenje strukturiranog upitnika kao instrumenta istrazivanja.
Upitnik se sastoji od pitanja zatvorenog tipa, a sastavljen je na hrvatskom, engleskom i

njemackom jeziku. Populaciju u ovom istrazivanju predstavljaju gosti resorta Punta Skala.

Prikupljeni podaci kvantitativno su analizirani uz pomo¢ programa Microsoft Office Excela te

prikazati tabelarno i graficki u nastavku rada.



2. TEMELJNE ODREDNICE HOTELSKOG POSLOVANJA

Posljednjih nekoliko desetlje¢a turizam se sve viSe razvija, a brojne destinacije uocavaju
koristi od turistiCke djelatnosti. Pozitivni uc€inci turizma ogledaju se u povecanoj potrosnji
koja dovodi do bogacenja turisticke destinacije, stimuliranju zaposljavanja, razvoju
poduzetnistva i infrastrukture, a u konacnici i razvoju cjelokupnog gospodarstva odredene
zemlje. Takoder, ,,interes koji turisti pokazuju za odredenu destinaciju moze potaknuti zastitu
njezinog lokalnog nasljeda 1 kulture te biti povod za zastitu prirodnog okoliSa istovremeno

osiguravajuéi kapital za usavrsavanje prilaza istima*.8

,Jedna od karakteristika turistickog trzista je da se za zadovoljenje turistickih potreba turist
mora maknuti iz stalnog mjesta prebivaliSta te u mjestu turisticke ponude zadovoljiti svoje
zelje 1 potrebe. Dakle, bez direktnog susreta ponude 1 potraznje, ali uvijek i samo na mjestu
nastanka turisti¢kih usluga, nema aktivnosti turistickog trzista. ® Stoga, za turisticku uslugu
se moze re¢i da je karakterizira statiCnost. Konkretnije, ona c¢eka potroSaca koji mora

doputovati kako bi uslugu konzumirao i platio. Elemente turisti¢ke ponude prikazuje slika 1.

Slika 1: Elementi turisticke destinacije koji privlace turiste

8 ALIKER RADNIC, R.: Marketin3ki aspekti razvoja turisticke destinacije, Fakultet za turisti¢ki i hotelski
menadzment, Opatija, 2003, p. 26

9 ANDRLIC, B.: Cimbenici marketinskog okruZenja u turizmu, Prakticni menadzment, Virovitica, Vol. 2,
2011., 2, pp. 41-50.



Diostupmost

Elementi
turistiéke
destinacije
koji privlace
turiste

Atraleeija

Izvor: Obradila autorica, prema: POPESKU, J.: MenadZment turisticke destinacije,Univerzitet

Singidunum,Beograd, 2011., p. 39

Turisticka ponuda i turisticka potraznja povezane su na specifican nacin, stoga je vazno
spomenuti ulogu turistickih posrednika koji povezuju te dvije strane na trziStu i omogucéuju

njegovo funkcioniranje te zadovoljenje potreba obiju strana.

Kao jedan od vaznih elemenata turisticke ponude javlja se hotelijerstvo. U suvremenom
hotelskom poslovanju trosi se jako puno vremena, financija i truda kako bi pojedini hotel
ostao ukorak sa brzorastu¢om hotelskom industrijom i samim time poboljSao svoj status na
trziStu. U proslosti, potrosacima hotelskih usluga je bilo najvaznije da hotel nudi zadovoljenje
osnovnih potreba - Cista soba, vru¢i tu$ i udoban krevet. Ipak, u danasnje vrijeme situacija se
znacajno promijenila. DanaSnji gosti su postali zahtjevniji, posebice zato §to imaju jako malo
slobodnog vremena te ga, samim time, Zele provesti na $to kvalitetniji nacin. Nastavak rada

donosi uvid u najvaznije teorijske odrednice hotelskog poslovanja.

2.1. Pojmovno odredenje hotela

Kao osnova turistickih receptivnih kapaciteta javlja se hotelijerstvo koje se danas zbog
velikog obujma poslovanja i utjecaja na cjelokupno gospodarstvo zemlje nerijetko zove i
hotelskom industrijom. U posljednje vrijeme, hotelska industrija dozivljava sve veci pritisak

koji se s jedne strane ocituje kroz sve vece zahtjeve gostiju, a s druge strane kroz sve snazniju



konkurenciju koja proizlazi iz industrijske konsolidacije. Stoga se vitalno poslovanje svakog

hotela zasniva na stvaranju lojalnog korisnika kroz osmisljavanje jednostavnih usluga koje su

ujedno prilagodene svakom individualnom korisnik. Kao osnovni ciljevi hotelskog poslovanja

javljaju se sljedeci:

- ,,povecanje popunjenosti,
- privlacenje ciljanih gostiju,
- stvaranje skupine stalnih gostiju i novih izvora prihoda,

- smanjenje operativnih trogkova.«1°

Hotelijerstvo podrazumijeva razliCite ugostiteljske objekte koji prvenstveno pruzaju usluge

smjestaja, te obuhvaca brojne tipove hotela. Najjednostavnija definicija hotela glasi ovako:

,Hotel je smjestajni objekt u kojem se gostima obavezno pruzaju usluge smjestaja i dorucka,

a mogu se pruzati i druge ugostiteljske usluge. Ima hol u kojemu je recepcija, blagovaonica,
gusep ge ug y g ] J pcyy g

kuhinja smjestajne jedinice koje sve moraju imati kupaonicu. Mora imati najmanje 5

smjestajnih jedinica (soba ili hotelskih apartmana - suite). MoZe imati od 2-5 zvjezdica (*).“!!

Hoteli se naj¢eS¢e razvrstavaju prema lokaciji, vlasniStvu, veli€ini, razini usluge te vrsti

gostiju. Prema kriteriju lokacije hoteli se razvrstavaju u:

1.
2.
3.

,» Urbane — koji su pretezito smjesteni u velikim gradovima

Suburbani — nalaze se u prigradskim podruéjima

Resort hoteli — nalaze se u izoliranim podru¢jima, opremljeni su dodatnim sadrzajem
te raznovrsnom animacijom

Airportel ( zra¢ni hotel) — hotel koji je smjesten u samoj zra¢noj luci ili u neposrednoj
blizni

Akvatel (akva hotel) - rije¢ je kombinaciji hotela i motornog ¢amca koji se sastoji od
Sest do deset postelja

Botel — hotel koji je sagraden uz marinu te sluzi nauti¢arima

Hotel teglenica — rije¢ je o teglenicama koje su u proslosti sluzile za prijevoz
materijala rje¢nim kanalima te su kasnije rekonstruirane 1 uredene u plutajuce
smjestajne objekte

Motel — hotel koji je smjesten uz ili u neposrednoj blizini glavnih prometnica; pruzaju
se usluge smjestaja te usluge prehrane i pica

Rotel — hotel na kotaCima, najces$ce je rijeC o visekatnom autobusu s posteljama,
sanitarnim ¢vorem, tuSem 1 kuhinjom

10 MIHALJINOVIC, K.: Upravljanje odnosom s klijentima u hotelijerstvu, Media, culture and public
relations, Zagreb, Vol.6, 2015, 2, pp.161-171
U PETRIC, L.: Osnove turizma - priru¢nik za nastavu, Ekonomski fakultet Split, Split, 2003., p.58



10.

11.

Pop — up hotel — privremeni hotel koji je izgraden za odredeni dogadaj te se nakon
toga mice

Tranzitni hotel — hotel namjenjen kratkom boravku gostiju, najéesé¢e se nalazi
tranzitnoj zoni zracnih luka

Prema kriteriju vrste gostiju, hoteli se dijele na:

1.

oW

10.

11.

12.

13.
14.

15.
16.

Kongresne — najcesce je rije¢ o hotelima visokog smjestajnog kapaciteta te veceg
broja dvorana koje mogu sluziti za konferencije, sastanke, predavanja, itd.

Garni - manji hoteli koji nude samo uslugu smjestaja, Cesto bez usluge dorucka
Birohotel — hotel koji osim usluge smjestaja pruza i uredski namjestaj i opremu

Casino hotel — hoteli koji svoju ponudu temelje na igrama na srecu

Boutique hotel — nazivaju se i ,, design ili lifstyle” hotelima, radi se 0 manjim hotelima
koji veliku pozornost posvecuju interijeru 1 eksterijeru

Eko - hotel - hotel opremljen po ekoloskim standardima i principu te na temelju toga
sastavlja ponuda i privlaci ekoloski osvjeStene turiste

Antibaby hoteli — hoteli koji garantiraju da goste ne¢e ometati djeca, namjenjeni
turistima koji traze mir

Couples — only hotel — idejno namjenjen samo parovima

Biohotel — hotel koji je usmjeren na uporabu bio proizvoda i nacina pripreme hrane i
pica

Budget hotel — hoteli koji nude siromasan smjestaj uz nisku cijenu

Fasten hoteli — hoteli koji promoviraju odricanje nezdrave hrane te svoj koncept
temelje na ,,postu® . Krajnji rezultat bio trebao biti oporavak gostiju od nezdrave
hrana, okoline i obnova vitalnosti.

Fortuna hotel — nudi cijene smjestaja koje su u odredenom trenu poslovanja nize pa
vise

Golf resort hotel - posebna vrsta hotela namjenjena igracima golfa

Hostel — objekt u kojem se pruzaju usluge mladoj populaciji gostiju; uz uslugu
smjeStaja, mogu se pruzati i usluge hrane i pica

Self — service hotel — hotel bez osoblja u kojem se gosti sami posluzuju

Zeleni hoteli - energetski u¢inkoviti hoteli* 2

Hoteli se prema veli¢ini dijele na:

1.
2.
3.

,male ( do 100 smjestajnih jedinica)
srednje velike ( od 100 do 200 smjestajnih jednica)
velike ( od 200 i vise)“!3

Prema razini usluge, hoteli se dijele na hotele sa:

12 GALICIC, V.: Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, pp-. 41 — 54
https://www.fthm.uniri.hr/images/knjiznica/e-

izdanja/Vlado_Galicic_Poslovanje _hotelskog_odjela_smijestaja.pdf, (25.08.2018.)

13 Ibid


https://www.fthm.uniri.hr/images/knjiznica/e-izdanja/Vlado_Galicic_Poslovanje_hotelskog_odjela_smjestaja.pdf
https://www.fthm.uniri.hr/images/knjiznica/e-izdanja/Vlado_Galicic_Poslovanje_hotelskog_odjela_smjestaja.pdf

,»Vrhunskom uslugom (World-Class ili First-Class Service) — podrazumijeva
najkvalitetniju 1 najviSu cijenu usluge. Pruza se u hotelima s 5 ili viSe zvjezdica.
Srednja usluga (Mid-Range Service) - rije¢ je o srednjoj razini kvalitete usluge .
Pruza se u hotelima srednje kategorije, tj. hotelima s 4 zvjezdice
Ekonomska/ograni¢ena usluga (Economy/Limited Service) — radi se 0 najnizoj razini
kvalitete usluga. NajCeSc¢e je rije¢ o hotelima koji su kategorizirani u hotele s 3

zvjezdice.“!*

Prema vlasnistvu, hoteli se dijele na:

1.

»Nezavisne — hoteli koji u pravilu posluju samostalno, iako mogu se udruziti kako bi
se poboljsala kvaliteta usluge

Hoteli se menadZerskim ugovorima — vlasnici hotela su zasnovali ugovor s hotelskim
lancem da im vodi menandzment hotela

Timeshare hoteli - hoteli u kojima posjetitelji ugovorom kupuju smjestajnu jedinicu te
time postaju s vlasnici samo za to ugovorom odredeno vremensko razdoblje u godini
koje jeobi¢no jedan, dva ili vise tjedana.

Condo hoteli — hoteli u kojima postoji samo jedan vlasnik smjestajne jedinice koji
menandzmentu moze ustupiti jedinicu da se iznajmljuje drugim gostima.

Fransizni hoteli — oblik partnerstva neovisnih hotela koji sklapaju ugovor s hotelskim
lancima u kojim se ugovorom propisuju obvezni propisi uredenja, postulata, dekora
itd. %

Na trziStu se nalazi velik broj hotela koji se mogu razvrstati prema razli¢itim kriterijima.

Vazno je da hoteli pronadu svoju glavnu poslovnu strategiju kojom ¢e se voditi kako bi

privukli Sto ve¢ broj gostiju te time ispunili ne samo ocekivanja gostiju, ve¢ i1 ostvarili profit.

Prema Pravilniku o razvrstavanju, Kkategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih

objekata iz skupine hoteli, hoteli se u Republici Hrvatskoj razvrstavaju u:

1. ,, Hotel bastina (heritage)
2. Hotel
3. Aparthotel
4. Turisticko naselje
5. Turisticki apartmani
6. Pansion®. 1
14 Ibid
15 Ibid

16 pravilnik o razvrstavanju , kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine
hoteli, https://narodne-navine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2007 08 88 2723.htmlm, , (01.09.2018.)



https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2007_08_88_2723.htmlm

Prema Pravilniku hotel bastina (heritage) mora se nalaziti u izvornoj strukturi i gradevini te
mora biti tradicijski ureden. Za razliku od heritage hotela, hotel moze biti lociran u novo
izgradenom ili repliciranom objektu. Kao i heritage hotel, hotel se sastoji od minimalno pet
smjestajnih jedinica, ugostiteljskih prostorija za pruzanje usluga prehrane i pica, sanitarnog
¢vora te prijamnog ulaza, tj. recepcije. U depadansi hotela pruzaja se samo usluga smjestaja
dok se usluga hrane i pi¢a pruza u hotelu. Aparthotel mora imati minimalno 51% smjestajnih
jedinica opremljeno tako da gosti sami mogu pripremati obroke, tj. mora se sastojati od
opremljenih apartmana i studio apartmana. Ostatak smjeStajnog kapaciteta moze se sastojati
od soba. Turisti¢ko naselje ¢ini vise samostalnih jedinica ¢ija visina ne smije biti visa od dva
kata. U sklopu turistickog naselja mogu se nalaziti druge vrste objekata poput hotela,
aparthotela, kampa 1/ ili turistickih apartmana. Turisticki apartmani podrazumijevaju
smjeStajne objekte koji su opremljeni potrebnim namjeStajem i aparatima kako bi si gosti
mogli samostalno pripremati jela i pi¢a. Posljednja vrsta objekta koja pruza usluge smjestaja i
usluge hrane i pi¢a, te se nalazi unutar Pravilnika, jest pansion.

Dakle, ,, hotel je osnovni reprezentant hotelske industrije, odnosno ugostiteljski objekt u kome
se pruzaju usluge smjeStaja i ostale usluge na specifi¢an, hotelijerski nafin pa se moze
definirati 1 kao okolina ¢iji je smisao osigurati svojim gostima korisne 1 efikasne usluge, te
ugodan boravak.“ 17 Svaki gost hotela odekuje kvalitetnu i raznoliku ponudu koju mu

menadZzment hotela treba osigurati ukoliko planira uspjesno poslovati.

2.2. Posebnost menadZmenta i menadZera u hotelijerstvu

Specifi¢nost poslovanja hotelskog poduzeca ocituje se u kratkom vremenu trajanja usluznih i
proizvodnih procesa, isprekidanom tijeku radnih procesa, proizvodnji za nepotrebnu potros$nju
(proizvodi se ne skladiSte i ne stvaraju se rezerve), stalnoj pripravnosti zaposlenika 1 sredstava
na proizvodnju i obavljanje usluge koja pocinje tek kad gost stigne, odnosno naru¢i uslugu,
zatim u raznovrsnosti proizvoda i usluga, neposrednoj komunikaciji s gostom i potrebi
konstantnog prilagodavanja njegovim zahtjevima. Nadalje, poslovanje hotelskog poduzeca
odlikuju i specifi¢ni uvjeti rada (dugo stajanje ili hodanje, visoka temperatura, napetost i sl.),
nemoguce precizno planiranje i raspodjela proizvodnje, krutost strukture i opsega sredstava
koja uvjetuju dominantnost fiksnih troskova u ukupnim troskovima hotela. U kona¢nici, kao

specifi¢nost hotelskog poslovanja namece se i konstantno uskladivanje broja radne snage i

17 GALICIC, V.: Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za menad?ment u turizmu i
ugostiteljstvu, Opatija, 2012., p. 95
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razine zaposlenosti kapaciteta, elasticnost radnog vremena, sezonski rad, te potreba
diferenciranja prodajnih cijena hotelskih usluga, odnosno Konstantno prilagodavanje
potro$nje.’® Upravo zbog prethodno navedenih specifi¢nosti poslovanja hotelskog poduzeca
nuzno je pravilno upravljanje hotelom koje omogucéava zadovoljstvo gostiju 1 uspjesno

poslovanje.

Dakle, kako bi hotel uspje$no poslovao i ostvario unaprijed postavljene ciljeve od iznimne je
vaznosti posvetiti paznju planiranju i organiziranju rada hotelskog poduzec¢a obzirom da samo
kvalitetno organizirano poduzece moze odgovoriti na dinamic¢nost i izazove konkurentnog

poslovnog okruZzenja.

Najvaznije funkcije hotelskog menadzmenta navedene su u nastavku'®:

- ,Planiranje - postavljanje ciljeva i odredivanje potrebnih faza za njihovo
ostvarivanje. Planiranje hotelsko poduzec¢e usmjerava prema buducnosti, stoga
se planovi smatraju svojevrsnim putokazom ne samo za menadzere veé i za sve
zaposlenike.

- Organiziranje - prilikom utvrdivanja organizacijske strukture hotelskog
poduzeéa u obzir treba uzeti strategiju, ciljeve, te unutarnje i vanjske
¢imbenike organizacije. Pritom se kao bitan element organizacije javlja raspon
kontrole. MenadZment hotela odreduje unutarnju strukturu, te polozaj i zadatke
organizacijskih jedinica u poduzecu.

- Vodenje - nakon utvrdivanja ciljeva hotelskog poduzeca i raspolaganja s
odgovaraju¢im materijalnim i kadrovskim resursima, vodenje postaje najbitnija
1 najzahtjevnija funkcija menadzera koji ima zadacu razumjeti i motivirati
svoje zaposlene budu¢i da samo zadovoljan zaposlenik moZe doprinijeti
uspjesnosti cjelokupne organizacije.

- Kontroliranje - podrazumijeva mjerenja i korekcije izvrSavanja zadataka bitnih
za postizanje ciljeva 1 realizaciju plana. Kontrolom se mora omoguciti brzo
eliminiranje gresaka i rjeSavanje problema.

- Upravljanje ljudskim potencijalima— menadZment mora obratiti paznju na:
odredivanje potreba, odabir kadra, usavrSavanje, komunikaciju, promociju 1
motivaciju kadra te izgraditi povjerenje u odnosu sa zaposlenicima.*?°

8 DROPULIC RUZIC, M.: Korporativno upravljanje u hotelskim poduzeéima — slu¢aj Hrvatske,
Ekonomska misao i praksa, Dubrovnik, Vol. 20, 2011., 1, pp.171-201

% PAVIA, N.: Organiziranjeu hotelijerstvu kao funkcija menadZzmenta, Tourism and Hospitality
Management, London, Vol. 12, 2006., 1, pp. 131-136
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Uz menadzment pojedinog hotelskog poduzeca, vazno je spomenuti i menadzment turisticke
destinacije u kojoj se hotel nalazi ili s kojom se povezuje. Menadzment turisti¢ke destinacije,
odnosno upravljanje destinacijom ima znacajnu ulogu u njenom ekonomskom rastu i razvoju
budu¢i da bez pravilnih mjera upravljanja nema ne postoji moguénost daljnjeg napretka.
Dakle, kako bi turisticka destinacija stekla konkurentsku prednost i odrzala je vazno je
prilagoditi se neizvjesnoj okolini i pravim mjerama odgovoriti na nastale promjene.
Destinacijski menadzment najjednostavnije se definira kao: ,,poslovna aktivnost koja spaja i
koordinira rad razli¢itih poslovnih i drugih subjekata u kreiranju i realizaciji turistiCkog
proizvoda radi ostvarenje njegove i integralne kvalitete, konkurentnosti, odrzivosti te
postizanja optimalnih ekonomskih uc¢inaka na turistickom trzistu.“?! Samo pravilnim
pristupom i detaljnom analizom svih ¢imbenika koji utjeu na razvoj pojedine destinacije

moguce je postizati kontinuirani uspjeh.

Kako bi destinacija bila §to uspjesnija i prepoznatljivija, vazno je da postane konkurentna te
da se istakne medu ostalim destinacijma. Pritom, konkurentnost predstavlja osnovu koja
odreduje uspjeh odnosno neuspjeh svakog pojedinog poduzeca te se samo pravilnim
upravljanjem moze dosti¢i konkurentska prednost. Neki od najznacajnijih ¢imbenika koji

znatno utjecu na konkurentnost u hotelijerstvu su sljedeci:

- ,sposobnost interakcije poslovnih subjekata u upravljanju resursima koje
dijele;

- tehnologija i informacijska tehnologija;

- sposobnost transformacije poduzeéa u organizaciju koja uci 1 njegovo
ukljucivanje u ekonomiju temeljenu na znanju;

- kvaliteta ljudskih potencijala koji predstavljaju centar aktivnosti u hotelskoj
industriji od stvaranja proizvoda i usluge do njihova pruzanja;

- upravljanje znanjem i razvojem ljudskog potencijala radi poboljSanja kvalitete
u svim segmentima;

ZOCAVLEK, N., et al: Turizam: ekonomske osnove i organizacijski sustav, Skolska knjiga, Zagreb, 2011., p.
343

21 CAVLEK, N, et al: Turizam: ekonomske osnove i organizacijski sustav, Skolska knjiga, Zagreb, 2011., p.
389
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upravljanje kvalitetom 1 kontinuirano poboljSanje proizvoda, usluga,

procesa. %2

S ciljem postizanja §to veée konkuretnosti na trziStu, vazno je da svi dionici kvalitetno i

aktivno sudjeluju te da se o svakom gostu pobrinu odredenim individualnim pristupom i

ponudom.

2.3. Karakteristike hotelske usluge

Osim usluge smjestaja, koja se javlja kao primarna usluga pojedinog hotelskog poduzeca,

postoje i brojne druge usluge koje se pruzaju gostima s ciljem zadovoljenja njihovih Zelja i

potreba. Naime, suvremeni turisti su sve zahtjevniji i njihove potrebe je sve teze zadovoljiti.

Upravo zbog toga se postavlja pitanje kako na pravi nacin privuéi turiste uz postojece

turisticke resurse i poboljSanje ponude. Stoga hotelijerstvo obiljezavaju 1 usluge prehrane 1

pica, pranja rublja, koriStenja garaze, telefona, prijenosa prtljage, zabave i sl.

Usluge koje se pruzaju u hotelijerstvu karakteritzira sljedece:

»hedodirljivost usluga - hotelijeri nastoje stvoriti zaokruzen sustav pruZanja
svih usluga u hotelijerstvu s ciljem standardiziranja i mjerenja njihove
kvalitete. To je posebno tezak proces u hotelijerstvu, jer osim usluga, taj se
proces odnosi i na osoblje, koje takoder treba podvrgnuti procesu
standardizacije 1 mjerenja kvalitete usluga koje pruzaju i ¢iji su nositelji.
istovremenost “"proizvodnje” i konzumiranja usluga- usluge u hotelijerstvu
nemaju mogucénost proizvodnje i1 skladiStenja, ve¢ je u odnosu hotelijer-gost,
jedino skladiste koje se moze pojaviti ono "skladiste" u mislima gosta koji
odlucuje gdje ¢e konzumirati svoju uslugu, a ¢ija odluka ovisi o imidzu hotela,
promocijskim aktivnostima ili pak o kvaliteti pruzenih usluga istom gostu koji
je ve¢ boravio u odredenom hotelu.

2CRNJAR, K., VRTODUSIC HRGOVIC, A.: Znanje i kvaliteta — uvjet konkurentnosti hotelijerstva
Hrvatske, Poslovna izvrsnost, Zagreb, Vol. 7, 2013., 2, pp. 65-81
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- participacija gosta u proizvodno - usluznom procesu- hotelski gost je u
mnogim sluc¢ajevima svjedok u izvrSavanju proizvodno-usluznog procesa u
hotelijerstvu. Suvremeni komunikacijsko-informacijski sustavi omogucéuju
gostu da se aktivno ukljuci u kreiranje usluge koju ¢e koristiti ili je koristi.
Nuzno je da hotelijeri prihvate tu participaciju gosta, jer njegovo izostavljanje
van tog procesa izravno moze reducirati izvor dragocjenih podataka i misljenja
koje gost ima. Ti podaci i misljenja, kao povratna veza, vazni su hotelijerima u
daljnjim procesima istrazivanja i1 razvoja cjelokupne strategije kvalitete u
hotelu.

- raznovrsnost usluga - kvaliteta pruZzenih usluga moze se definirati kao koli¢ina
percipiranih usluga od strane hotelskih gostiju. Vazno je istaknuti da svaka
pruzena usluga nikada nije ista za svakog individualca i moze varirati kroz
razne vremenske periode. Standardizacija usluga moze imati prednosti u
kratkom roku, ali u dugom roku, zbog zadovoljavanja unikatnih potreba sve
izbirljivije turisticke potraznje, moze izazvati dodatne poteskoce.

- prolaznost (potro$nost) usluga- zbog svoje prirode, hotelske usluge se brzo
troSe budu¢i da su sve zahtjevniji gosti skloni permanentnom «izmisljanju»
novih zahtjeva koje onda hotelijeri moraju zadovoljiti. Zadovoljstvo gosta u
ispunjavanju njegovih Zelja je trenutno, a nakon toga, odnos pruzatelja usluga i
gosta moze izazvati gubljenje povjerenja u mogucnost hotelijera da zadovolji
dodatne zahtjeve gostiju. Ovakva situacija ili pak nedostatak akumuliranja
dodatnih usluga na duze vrijeme moze se negativno odraziti. Zbog prethodno
navedenog hotelijeri moraju razvijati plan ponovne izgradnje i otklanjanja
uoc¢enih nedostataka u proizvodno-usluznom procesu (popravljanje defektnih
odnosa).

- odnosi povjerenja (hotelijera i gosta) - cilj hotelijera je izgraditi odnos
povijerenja i lojalnosti prema gostu putem kvalitetnog odvijanja cjelokupnog
proizvodno-usluznog procesa. Pritom je vazno imati na umu da nekvalitetan
proces moze na duZe vrijeme uzrokovati gubitak povjerenja, Sto moZe biti
visestruko $tetno za hotelijera.* 23

Razvojem hotelske industrije iskristalizirale su se pojedine osobine koje su za nju

karakteristi¢ne, a to su sljedece:

,»Naglasak na sigurnosti, ¢isto¢i, usluzi (iznimno vazni aspekti koji presude u
donosenju odluka potencijalnog gosta o odabiru hotela).

2 GALICIC, V.: op.cit., p. 87
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- Nedjeljivost proizvoda od prodaje ("proizvodnja" gostinjske sobe ne moze se
odvojiti od "prodaje").

- Pokvarljivost (ako se soba ne iznajmi odredenog datuma, prihod se zauvijek

gubi).

- Ponavljanje (neophodni postupci za pripremu sobe za gosta da bi se mogla
prodati, odnosno pripremanje specifi¢nog jela i pi¢a, opcenito su uvijek isti
kod svake prodaje).

- Radno intenzivna industrija (pruzanje usluga je veéi dio dnevnog hotelskog
posla, a gosti sve vise Zele i voljni su platiti za usluge koje "dostavlja"
zaposlenik).* 24

2.4. Organizacijska struktura hotela

Organizacijska struktura jedan je od temeljnih ¢imbenika za uspjeSno poduzece, zato je
veoma bitno da bude kvalitentno poslozena i fleksibilna, a sve s ciljem uspjeSnog
prilagodavanja promjenama u vanjskom i unutarnjem okruzenju poduzeca. ,,Organizacijska
struktura moZe se definirati kao sveukupnost veza i odnosa izmedu svih Cinitelja proizvodnje,
kao i sveukupnost veza i odnosa unutar svakog pojedinog Cinitelja proizvodnje odnosno
poslovanja.© 2° Obzirom na organizacijsku strukturu, dijelovi poduzec¢a se mogu promatrati na
dva nacina: preko materijalnih 1 ljudskih ¢imbenika proizvodnje ili posredovanjem radnih
mjesta i organizacijskih jedinica. Kako bi se organizacijska struktura uspjesno poslozila
potrebno je ukupni posao poduzeca razdijeliti na niz pojedina¢nih manjih zadataka, formirati
Sire 1 uze organizacijske jedinice te definirati mehanizme koordinacije s ciljem povetivanja

svih organizacijskih jedinica u kompaktnu i jedinstvenu cjelinu.

»Da bi organizacija bila efikasna mora biti funkcionalno ustrojena. Organizacijski ustroj
hotela, pa tako i hotelske prodaje, ovisi o nekoliko faktora, od kojih su najznacajniji slijedeci:
veliCina hotela, kategorija hotela, vrsta hotela, brojnost sadrzaja hotela, lokacija hotela, ciljana
razina kvalitete usluge, cijena, segment gostiju, generalni direktor ili vlasnik hotela.“ 2° Dakle,

nije svako hotelsko poduzeéa organizirano na jednak nacin. Ipak, za bolje razumijevanje

24 LEVANIC SESTAK, M.: Analiza trZi§ne strukture hotelske industrije, Zavr$ni rad, Medimursko
veleugiliste u Cakoveu, Cakovec, 2015., p. 6

25 SIKAVICA P., NOVAK M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1999., p. 102

% GALICIC, V.: op. cit., p. 50
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organizacijske strukture hotela moze posluziti sljedeca slika. 1z slike 2 moze se uociti podjela

na dvije funkcije: funkcija pripremanja i pruzanja usluge smjestaja te funkcija pripremanja i

pruzanja usluge prehrane, koje se dalje dijele na druge odjele.

Slika 2: Organizacijska struktura hotela

Direktor hotela

{(vlasmk, poduzetmk, menadzer)

Procesna fonkeija
pripreme i profanja wsluga

smjeitaja

Procesna funkcija

pripreme i pruzanja usluza prebrane

Administracija

Recepcija

Domacinstve

Kuhinja

Blagovaonica
- Restoran

Tocionica
pica

Odriavanje

Izvor: GALICIC, V.: Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za menadZment u turizmu i

ugostiteljstvu, Opatija, 2012., p. 49

Korisno je vidjeti i strukturu proizvodno-usluznog procesa u hotelu (slika 3) koja obuhvaca

temeljne i dopunske procesne funkcije hotela. Dok temeljne obuhvacaju smjestaj, hranu i

pic¢e, dopunskim funkcijama se ponuda proSiruje kako bi se zadovoljile potrebe turista za

zabavom i rekreacijom te ostalim uslugama.
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Slika 3: Struktura proizvodno-usluznog procesa u hotelu
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{1 zavisnosti od kategorije i ipa

hotelz)

HOTELSKEI PROIZVOD

I

| POSLOVNE FUNKCIJE HOTELA |

Izvor: GALICIC, V.: Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu, Opatija, 2012., p. 52

Buduéi da promjene na emitivnim turistickim trZiStima u danaSnje vrijeme karakterizira
informatizacija, globalizacija, segmentacija i zahtjevnije Zelje turista koji je veoma informiran
1 jasno razaznaje vaznost koncepta ,,vrijednost za novac*, odnosno preispituje omjer cijene i
kvalitete, suvremena strategija hotelijerstva namece potrebu preustroja procesnih i poslovnih

funkcija na nacin da se procesne funkcije stave na prvo mjesto.?’

Procesni model hotelskog poduzeca (slika 4) moze se podijeliti na podupiruce 1 primarne

aktivnosti. Dok se primarne aktivnosti vezu uz goste (prije, za vrijeme i nakon boravka gosta),

21 GALICIC, V.:Preustroj poslovnih i procesnih funkcija hotela, Tourism Hopsitality Management, London,
Vol. 11., 2005., 1, pp. 265-274.
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podupiruée aktivnosti mogu se podijeliti u poslovnu funkciju vodenja hotela, poslovnu
funkciju marketinga, funkciju upravljanja ljudskim potencijalima, menadzment nabave
(supply management), facility management te sektor financija i kontrolinga. Podupiruce
djelatnosti u pojedinom hotelskom poduzecu imaju ulogu opskrbljivanja informacijama i
resursima bitnim za nesmetano poslovanje, osiguranja likvidnosti i rentabilnosti, te u

konacnici imaju ulogu vodenja brige o djelatnicima poduzeca.

Slika 4: Procesni model hotelskog poduzeca

l'u'odelle podizela \
; Marketh
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Izvor: PIVCEVIC, S.: Primjena umreZavanja u poslovanju malih hotela, magistarski rad, Ekonomski fakultet
u Zagrebu., Zagreb, 2006., p. 50

Kako bi hotelsko poduzece uspje$no poslovalo, vazna je komunikacija tojest potrebno je
osigurati kvalitetan protok informacija i podatak koji su potrebni kako bi poduzece dobro

poslovalo te da bi krajnji sudionik, gost, bio zadovoljan pruzenim uslugama.

2.5. Znacaj i uloga ljudskih resursa u poslovanju

U proSlom stoljecu, upravljanje ljudskim resursima u poslovnim subjektima je bilo najcesce
administrativna funkcija ¢ija je glavna zadaca bila sistematizacija radnih mjesta, evidencija
prisutnosti na radu i isplata place. Tek kada se 80ih godina proslog stoljeca uvidjelo da
upravljanje tradicionalnim resursima nije dostatno za postizanje konkurentske prednosti,

pocela su se provoditi istrazivanja koja su na kraju dovela do spoznaje da je i upravljanje
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ljudskim resursima iznimno vazan dio koji dovodi do ostvarivanja poslovne strategije.?® U
danas$njim poduzeéima, strategija upravljanja ljudskim resursima bavi se analizom
problematike upravljanja ljudskim potencijalima u poduzecu, pocevsi od planiranja potreba za
njima, samog pribavljanja i optimalnog rasporedivanja ljudskih resursa, njihovog motiviranja
i vodenja, te u konacnici njihovim unaprjedivanjem i zaStitom. Vazno je napomenuti da
strategija upravljanja ljudskim resursima mora biti povezana s poslovnom strategijom
poduzeca budu¢i da upravljanje ljudskim resursima treba biti uskladeno s ciljevima 1 vizijom

poduzeca u cjelini te time doprinositi uspjesnosti poslovanja.

Kompleksnost i heterogenost strukture hotelskog proizvoda zahtijeva angaziranje ljudskih
resursa sa razli¢itim stru¢nim profilima i razli¢itim rasponom u stupnju obrazovanja. Naime,
kombinacija teorije 1 prakse od iznimne je vaznosti za kvalitetno obavljanje hotelijerskih

poslova, pri ¢emu se prvenstveno misli na neposredni kontakt i komunikaciju s gostom.

Uslijed razvoja tehnologije 1 procesa globalizacije, poslovni subjekti se sve viSe orijentiraju
prema sposobnim ljudskim resursima i znanju. Samim time, znanje predstavlja klju¢ni resurs
za uspjeh suvremenog poduzeéa pa je nuzno kontinuirano ulaganje u znanje zaposlenih i
zaposljavanje kvalitetnih ljudskih resursa koji posjeduju sposobnosti, znanja 1 vjeStine
potrebne za daljnji napredak poslovnog subjekta. Razvijanjem klju¢nih kompetencija, kao i
pozeljnih osobnih kvaliteta koje se o€ituju kroz ponasanje i odnos zaposlenika prema radu,
suradnicima, nadredenima i vanjskim korisnicima, stvara se atmosfera koja omogucuje
procjenu, razvoj 1 monitoring promjena u znanju, ponasanju, stavu i ucinkovitosti svakog

zaposlenika te samim time pozitivno i snazno utje¢e na uspjesnost poslovanja organizacije.?®

Turizam, a samim time 1 hotelska industrija, se kontinuirano mijenja i pokusava prilagoditi
novonastalim zahtjevima turista. Samim time se i ljudski resursi u turizmu putem svoje
zivotne, radne 1 poslovne filozofije te obrazovanjem i radom, nastoje prilagoditi sve ve¢im
zahtjevima korisnika turisti¢kih usluga.

Zaposljavanje u turistickom sektoru u gotovo svim zemljama karakteriziraju sljedece

specific¢nosti:

28 SANDRK NUKIC, 1., SUVAK, N.:Utjecaj upravljanja ljudskim potencijalima na percepciju
organizacijske uspje$nosti u hrvatskim gradevinskim poduzeé¢ima, Poslovna izvrsnost, Zagreb, Vol.7,

2013., 2, pp. 125-137

29 BLAZINIC, B.:Model sustavnog razvoja ljudskih potencijala, Institut za kvalitetu i razvoj ljudskih
potencijala, Zagreb, 2011., pp.107-114
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- ,,radi se o velikom udjelu sezonski zaposlene radne shage,

- visok udio zenske i relativno mlade radne snage kao i radne snage niskog
stupnja obrazovanja daljnja je karakteristika zaposljavanja u turizmu,

- ovo dijelom objasnjava i relativno visoku pokretljivost radne snage u turizmu i

ugostiteljstvu.«

Kao otegotna okolnost kadroviranja u hotelijerstvu javlja se sezonalnost ugostiteljskih
organizacija u pojedinim destinacijama, uslijed ¢ega dolazi do Ceste promjene zaposlenih.
Naime, sezonalnost se o¢ituje kao variranje proizvodnje i zaposlenosti proizvodnih ¢imbenika
unutar jedne godine, a kao rezultat se javljaju sezonske oscilacije mnogih drugih ekonomskih
varijabli kao na primjer cijene, poreznih prihoda ili valutnih tecaja, a koje su neminovno
povezane s proizvodnjom i zaposleno$éu.®! Moze se zakljuditi da se razina zaposlenosti
znatno mijenja u ovisnosti o trajanju turisticke sezone (zimska/ljetna), odnosno u ovisnosti o
povecanoj potraznji za turisticko — ugostiteljskim zanimanjima. U tom slucaju, oteZano je
izvrSavanje regrutacije i selekcije kandidata za posao. Naime, u sezoni, kada je u turizmu
povecana potreba za ljudskim resursima, nerijetko dolazi do zaposljavanja kadra koji nema
sve kvalifikacije neophodne za rad, primjerice u hotelu visoke kategorije. S druge strane,
izvan sezone, veliki broj zaposlenih u hotelskoj industriji ostaje bez posla, uslijed smanjenja

obima posla.

Organizacijskim vrijednostima opisuju se kolektivna uvjerenja te nacela organizacije.
Konkretnije, organizacijske vrijednosti sumiraju zajednicke ciljeve i predstavljaju svojevrsni
putokaz, odnosno obrazac za svakodnevno ponaSanje pripadnika organizacije. Tvrtkama 1
organizacijama u turizmu, koje svoje procese upravljanja ljudskim potencijalima usmjeravaju
k povecanju kvalitete usluge, i kojima su u srediStu lanca vrijednosti zaposlenici sa svojim
radnim 1 kreativnim potencijalima, organizacijske vrijednosti uvelike pomazu da na trziStu

potignu dugoro¢nu i znac¢ajnu konkurentsku prednost.

Pod pojmom kvaliteta usluge misli se na sve postupke i procese koji ¢e kao posljedicu i

krajnji rezultat imati odusevljenje gostiju. Pritom su bitni slijede¢i aspekti:

0 PETRIC, L. op. cit., p. 75
3L KOZIC, I.: Kolika je sezonalnost turizma u Hrvatskoj. Ekonomski vjesnik, Zagreb, Vol. 26, 2013., 2, pp.
470-480,.
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-, Kultura usluge - poduzece mora zivjeti i zraciti eksplicitnom kulturom usluge
prema van i prema unutra, a upravljacki menadzment osobito mora prednjaciti
kao primjer u ozivotvorenju kulture usluge.

- Usluznost - moraju je imati svi zaposlenici, posebice oni koji su u neposrednim
kontaktima s gostima; usluznost ¢e biti znac¢ajno potpomognuta ako se osoblje
stavi u ulogu gostiju.

- Standardnost - procesi i izvrSenja moraju se odvijati u skladu s o¢ekivanjima
gostiju.

- Strucnost - usluzno osoblje mora biti kompetentno; to se podjednako odnosi i
na njihov struéni know-how, i na njihov odnos prema gostima.

- Prituzbe - one su ishodiste za poboljSanja i moraju stoga biti dobronamjerno
shvadene.* 3

Zaposlenici moraju znati kako reagirati u razli¢itim situacijama te se na primjeran nacin
odnositi s gostima. To ukljucuje brzo i promptno rjeSavanje problema, pruzanje informacija te
davanje savjeta. Pritom je vazno da zaposlenici imaju potporu i zaStitu menandZzmenta koja
se indirektno preslikava u zadovoljstvo zaposlenika, a samim time u njihovu profesionalnost
koja moze biti presudna kod gostiju, tj. njihova iskustva i ,, mouth to mouth ,, promocije

destinacije.

2.6. Znacaj standarda u hotelskom poslovanju

Standard se moze definirati kao ,, propis kako neSto treba izgledati i Sto treba sadrzavati,
odnosno, propis karakteristika koje materijal, proizvod ili usluga trebaju imati ili
zadovoljavati dok su procedure operativna rjeSenja postavljene kategorizacije. Uglavnom

vecina hotela visoke kategorije ima izradene sljedece procedure:

- ,,SPP —uprava,

- SPP —financije,

- SPP — odjel recepcije,

- SPP — prodaja i marketing,
- SPP — domac¢instvo,

- SPP — tehni¢ka sluzba.« 32

32 PERKOV, D.: Kvaliteta hotelske usluge je odraz organizacijske kulture, http://www.perkov-
savjetovanje.hr/str_radovi/khs.pdf, (15.11. 2017.)
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Prethodno navedene procedure ne razlikuju se znatno po sadrzaju, ali ipak su prilagodene
svakom odjelu posebno. Prilikom pisanja procedura najéeSce se slijede znanja velikih
hotelijera i globalni trendovi, ali i iskustva hotelijerske dobre prakse u pojedinom segmentu
poslovanja. Obzirom da se zahtjevi trzista i trendovi na trziStu svakodnevno mijenjaju, nuzno
je standardna pravila i procedure obogadivati novim saznanjima i materijalima kako bi
njegova dostupnost i azuriranost poboljSala snalazenje u svakodnevnim turbulencijama rada s

kojima se susrecu svi djelatnici hotela.

Znacaj procedura ocCituje se kroz sljedece bitne stavke:

- ,0siguravaju potrebu uniformiranosti izgleda, postupaka, radnih operacija i sl.,
- olakSavaju uhodavanje novih djelatnika,

- pojednostavljuju rad,

- uklanjaju nedoumice,

- olakSavaju moguénost odabira medu raznim varijantama,

- reducira greske u radu,

- temelj su za nagradivanje i kaznjavanje osoblja,

« 34

predstavljaju uporiste 1 polaznu tocku zdrave radne organizacije.

Definranje procedura, pravila i smjernica od velike je vaznosti za upravljanjem sustava

kvalitete, a samim time i konukretnosti.

2.7. Specifi¢nosti u odrzavanju hotelskog poduzeca

Budu¢i da su suvremena hotelska poduzeca opremljena tehnoloski sve sloZenijom opremom 1
strojevima koje koriste u svakodnevnom poslovanju nuzno je posebnu pozornost obratiti na
odrzavanje. Naime, visokoautomatizirana skupa oprema koja omogucava ugodan i

jednostavan boravak gostima u hotelu trazi adekvatno odrzavanje. lako ugodnost predstavlja

3 JAKOVIC, B.: Organizacija rada u prijemnom odjelu hotela visoke kategorije na podruéju Republike
Hrvatske, Rraktiéni menadzment, Virovitica, Vol. 4,2013.,. 1, pp. 90-96
3 JAKOVIC, B.: op.cit., pp. 90-96.
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jednostavno i lako koristenje sve tehni¢ke opreme u hotelu, pocevsi od termostata u sobi gosta
do operaterskog terminala na recepciji, ista ta oprema je sve kompliciranija za odrzavanje
tehnickom osoblju hotela. Stoga, promatrano s aspekta pravilnog odrzavanja hotela,
menadzment i odgovorni zaposlenici sektora tehnicke sluzbe posebnu paznju moraju psetiti

sljede¢im pitanjima tehnicke prirode:

- ,0siguranje ugodnosti u svakoj smjestajnoj jedinici,

- Stednja energije (s obzirom na situaciju boravi li gost u sobi ili ne boravi),
- komunikacije (poruke),

- kontrola pristupa smjeStajnim jedinicama i ostalim hotelskim prostorima,
- sigurnost (u slucaju vatre, poplave, protuprovalna zastita),

- osvjetljenje,

- nadzor dizala (bez ¢ekanja),

- kvaliteta zraka u zatvorenim prostorima,

- odrzavanje ventilacije i sl.”®

Djelatnost odrZavanja hotela ,sastoji se od tekuceg, preventivhog 1 investicijskog

odrzavanja.«%

Kako bi se gostima ponudila ispravna i pouzdana oprema te ugodni prostori za boravak vazno
je svakodnevno, odnosno tekuce odrZzavanje hotela kojim se nastoji poboljSati raspolozivost
hotelskog prostora gostima i1 koje ima za cilj u€initi obitavanje u hotelu §to udobnijim 1
ugodnijim. Kako bi tekuce odrzavanje bilo uspjeS$no, vazno je zaposliti strucan kadar,
odnosno odrZavatelje razlicitih profila i specijalnosti. Kao primjeri teku¢eg odrzavanja mogu
se navesti sljedeci: poliranje prozora, odnoSenje smeca, promjena Zarulja, servis opreme u
smjeStajnim jedinicama 1 zajednickim prostorijama hotela. Kada dode do kvarova u hotelu
mora se informirati tehnicka sluzba putem radnog naloga. Kada se radni nalozi ne izvr$u u
kratkom vremenskom periodu ili se ne obavljaju uopce, odjel tehnicke sluzbe gubi povjerenje

ne samo gostiju hotela, ve¢ 1 hotelskih djelatnika Sto moze znacajno ugroziti poslovanje

SVITNER MARKOVIC, S.: Specifi¢nosti u odrZavanju hotelskog poduzeéa, prva konferencija
,LODRZAVANIJE 2010 Zenica, 2010., pp. 309-312
% VITNER MARKOVIC, S.: op.cit., pp. 309-312
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hotela. Stoga je zadatak menadzmenta nadzor redoslijeda i brzine kojom se radni nalozi
izvrSavaju 1 poduzimanje korektivnih mjera ukoliko to situacija zahtijeva. Tekuce odrzavanje
hotela moZe znacajno utjecati na njegovu privlacnost, troSak poslovanja i njegovu cjelokupnu

vrijednost.

Pod pojmom preventivno odrzavanje hotelskog poduzeca podrazumijevaju se planirani
programi kontrole i aktivnosti kojima je najvazniji cilj minimalizacija troSkova odrzavanja te
uklanjanje manjih problema prije nego Sto oni postanu kompliciraniji. Zato se ucinkovitim
programima preventivnhog odrzavanja na razne nacine nastoje ustedjeti znatna sredstva.

Spomenuti program obuhvaca sljedece:

- ,smanjivanje dugorocnih troSkova popravaka produljivanjem vijeka trajanja
opreme,

- smanjivanje troskova za zamjenske dijelove jer se kupovina tih dijelova moze
planirati,

- smanjivanje troskova rada jer se primjenom programa preventivnog odrzavanja
ti poslovi mogu obavljati tijekom zati§ja u hotelskom poslovanju,

- smanjivanje iznosa za refundiranje troskova nastalih zbog nezadovoljstva
gostiju,

- smanjivanje troskova hitnih popravaka jer su takvi popravci minimizirani. 3’

Investicijsko odrzavanje hotelskog poduzeca podrazumijeva sve radove na te unutar samog
hotela koji se izvode prema utvrdenom financijskom, organizacijskom i vremenskom planu.
Ova vrsta odrZzavanja zahtijeva osiguravanje znacajnijih financijskih sredstava, a radovi se
odvijaju u tocno odredenim vremenski terminima i periodima kako se ne bi u pitanje
nesmetano poslovanje objekta. Investicijsko odrzavanje omogucuje dugorocnije rjeSavanje
funkcionalnosti samog objekta, ali i njegove opreme povecavajuéi na taj nacin razinu
kvalitete i funkcionalnosti hotela.

Hoteli su vazan segment sustava ponude svake turisticke destinacije. Za suvremene turiste
privlacni su kvalitetan smjestaj, ugostiteljska ponuda, zabava 1 prijevoz. S napretkom
tehnologije, vidljivo je kako hoteli implementiraju energetski uc¢inkovite resurse. Time ne

samo da optimiziraju troSkove ili podiZzu svijest o zaStiti okoliSa ve¢ to koriste kao

% Ibid
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marketinSku prednost kojom se diferenciraju od konkurencije te privlace nove turiste. Hoteli
mogu ,,igrati kljuénu ulogu® prilikom odabira destinacije. Gosti u obzir uzimaju lokaciju
hotela, tj. udaljenost od grada, ponudu vanpansionskih usluga, animacijskog programa,
wellness ponude, itd. Za hotel je vazno da izgradi prepoznatljivost koja ¢e biti krucijalna pri
rezervaciji smjeStaja. Takoder, hoteli s 4 1 viSe zvjezdica privlace platezno sposobnije goste

¢ime indirektno profitira destinacija.

3. POJAM I ZNACAJ ZRACNOG PROMETA

Prometni sustav najjednostavnije se moze definirati kao: ,skup elemenata tehnicke,
tehnoloske, organizacijske, ekonomske 1 pravne naravi €iji je cilj prijevoz ljudi i dobara,
prijenos energije i vijesti te reguliranje njihova toka na odredenom podrudju.3® Usko vezan
pojam uz prometni sustav svakako je i pojam prijevoza koji predstavlja specijaliziranu
djelatnost koja pomocu prometne suprastrukture i infrastrukture osigurava pruzanje prometne
usluge. Naime, prevozeci robu, osobe i energiju s jednog mjesta na drugo, prijevoz svladava
vremenske i prostorne udaljenosti. Razvojem tehnologije, razvijaju se i unaprjeduju vrste
prijevoza, putnicima se nude brojne pogodnosti, brzina 1 udobnost te je sve lakSe do¢i do
Zeljenog odredista. Dakle, promet predstavlja izrazito vaznu usluZznu djelatnost bez koje je u
danasnje vrijeme gotovo nemoguce zamisliti Zivot, a moZe se definirati kao: ,,djelatnost
kojom se obavlja prijenos ljudi, dobara, vijesti i energije s jednog mjesta na drugo.®
Promatraju¢i uzi okvir definicije promet predstavlja transport ili prijevoz, a u Sirem smislu
obuhvaca prijevoz ljudi i dobara i prijenos komunikacija (vijesti, slika, ideja 1 ostalih
raznovrsnih informacija). Povezan je s brojnim djelatnostima, a istice se i povezanost turizma
I prometa. Razvojem tehnologije, razvijaju se i unaprjeduju vrste prijevoza, putnicima se nude
brojne pogodnosti, brzina i udobnost te je sve lakse do¢i do Zeljenog odredista. Nastavak rada
odnosi uvid u odrednice zra¢nog prometa s posebnim naglaskom na niskotarifni zra¢ni promet

I njegov razvoj.

3.1.Pojmovno odredenje zracnog prometa

38 MRNJAVAC, E.:Promet u turizmu, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment, Opatija, 2006., p.17
¥7GALJIC, D., PERKUSIC, Z., SCHIOZZI, D.:Znaéenje multimodalnog, intermodalnog i kombiniranog
prijevoza u razvoju pomorskih prometnica, Pomorski zbornik, Zbornik radova, Rovinj, 2014., pp. 265-279
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»Zracni promet definira se kao proces premjestanja, odnosno prijevoza osoba i/ili stvari
zraénom plovidbom, kao i bilo koja druga uporaba ili djelovanje u zraénom prostoru.« 4°
Izuzetno je vazan za medusobno povezivanje drzava, doprinosi brzem prijevozu robe i
putnika, rastu trgovine, razvoju turizma i povec¢anju medunarodnih ulaganja pomaZzuéi pritom
drzavama da interaktivno sudjeluju u globalnoj ekonomiji. Samim time, zracni prijevoz
predstavlja vaznu kariku za gospodarski razvoj svake zemlje, te ima znacajan potencijal za
daljnji napredak jer se iz godine u godinu potraznja za zra¢nim prijevozom povecava.

,Kada se promatra cjelokupna transportna industrija, moze se uociti da jedino zrakoplovna
industrija ima moguénost osiguravanja efikasnog globalnog povezivanja, Sto predstavlja
glavni preduvjet za daljnji razvoj svih aspekata svjetskog poslovanja. Promatrajuci s aspekta
druStvenog razvoja, zra¢ni promet ima znacajnu ulogu u prometnom povezivanju teze

dostupnih podrudja, koja su &esto slabo razvijena.” * Osim navedenog, omoguéuje i dostavu

humanitarne pomo¢i, u §to kra¢em roku, tamo gdje je najpotrebnija.

Ukoliko se promatraju modeli poslovanja zra¢nih prijevoznika, podjela se mozZe izvrSiti na

sljede¢i nacin

- tradicionalni model poslovanja zracnih prijevoznika — mrezni zracni
prijevoznici koji pruzaju Siroki spektar usluga prema putniku. Najveci broj
nacionalnih prijevoznika djeluje upravo prema mreZznom poslovhom modelu,
pruzajuci cjelokupnu uslugu.

- Carterski model poslovanja zra¢nih prijevoznika - predstavlja transport putnika,
tereta i/ili poste koji nije linijski, ukljuujuéi neredoviti Carter-prijevoz, taxi
prijevoz, panoramske letove i sliéno. Carterski letovi su nenajavljeni letovi u
sezonskom redu letenja te stoga predstavljaju direktnu konkurenciju mreznim i
niskotarifnim zra¢nim prijevoznicima u dva segmenta: prijevozu grupe putnika
te pokrivenosti trzista.

- niskotarifni model poslovanja zrac¢nih prijevoznika - model poslovanja s nizom
strukturom operativnih troSkova u odnosu na ostale konkurentne modele
poslovanja te nizom cijenom prijevoza sukladno manjoj udobnosti tijekom
leta.« 4%

40Zakon o zraénom prometu, ,,Narodne novine*, 2009, br. 1663, 9.6.2009.

“STIMAC, 1. (2017): Optimiranje udjela zra¢nih prijevoznika u kapacitetima zra¢ne luke, doktorski rad,
Fakultet prometnih znanostiSveucilista u Zagrebu, Zagreb, 2017., pp. 23-53
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Zracni promet se razlikuje od ostalih vrsta prometa po centraliziranosti upravljanja pomocu
globalne regulative i kodeksa ponasanja Sto nije Cest slucaj u drugim oblicima transporta.
Ukoliko dode do nekompatibilnosti nacionalnih regulativa to moze uzrokovati znacajne
probleme kao $to je ograni¢ena eksploatacija i nemoguénost uklju¢ivanja u medunarodne
prometne tokove. Medunarodna organizacija za civilno zrakoplovstvo (ICAO) je
specijalizirana agencija UN-a, koja je osnovana u SAD-u 1944. godine s ciljem upravljanja
administracijom Konvencije o medunarodnom civilnom zrakoplovstvu (Cikaska

konvencija).*®

Do potrebe za osnivanjem ove organizacije dolazi ve¢ tijekom Drugog svjetskog rata kada se
sve viSe razvija zracni promet te se u to vrijeme javlja sve veca potreba za uskladenim
pravilima koja bi omoguc¢ila daljnji razvoj zrakoplovstva. U danasnje vrijeme, ICAO suraduje
sa 191 zemljom clanicom s ciljem postizanja konsenzusa o standardima medunarodnog
civilnog zrakoplovstva i preporucenoj praksi (SARP) kako bi se postigao siguran, u¢inkovit,
ekonomski odrziv i ekoloski odgovoran sektor civilnog zrakoplovstva. Takoder, Zeli se
osigurati da se operacije i propisi lokalnog civilnog zrakoplovstva usklade s globalnim
normama S$to omogucuje sigurne i pouzdane letove u svakom dijelu svijeta. Osim prethodno
navedenog, ICAO takoder pomaze u drugim podru¢jima zrakoplovstva kao $to je izrada
planova, izgradnja kapaciteta, pomo¢ drZzavama pri razvoju zrakoplovstva, napredak zracne

plovidbe i sl.

Kao izrazito vazno podruje djelovanja ICAO-a javlja se i pitanje sigurnosti. Naime, ta
organizacija kontinuirano radi na predlaganju poboljSanja sigurnosti u zratnom prometu ,,koje
se temelji na prikupljanju informacija, analizi i statisticCkoj obradi podataka vezanih za

sigurnost.*44

Dakle, kao najznacajniji cilj ICAO-a postavlja se poticanje, planiranje i razvoj medunarodnog
zrakoplovstva kako bi se osigurala njegova sigurnost, ucinkovitost 1 ekonomicnost.
Formiranjem 1 postavljanjem misije iz 2012., kao i 5 strateskih ciljeva za period od 2014. do
2016. godine, naglasila se uloga ICAO-a kao svojevrsnog svjetskog foruma drzava ¢lanica za

pitanje medunarodnog civilnog zrakoplovstva. Postavljeni ciljevi odnose se na:

“International Civil Aviation Organization (ICAO), http://www.icao.int/about-icao/Pages/default.aspx |,
(30.11.2017)

4 NAD, 1.: Zatitni pregled putnika i prtljage od strane privatne zastite u zra¢nim lukama, Kriminalisticka
teorija i praksa, Velika Gorica, Vol. 1, 2014, 1, pp. 81-96
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- ,,povecanje i unapredenje globalne sigurnosti civilnog zrakoplovstva,

- povecanje kapaciteta i1 poboljSanje ucinkovitosti sustava medunarodnog
civilnog zrakoplovstva,

- gospodarski razvoj zratnog prometa,

- zaStitu okoliga.“*°

S ciljem boljeg razumijevanja Konvencije o medunarodnom civilnom zrakoplovstvu, u

nastavku rada su navedeni pojedini elementi ¢lanaka Konvencije:

- »Drzave ugovornice priznaju da svaka Drzava ima potpuni i iskljucivi suverenitet
nad zracnim prostorom iznad svojeg teritorija, a teritorijem Drzave u smislu ove
Konvencije se smatraju kopnena podrucja 1 teritorijalne vode uz ta podrucja pod
suverenitetom, vrhovnom vla$¢u, zastitom ili mandatom te Drzave.

- Ova se Konvencija primjenjuje samo na civilne zrakoplove, a ne primjenjuje se na
drzavne zrakoplove, odnosno zrakoplove koji su koriSteni u vojne, carinske i
policijske svrhe.

- Svaka DrZava ugovornica je suglasna da svi zrakoplovi ostalih DrZava ugovornica
koji ne obavljaju linijski zra¢ni promet imaju pravo, uz pridrZzavanje uvjeta ove
Konvencije, letjeti u ili u provozu preko njezinog teritorija bez slijetanja, te
obavljati nekomercijalna slijetanja bez potrebe pribavljanja prethodnog odobrenja
uz pridrZzavanje prava Drzave koju nadlije¢u da zahtijeva slijetanje.

- Svaka Drzava ugovornica moze zbog vojnih potreba ili javne sigurnosti ograniciti
ili zabraniti letenje iznad odredenih podrucja svojeg teritorija na podjednak nacin
zrakoplovima drugih DrZava, uz uvjet da se u tom smislu u medunarodnom
linijjskom zracnom prometu ne pravi nikakva razlika izmedu vlastitih zrakoplova 1
zrakoplova drugih DrZava ugovornica.

- Svaka Drzava ugovornica se obvezuje usvojiti mjere kojima se osigurava da svaki
zrakoplov koji prelije¢e ili prometuje unutar njezinog teritorija, kao i svaki
zrakoplov koji nosi oznaku njezine drZavne pripadnosti, ma gdje se takav
zrakoplov nalazio, pridrzava pravila i propisa o letenju i prometovanju zrakoplova
koji su tamo na snazi.* %®

45 DEBELJAK RUKAVINA, S. (2015): Uvjeti i nadin prijevoza opasne robe zrakom, Zbornik Pravnog
fakulteta Sveudilista u Rijeci, Rijeka, Vol. 36, 2015, 2, pp. 875-906

“Konvencija o medunarodnom zrakoplovstvu (Dio 1),http://narodne-
novine.nn.hr/clanci/medunarodni/1996 01 1 4.html, (30.11.2017)
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Odabrani su ¢lanovi Konvencije kako bi se ukazalo da predstavlja najvazniji izvor zra¢nih
prava svih clanica. Pritom, zemlje potpisnice pri tom zadrzavaju odredenu razinu slobode
prilikom donoSenja odluka na vlastitom teritoriju. Takoder, ne rade se razlike medu
zemljama, sve jednako sudjeluju i snose odgovornost i posljedice.

Cesto se isti¢e povezanost razli¢itih djelatnosti sa zraénim transportom, §to se posebice odnosi
na njegovu poveznicu s turizmom. Turisti¢ko putovanje prije svega predstavlja dozivljaj, koji
se sastoji od niza pojedinacnih utisaka u kojima promet predstavlja znacajnu vaznost. To se
moze vidjeti ako se sagleda Cinjenica da vrijeme provedeno u prijevoznim sredstvima cesto
¢ini znacajan dio ukupnog vremena koje je provedeno na putovanju. Pritom su brzina,
udobnost 1 sigurnost najvaznije odrednice kvalitete prometne usluge, te samim time
predstavljaju ciljeve ¢ijem ostvarenju treba teZziti pri upravljanju turistickom destinacijom.
Povezanost zra¢nog prometa i turizma se najceS¢e ocituje kroz redovne zracne linije, Carter
zracni promet, niskotarifne avio tvrtke (kompanije) u povezivanju izvora i odredista turisticke
potraznje, turisticka putovanja privatnim zrakoplovima, panoramske letove, usluge zra¢nog
prijevoza turistima sa specifiénim zahtjevima i zraéni promet u rekreativno-sportske svrhe u

turisti¢koj destinaciji.

3.2.Niskotarifni zra¢ni promet i razvoj

Posljednjih godina sve ceS¢e dolazi do popularizacije niskotarifnih kompanija za zracni
prijevoz koje se osnivaju na brojnim trziStima te se znatno razlikuju od klasi¢nih, nacionalnih

zrakoplovnih kompanija, prvenstveno u pogledu troskova.

Povijesni razvoj niskotarifnih aviokompanija zapo€inje u Americi deregulacijom americkog
zrakoplovnog trzista krajem 80ih godina proslog stolje¢a, odnosno puno ranije nego u ostatku
svijeta. Jedan od proizvoda deregulacije zrakoplovnog trziSta bio je pojava niskotarifnih
zrakoplovnih kompanija, a kao najpoznatija tvrtka koja djeluje pod tim principom javlja se
Southwest Airlines. Pojava niskotarifnih zrakoplovnih prijevoznika dovodi do daljnje
liberalizacije 1 integracije zrakoplovnih trziSta u Europi §to za posljedicu ima znacajan priljev
putnika u zanemarenim, sekundarnim 1 regionalnim zra¢nim lukama, prisiljavaju¢i druge

zra¢ne luke da budu ucinkovitije i konkurentnije.*’

47 VIDOVIC, A., et al:Development potentials of low cost aviation in the Republic of Croatia, Promet —
Traffic&Transportation,Zagreb, Vol. 23, 2011., 6, pp. 519-527
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Niskotarifni zra¢ni prijevoznici mogu se definirati kao: ,linijske kompanije koje pruzaju
usluge prijevoza po znatno niZim cijenama koje su posljedica snizavanja troskova poslovanja,
a Cimbenici koji omogucuju snizenje troSkova prijevoza te samim time omogucuju 1 ponudu
nize cijene prijevoza, su brojni te se u cjelini mogu svrstati u tri osnovne skupine, tzv. tri
jednostavnosti: jednostavnost proizvoda, jednostavnost usluga i jednostavnost u organizaciji
poslovanja.*4®

Osim smanjenja cijena, pojavom niskotarifnih zra¢nih prijevoznika dolazi i do brojnih drugih
promjena, koje se prvenstveno o€ituju u koristenju manjih zra¢nih luka. Budu¢i da su manje
zracne luke do tada bile zanemarene, doslo je do uvidanja obostrane koristi. Tim putem su
zratne luke postigle dogovore sa niskotarifnim zra¢nim prijevoznicima prema kojima su oni
mogli koristiti aerodromsku infrastrukturu za minimalnu cijenu, $to je dovelo do otvaranja
novih radnih mjesta te cjelokupnog procvata, kako zra¢nih luka tako i regije. Takoder,
promjene su vidljive i za veliki broj ljudi koji se prije morao pouzdati u autobuse, viakove i
automobile buduci da je s pojavom niskotarifnih kompanija, letenje postala alternativa koju si
mogu priustiti. Mnogi putnici koji su prije rijetko putovali su sada postali Cesti zrakoplovni
putnici. Tablica 1 prikazuje najvaznije razlike izmedu tradicionalnih i niskotarifnih zracnih

prijevoznika.

Tablica 1: Razlike izmedu tradicionalnih 1 niskotarifnih zra¢nih prijevoznika

KATERGORIJA TRADICIONALNI NISKOTARIFNI

48 GASPAROVIC, S.et al:Hrvatske zratne luke u mreZi europskih niskotarifnih kompanija,Geoadria,
Zadar, Vol. 17,2011, 1, pp. 93-109
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Poslovni model

Kooperativan

Individualan

Obuhvatnost mreze

Globalna

Lokalna

Naglasak mreze

opsluzivanja

Kratko do dugolinijski

Kratkolinijski

Mrezni model

Hub and spoke

Point-to-point

Mrezna povezanost Iznimno bitna Nebitna

Flota Mjesovita Veéinom jedan tip
zrakoplova

Nagradni program za Da Ne

vjernost

Salon za odmor Da Ne

Struktura cijena Slozena Jednostavna

Poslovna klasa Da Ne

Tipovi zra¢nih luka

Najcesce glavne

Najcéesée sekundarne (manje)

Usluga

Puna

Posebno se naplacuje

Distribucija preko putnickih

agenata

Da

Ne

Izvor: ROSO, M.:Utjecaj niskotarifnih zracnih prijevoznika na prometne u¢inke Medunarodne zracne

luke Zagreb,diplomski rad, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 2017., p. 6-11

Uslijed brojnih promjena koje su zahvatile trziste zra¢nog prijevoza, tradicionalni zra¢ni

prijevoznici morali su prilagoditi svoje poslovanje novonastalim izazovima, iz ¢ega se moze

zakljuciti da je pojava niskotarifnog segmenta uvjetovala danaSnju situaciju na svjetskom

trzistu.

Poslovni model niskotarifne zracne kompanije ima sljedece osnovne karakteristike:

- Koristi srednje-doletne zrakoplove, a kao najprimjereniji su se pokazali
zrakoplovi A319/320 i B737. Flota je koncipirana oko jednog tipa zrakoplova,
povecavajuc¢i na taj nacin efikasnost posade zrakoplova, smanjujuci troSkove

njihova skolovanja i odrZzavanja samih zrakoplova;

- Unutrasnjost zrakoplova izvedena je jednostavno, s jednom klasom te
pojednostavljenom uslugom, a razmak izmedu sjedala smanjen je s ciljem

postavljanja Sto veceg broja sjedala. Kao primjer se moze uzeti WizzAir koji je
povecao kapacitet kabine A320 sa 162 na 180 sjedala;
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- Destinacije se prvenstveno biraju prema prometnoj potraznji, ali i prema
optimalnoj udaljenosti destinacija od njihove mati¢ne zra¢ne luke. Na taj nacin
prijevoznici osiguravaju optimalan broj rotacija zrakoplova tijekom jednog
dana i1 povecavaju njegovu iskoriStenost. Osim toga, prijevoznici ciljaju na
prijevoz "od toc¢ke do toc¢ke" (eng. point to point) ¢ime se izbjegavaju troskovi
transfernih putnika, a rutna struktura je puno fleksibilnija i jednostavnija;

- Koriste¢i sekundarne zra¢ne luke, ostvaruju se veliki popusti za aerodromske
usluge jer su niskotarifni prijevoznici ve¢inom glavni generatori prometa na
tim zracnim lukama. Takoder, izbjegava se i1 gustoa prometa na veéim
zracnim lukama Cime se postize velika tocnost letova. Jednostavnim prihvatom
1 otpremom vrijeme provedeno na zemlji izmedu letova smanjeno je na
minimum, ¢ime se takoder povecava vremenska iskoristivost zrakoplova (to
vrijeme najéescée iznosi izmedu 25 — 30 minuta);

- U zrakoplovima se sva hrana, pi¢e i ostali proizvodi uglavnom prodaju. S
obzirom na to da se ve¢inom radi o letovima kraceg i srednjeg doleta (do 2
sata), opcenito je upitno sluZenje hrane na tako kratkim destinacijama.
Takoder, na svojim internet stranicama niskotarifne zrakoplovne kompanije
nude usluge rezervacije hotela, iznajmljivanja automobila 1 sl. $to
prijevoznicima generira dodatne prihode;

- Neke niskotarifne zrakoplovne kompanije idu toliko daleko u tocnosti
prijevoza putnika da Cesto drze jedan zrakoplov prizemljen u mati¢noj zracnoj

luci kako bi u bilo kojem trenutku mogao zamijeniti pokvareni zrakoplov na

jednoj od frekventnih destinacija. 4

Unato¢ zajedni¢kim karakteristikama, vazno je naglasiti da 1 medu niskotarifnim zracnim
prijevoznicima mogu uociti razlike u nacinima poslovanja, a te razlike s mogu podijeliti u
Ryanair model poslovanja te easyJet model poslovanja, nazvane prema istoimenim
kompanijama koje su ujedno i vodeéi niskotarifni zraéni prijevoznici u Europi.®® Pritom
Ryanair model poslovanja podrazumijeva slijetanje u sekundarne zra¢ne luke u kojima nema
izrazene konkurencije 1 usmjerenosti na turisticko trziste. Prvenstveno je troSkovno orijentiran
Sto podrazumijeva snazan pritisak na zrane luke 1 opskrbljiva¢e da snize vlastite troskove.
Ryanair je ujedno i vodeci niskotarifni prijevoznik u sklopu europskih kapaciteta. S druge
strane, easyJet model slije¢e u primarne zracne luke i1 koristi ve¢ postojeca trzista kao
primjerice turiste te putnike koji putuju radi posla, a niskotarifni zra¢ni prijevoz im

omogucuje dobar omjer dobivene vrijednosti za novac.

4 KRAINOVIC, A, et al: Low-cost strategija u zranom prijevozu putnika,Oeconomica Jadertina, Zadar,
Vol. 4, 2014, 2, pp. 3-32
%0 GASPAROVIC, S, et al: op. cit, pp. 93-109
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Budu¢i da se konkurencija na trzistu pojacala sve ¢eSée dolazi do hibridizacije modela te su
nastali hibridni modeli, koji predstavljaju kombinaciju tradicionalnih i niskotarifnih modela.

Razlikuje se pet vrsta razli¢itih hibridnih modela, a to su:

- ,,Hibridni model izmedu cartera i niskotarifnog zrakoplovnog prijevoznika -
mjeSavina Cartera i niskotarifnog zrakoplovnog prijevoznika pri ¢emu carter
zrakoplovni prijevoznik mijenja svoj poslovni model prebacivanjem na
hibridni model kako bi smanjio ovisnost o turoperatorima.

- Hibridni model izmedu niskotarifnog prijevoznika i mreznog prijevoznika.
Ovaj hibridni model preuzeo je iz modela mreznih zrakoplovnih prijevoznika
brze i pouzdane veze, s jednim od najboljih u poslovnoj klasi u pogledu
kvalitete i dizajna interijera.

- Model poslovnih putnika na letovima niskotarifnih prijevoznika - profil
poslovnih putnika koji koriste niskotarifne zrakoplovne prijevoznike je razlicit,
ovisno o veli¢ini njihove tvrtke, rezervaciji 1 sustavu prodaje kojeg tvrtke
koriste, vaznosti cijene karte te koriStenju poslovnih salona. Putnici koji koriste
niskotarifne zrakoplovne prijevoznike koriste 1 mrezne zrakoplovne
prijevoznike za poslovna putovanja.

- Hibridni model niskotarifnih prijevoznika za prijevoz putnika i robe.

- Hibridni model niskotarifnih prijevoznika uklju¢en u dalekometne letove -
zasniva se na frangiznoj mreZi zrakoplovnih kompanija.“>*

Dovoljno 0 popularizaciji niskotarifnih zra¢nih prijevoznika posljednjih godina govori
grafikon 1 koji prikazuje udio letova niskotarifnih 1 tradicionalnih zraénih prijevoznika u

ukupnom broju letova od 2007. do 2016. godine.

Grafikon 1: Udio letova niskotarifnih i tradicionalnih zra¢nih prijevoznika u ukupnom broju
letova od 2007. do 2016. godine

51 KRAINOVIC, A., et al:Utjecaj niskotarifnih zrakoplovnih kompanija na gospodarstvo s posebnim
osvrtom na turizam,Oeconomicus, Zagreb, Vol.1, 2016, 1, pp. 91-107
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Izvor:  The rapid rise of low-cost carriers, https://www.eurocontrol.int/news/rapid-rise-low-cost-
carriers(1.12.2017.)

Iz grafikona 1 se moze uociti da niskotarifni zra¢ni prijevoznici biljeze kontinuiran rast u
ukupnom udjelu letova (€ak i1 u razdoblju financijske krize), dok tradicionalni prijevoznici

biljeze kontinuiran pad u udjelu letova te se o¢ekuje nastavak ovog trenda i u buduénosti.

3.3.Kratka povijest zra¢nog prometa u Republici Hrvatskoj

Ukoliko se promatra povijesni razvoj zratnog prometa i njegove infrastrukture u Hrvatskoj,
on zapo¢inje davne 1910. godine, kada se na uzletitu Crnomerac u gradu Zagrebu gradi
hangar za smjesStaj Penkalinog zrakoplova, prvog hrvatskog zrakoplova s kojim je uzletio
Dragutin Novak. Uoci 2. svjetskog rata u Hrvatskoj ,,postoji pet travnatih aerodroma: Zagreb
(Borongaj), Rijeka (Susak), Split (Sinj), Vukovar (Borovo) i Dubrovnik.“ 52 Kao posljedica
brzoga razvoja zrakoplovstva u vojne svrhe, §to se poslije oCitovalo te iskoristilo u civilne
komercijalne svrhe, osobito pojavom mlaznih zrakoplova 1952. godine, ,,sve CeS¢e se grade
zrakoplovi velikih dimenzija koji zahtijevaju konstruktivnu podlogu uzletno sletne staze
(USS) kao i pratece infrastrukture, manevarskih povrsina, stajanke, sredstava za opskrbu i

odrzavanje zrakoplova, putni¢kih i cargo terminala, itd..“>® Danasnje zra¢ne luke u blizini

52 BARNJAK, I.:Status avioprijevozni§tva u Hrvatskoj i smjernice razvoja, diplomski rad, Fakultet
prometnih znanosti Sveucilista u Zagrebu, Zagreb, 2006., p. 4
53 1bid
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Zagreba, Splita, Zadra, Pule i Dubrovnika nastaju 60ih godina proteklog stoljeca, dok se

1970. godine otvorila zra¢na luka u blizini Rijeke, a 1980. i zra¢na luka kod Osijeka.>*

Postupak liberalizacije zra¢nog prostora zapoc¢eo je u drugoj polovici 1980- ih godina. Za
Hrvatsku je vazna 1992. godina. Naime, tada je prihvaéena odredba o ,,otvorenom nebu®.
Sukladno spomenutoj odredbi: ,,drzave Europske unije ne bi smyjele sklapati bilateralne
sporazume o zraénom prometu s drzavama nec¢lanicama. Potpuna liberalizacije stupila je na

snagu 1. srpnja 1997. uvodenjem jedinstvenog trziSta zratnog prometa uvodenjem osme

pravne slobode poznate i kao sloboda kabotaze.*>®

U Hrvatskoj je danas funkcionalno 7 zra¢nih luka te 2 zra¢na pristanista za prihvat. Od toga je
najveca zra¢na luka Dr. Franjo Tudman u Zagrebu, zatim slijedi zra¢na luka u Splitu. Ostale
zracne luke nalaze su u Zadru, Dubrovniku, Osijeku, Rijeci i Puli te dva pristaniSta na Malom

Losinju i Bracu.

Ukratko se povijesni prikaz zracnih prijevoznika u Hrvatskoj moZe opisati sljede¢im
natuknicama:

- ,Prva hrvatska zrakoplovna kompanija bila je PAN ADRIA, osnovana
Sezdesetih godina proslog stoljeca, a zbog nemogucnosti trzisnog udjela, PAN
ADRIA je bila osudena na prijevoz poste, sitnog tereta te jako malog broja
putnika uglavnom u domacem prometu tadaSnje drzave Sto dovodi do njenog
propadanja desetak godina kasnije.

- 1989. godine je osnovan mali zrakoplovni prijevoznik, Zagreb Airlines ili
ZAGAL, koji je po€eo s jednim malim zrakoplovom, Cessna 402C 1 ubrzo
prosirio flotu na Sest zrakoplova. Nakon proglaSenja neovisnosti Republike
Hrvatske, ZAGAL mijenja ime u CROATIA AIRLINES koja postaje prva
hrvatska nacionalna kompanija. Razvojem poslovanja CROATIA AIRLINES
postaje priznata u medunarodnim krugovima kao pouzdana i kvalitetna, sa
medunarodnim certifikatima i odobrenjima za odrzavanje zrakoplova.

- Kao neki od znacajnijih CcCarter prijevoznika u Hrvatskoj isticu se:
DUBROVNIK AIRLINE koji ve¢ u prvoj godini rada (2005.) pokazuje
iznimnu perspektivu i namjeru za kvalitetnim trzisnim natjecanjem, AIR
ADRIATIC koji je osnovan 1997. a u floti ve¢ ima sedam srednjih zrakoplova
i TRADE AIR koji obavlja usluge avio-prijevoznistva od 1994. godine.* ®

5 1bid
55GASPAROVIC, S., et al: op. cit, pp. 93-109
561 bid
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Temelji niskotarifnog zra¢nog prijevoza na podruc¢ju Europe postavljeni su jacanjem
liberalizacije zra¢nog prometa. Prve niskotarifne zracne prijevoznike u Europi moglo se uociti
u Velikoj Britaniji te Irskoj devedestih godina proslog stolje¢a. Za razliku od Zapadne
Europe, niskotarifni zracni prijevoznici su i dalje manje prisutni na podru¢ju Jugoistocne i
Isto¢ne Europe.

U Republici Hrvatskoj niskotarifne zracna kompanije posluju u svih sedam aerodroma dok su
dva zracna pristaniSta namjenjan za Carter 1 privatne aviokompanije. Hrvatsku karakterizira
dinami¢no poslovanje niskotarifnih zra¢nih prijevoznika. Naime,: ,,godine 2006. prometovalo
je sedam kompanija, 2008. godine taj broj je porastao na ¢ak 20 prijevoznika. Zaklju¢no sa
srpnjem 2010. godine u Hrvatskoj je poslovalo 18 niskotarifnih zra¢nih kompanija pri ¢emu
niti jedna kompanija nema svoje sjediste u Republici Hrvatskoj. Medu kompanijama koje vise
ne prometuju su HapagLloyd Express, FlyGlobespan koji je u prosincu 2009. godine
proglasio stecaj, Monarch, Sterling, Clickair koji je od lipnja 2009. godine priklju¢en zraénom
prijevozniku Vuelingu, Jetairfly, FlyOnAir, Centralwings koji je od listopada 2008. godine
postao carter kompanija LOT Polish Airlinesa, FlyNordic koji je od 2007. godine pod
upravom Norvegian Air Shuttlea i SkyEurope. Svoje linije uspostavili su Jet2.com, Air
Berlin, Danube Wings 1 bmibaby. Zaklju¢no sa srpnjem 2010. godine u Hrvatskoj su
poslovali: Germanwings, Wizz Air, Thomsonfly, InterSky, Lauda Air, Norweigan, TUIfly,
easylet, Flybe, Air Berlin, Jet2, bmibaby, Ryanair, Vueling, Aer Lingus, DanubeWings,
CimberAir, Helvetica. Najve¢i broj prijevoznika prometuje u zraénim lukama Dubrovnik i
Split po 12, odnosno 11 prijevoznika, nakon cega slijedi Rijeka s pet, Pula 1 Zadar s Cetiri,
Zagreb s dva te Osijek s jednim prijevoznikom.* %’

Glavne prednosti niskotarifnih zra¢nih prijevoznika mogu se ocitovati u jednostavnosti
koriStenja usluge prijevoza, sve ve¢em broju izravnih letova, nizim cijenama aviokarata,
jednostavnijoj distibuciji karata. Osim putnika, prednosti imaju 1 zracne Iluke 1
avioprijevoznici. Zahvaljuju¢i vec¢oj fluktuaciji veca je i zarada avioprijevoznika te pruzatelja
dodatnih usluga (mjenjacnice, taxi usluge, usluge iznajmljivanja auta, itd) u zra¢nim lukama.
Avioprijevoznici uglavnom odabiru sekundarne zracne luke, Sto ide lukama u korist. Kako bi
obje strane bile zadovoljne, vazna je kvalitetna suradnja avioprijevoznika sa zratnom lukom,
gardskim 1 lokalnim vlastima, turisti¢kim zajednicama i svim dionicima koji su na neki na¢in

povezani.

5 GASPAROVIC, S., et al: op. cit, pp. 93-109
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U Republici Hrvatskoj raste uporaba niskotarifnih zracnih prijevoznika, medutim postoje
odredene slabosti koje usporavaju te koCe porast broja, ne samo niskotarifnih zra¢nih
prijevoznika ve¢ 1 op¢enito razvoj zraCnog prometa.

Primjerice neke od glavnih slabosti hrvatskih zra¢nih luka proizlaze iz:

- ,,visoke cijene aviogoriva,

- niske efikasnosti zraénih luka zbog slabe iskoristenosti kapaciteta u
vremenskom okviru,

- nedovoljno rezerviranog prostora potrebnog za Sirenje 1 razvoj zracnih luka,

- loSe povezanosti zracnih luka s drugim vidovima javnog prometa s
rezidencijalnim ili gospodarskim centrima i medusobno,

- loSe pozicije atraktivnosti RH za strane ulagace u industrijske i servisne
aktivnosti,

- spori porast BDP-a,

- slabo razvijene industrije proizvoda s visokom dodanom vrijednoséu,
- male koli¢ine roba koje se prevoze zrakom,

- transport robe uglavnom je usmjeren na cestovni prijevoz,

- usporene ekonomske aktivnosti i medunarodne trgovine,

- kratke turisticke sezone i nedostatka kvalitetnih hotelskih kapaciteta,

- nedovoljno razvijene mreZe ruta za nastavak putovanja,

- neusuglasenih redova letenja i voznih redova ostalih oblika transporta.

Kako bi se potaknuo te nastavio trend porasta broja putnika koji su dosli niskotarifnim
zratnim prijevozom, vazno je sudjelovanje svih dionika te potpora gradske i lokalne
zajednice. Motivi koriStenja niskotarifnog zracnog prijevoza usmjereni su ka turistickim
putovanjima te destinacije koje zele privuci taj tip gostiju moraju se potruditi kako bi olakSale
Sto je vise moguce dolazak do krajnjeg cilja putnika. Zbog toga je vazna organizacija transfera

od zracne luke do hotela ili centra grada.

3.4. MenadZzment niskotarifnih zraé¢nih prijevoznika

Menadzer svakog poduzeca ima drugaciji pogled na sadasnje i buduce uvjete na trzistu, a

samim time na razli¢ite nacine nastoje svoju poslovnu strategiju prilagoditi tim uvjetima.

5% PEOVIC, T., et al: Razina prilagodbe zraénog prometa Republike Hrvatske trendovima i poslovnom

okruZenju europskoga zranog prometa,
https://bib.irb.hr/datoteka/577693.HAZUskup2012_PeovicVinceStimac.pdf, (30.11.2017.)
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Kod menadzmenta niskotarifnih zra¢nih prijevoznika polazne strategije kojima se vodi
poslovanje su sljedece:

- Jlow-cost strategija - TroSkovno vodstvo predstavlja strategiju u kojoj
poduzece nastoji postati proizvodac s najnizim troskovima u svojoj industriji.
Izvori troskovne prednosti su razli¢iti i ovise o strukturi industrije. Mogu
ukljucivati provodenje ekonomije obujma, vlastite tehnologije, povlasteni
pristup sirovinama i ostale ¢imbenike.

- lanac vrijednosti - lzgradnja konkurentske prednosti izravno ovisi o tomu kako
poduzecée upravlja svojim lancem vrijednosti u odnosu na lance vrijednosti
svojih konkurenata. Lanac vrijednosti sustavan je nacin proucCavanja svih
aktivnosti koje poduzece obavlja i oblika njihove interakcije u svrhu analize
izvora konkurentske prednosti. Lanac vrijednosti prikazuje ukupnu vrijednost
koju stvara poduzece, a koncepcija se zasniva na promatranju poduzeca kao
skupa odvojenih, ali povezanih aktivnosti kojima se stvara vrijednost za kupce,
tj. kojima se oblikuju, proizvode, promicu, prodaju i distribuiraju proizvodi ili
usluge.“°

Vazno je istaknuti da se razvojem trziSta medu niskotarifnim poslovnim strategijama dolazi
do velikih varijacija. Naime, noviji modeli niskotarifnih kompanija ¢esce slijede strategiju
diferencijacije, a izvorni niskotarifni model uspostavljen je na troskovnom vodstvu.®® Princip
rada niskotarifnih zrakoplovnih kompanija 1 dalje je isti, a temelji se na tome da nude najnizu
cijenu potroSac¢ima na nacin da drZze cijene niZima od cijena nacionalnih kompanija. Medutim,
budu¢i da postoji veliki broj zrakoplovnih kompanija koje se na trZiStu natjecu, pojedine su
odlucile modificirati svoju strategiju kako bi se istakle na trzistu. Ovakva strategija je na
trziStu poznata kao strategija diferencijacije, a osnovni cilj tvrtke koja prihvati ovu strategiju
je ponuditi trziStu neSto jedinstveno 1 originalno s ciljem izdvajanja od konkurrenata.
Strategija polazi od toga da: ,,ako tvrtka moze diferencirati svoje proizvode u veli¢ini u kojoj
ith kupci vrednuju 1 istodobno odrzavati tu diferencijaciju, ona ¢e biti iznad prosjeka izvodaca
u industriji.“®* Pritom je od iznimne vaznosti da zrakoplovna tvrtka pronade ,,svoju diferentnu

to¢ku zahvaljujuéi kojoj ¢e se izdvajati od ostalih te time privlagiti nove potrosace.*6?

5 KRAINOVIC, A., et al.: op. cit., pp. 3-32
80 Ibid
61 KRAINOVIC, A., et al.: op. cit., pp. 3-32
62 |bid
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4. TURIZAM I NISKOTARIFNI ZRACNI PROMET

Na pocetku svoga razvoja putovanje izvan prebivaliSta bila su namijenjena prije za bogatije
drustvene slojeve koji su putovali u daleke krajeve svijeta kako bi razgledali velebne
gradevine, slava umjetni¢ka djela, prirodne ljepote koje oduzimaju dah te StoSta drugo.
Razvojem prometnih sredstava turizam je postajao pristupacniji ve¢em dijelu stanovnistva te
je samim time postajao masovniji. Posljednjih nekoliko desetljeca javlja se se novi trend u
sektoru turizma, pogotovo u Europi. Kraca turisticka putovanja postaju sve ucestalija.
Razli¢iti segment turista ima razli¢it budzet kojim raspolaze, ima takoder i razliite ukuse, a
turisticka se ponuda nastoji maksimalno prilagoditi odabranom segmentu turista. U donjoj

tablici se moze vidjeti usporedba turizma nekad 1 sad.

Tablica 2: Usporedba turizma u proslom stoljecu i sadaSnjosti

TURIZAM U PROSLOSTI TURIZAM U SADASNJOSTI
- masovni turizam - diferenciran te segmentirani turizam
- prevladava jedna vrsta odmora - velik broj razli¢itih vrsta odmora
- putuje opusteni dokolicar - dinamicni te aktivni turist
- kupanje, suncanje, odmaranje, - dozivljaj, aktivnost, iskustvo
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- odmor jednom godiSnje - ¢eScéa te kraca putovanja

- unificiran paket-aranzman - paketi po mjeri turista

- nemaran odnos prema okoliSu - ekoloska osvijeStenost turista

Izvor: obradila autoricaprema: HENDIJA, Z.: Medunarodni turizam, Ekonomski fakultet Zagreb, Zagreb,
2014, p. 20

Suvremeni turist ima sve viSe zahtjeva u pogledu iskustva, novosti, edukacije i aktivnosti.
»lurizam je, bilo zbog opasnosti koje je djelom sam proizveo bilo zbog prosirivanja ponude i
zadovoljavanja turista, prosirio svoje djelovanje na neke druge sektore ili ga barem vezao uz

njih, pa danas djeluje u kooperaciji s njima.“®3

Kao $to je ve¢ prethodno napomenuto, promet i turizam su usko povezane cjeline koje se
medusobno nadopunjuju budué¢i da oba navedena sustava karakterizira mobilnost, koja
predstavlja i opisuje potrebu suvremenog ¢ovjeka za kretanje, a do Cije realizacije dolazi
promjenom mjesta boravka na dulje ili kra¢e vrijeme kroz putovanje koje je bitan dio svih

turisti¢kih aktivnosti.

Turisticka destinacija koju odlikuje kvalitetna prometna mreza lakSe je dostupna, bolje
organizirana 1 privlacnija turistima, te se upravo takva destinacija na turistickom trZiStu

preoznaje kao kvalitetnija od konkurentskih.

Zajedni¢kim naporima i djelovanjem svih prometnih grana u prijevozu robe i putnika, uloge

prometa u funkciji turizma su sljedece:

- ,o0sigurava dostupnost turistiCke destinacije pomocu objekata prometne
infrastrukture,

- osigurava ,kvalitetno putovanje‘ — turist mora putovanje dozivjeti kao udobno,
brzo, sigurno i cjenovno prihvatljivo (ekonomi¢no),

- pretvara putovanje u ,,turisticki dozivljaj* — putovanje u turisticke svrhe turistu
mora ostati u sje¢anju kao neSto zanimljivo i jo§ nedozivljeno, kao neSto
nezaboravno,

8 JELINCIC D. A.: Abeceda kulturnog turizma, Meandarmeda, Zagreb, 2008., p.91
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- osigurava mobilnost turista u samoj turistickoj destinaciji — proslo je vrijeme
pasivnog odmora za turiste suvremenog vremena, koji putuju, istrazuju,
upoznaju i zele dozivjeti nesto novo,

- osigurava kvalitetnu opskrbu turisticke destinacije — turist u svom odredistu, a i
za vrijeme samog putovanja do njega, trosi i kupuje, $to pretpostavlja nuznost
pravodobne, koli¢inski dostatne i efikasne opskrbe zasnovane na suvremenim
logisti¢kim principima ( just-in-time, door-to-door i drugi),

- realizira posebne oblike prometnih usluga kao turisticku atrakciju u turistickim

odredistima (turisticki vlak, brodi¢, prijevoz ziCarom) koje istima daje

prepoznatljivost i dodatnu dimenziju kvalitete.* %

Odnos turizma i prometa ima svoje uporiSte u svojevrsnom pritisku turistickih potreba u
pravcu izgradnje kvalitenijih prometnih infrastruktura i organizacije boljih op¢ih i specifi¢nih
vrsta turistickog prijevoza. Pritom se osobito misli na gradnju najsuvremenijih cestovnih
prometnica, ali i na organizaciju brzeg prometa, kao §to je primjerice zracni transport. Naime,
smatra se kako ,turist na relaciji izmedu mjesta stalnog boravka i turisticke destinacije koju
zeli posjetiti samo gubi vrijeme pa je samim time cilj prometnih planera obogatiti put
prometnim sadrzajima koji su primjereni osnovnoj svrsi turizma — odmoru 1 uZivanju

Sovjeka. 8

Turizam na promet utjece preko intenzivne gradnje i modernizacije prometne infrastrukture,
modernizacije 1 porasta broja prometnih sredstava, povecanja broja putnika i tereta kao i
uvodenjem novih oblika organizacije prometa. S druge strane utjecaj prometa na turizam
ogleda se u savladavanju udaljenosti, odnosno u skra¢ivanju putovanja u turisticke svrhe. U

nastavku rada biti ¢e dan uvid u povezanost niskotarifnog zracnog prometa i turizma, s

posebnim naglaskom na analizu niskotarifnog zracnog prometa u Europi 1 Hrvatskoj.

4.1. Znacaj niskotarifnog zra¢nog prometa u razvoju turizma

Popularizacija niskotarifnog zracnog prometa dovela je do znafajnog razvoja turistickog
odmora kojeg odlikuje manji broj dana i1 znatnog Sirenja potencijalnih destinacija. Takoder,

doslo je i do Sireg raspona motiva i ucestalosti putovanja iz privatnih razloga uslijed viska

% SOLMAN, S.:Uloga cestovnog prometa u turizmu Hrvatske, Acta Turistica Nova, Zagreb, Vol. 4, 2010.,
2, pp. 231-246 5
SSBARICEVIC, H.: Promet u turizmu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003., p. 45
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slobodnog vremena. Napretkom tehnologije 1 upotrebom interneta, turistima je omoguéeno
lakSe rezerviranje i kupovanje avionskih karata, nailaze¢i pritom na razne pogodnosti i
popuste. Jeftini prijevoznici usmjereni su na eklektic¢an raspon preklapanja trziSnih nisa, pa u
njihovoj ponudi svatko moze naci ponesSto za sebe; razliCite vrste lokacija za razne dobne

skupine.

Utjecaj niskotarifnih prijevoznika na turizam ocituje se u sljedec¢em:

»Jeftiniji zraéni prijevoz omogucava ekonomski i1 drusStveni razvoj te
preobrazbu odredene regije. Cjelogodisnja usluga omogucuje razvoj turizma,
ali i poslovne aktivnosti, jeftinija putovanja poslovnih ljudi, nove lokacije
tvrtki, zaposljavanje lokalnog stanovnistva, kako u zra¢nim lukama tako i u
sektoru vezanom uz turizam, trgovine, ugostiteljstvo, itd.

- Putnici koji kupuju jeftine karte uglavnom se odlucuju za hotele srednje
kategorije. Takoder, putnici najceS¢e nisu veliki potroSaci. Stoga se u
destinacijam otvaraju hoteli s dvije ili tri zvjezdice. Agencije Sire i
nadopunjuju programe kojima se moze potaknuti izvanpansionska potrosnja.
Upravo prisutnost niskotarifnih zrakoplovnih kompanija posebno doprinosi
razvoju prihvatnih turistickih djelatnosti jer se povecava broj stranih turista 1
razvoj tzv. city break aranZmana, koji se posebno razvijaju ako su putovanja
jeftina.

- S ciljem zadovoljenja 1 privlacenja kupaca, nude se razliCiti oblici turisticke
ponude, no da bi se zadrzalo njihovo povjerenje i zainteresiranost,
menadzment mora stalno unaprjedivati svoju strategiju te nadogradivati svoje
planove. Stoga se razvija i novi tip promocije i prodaje— online promotivni
kanali 1 prodajne platforme koje ¢e zamijeniti tradicionalni jer mogu
zadovoljiti novu virtualnu potraznju modernog drustva. Novi pristup turizmu je
obi¢no fleksibilan, segmentiran 1 prilagoden. Pojedinacno organizirane ture
dominiraju iznad niske kvalitete i jeftinih turistickih aranZmana. Stoga je
fleksibilnost postala klju¢ni ¢imbenik u organizaciji putovanja. (kao dobar
primjer moze se navesti easyHotel. Osniva¢ easylet-a Stelios Haji-lonnaou
iskoristio je uspjeh zrakoplovne tvrtke, te je osnovao jo§ jednu tvrtku Budget-
Hotel).«

Vazno je istaknuti da niskotarifne zrakoplovne kompanije, osim na sektor turizma, pozitivno
utjeCu na cjelokupnu ekonomiju pojedine zemlje. Naime, dolaskom veceg broja turista
povecava se devizni priljev, raste promet na aerodromima, potro$nja goriva, broj transfera,

broj noc¢enja u hotelima i drugim smjestajnim objektima, pa se samim time povecava se i

8KRAINOVIC, A., et al: op. cit., pp. 91-107
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proizvodnja te raste broj zaposlenih osoba. Turizam je generator razvoja cijele zemlje pa se

povecava i dio koji se slijeva u javni sektor — boravisne pristojbe, PDV i dr.

4.2. Europsko trziSte niskotarifnih zra¢nih prijevoznika

Zaceci niskotarifnoga zra¢nog prijevoza na europskom tlu javljaju se jacanjem liberalizacije
zracnog prometa. Prve niskotarifne zratne kompanije u Europi djelovale su u Velikoj Britaniji
1 Irskoj. Kompanija Ryanair zapocinje s djelovanjem 1991. godine, a prve vece niskotarifne
zraéne kompanije se javljaju u zemljama u kojima je bila razvijena tradicija Carter zratnog
prijevoza. Razvoj niskotarifnih zra¢nih kompanija svoj uzlet dozivljava 1995. godine, kada je
u Europi registrirano ¢ak 56 niskotarifnih zracnih kompanija, od ¢ega ih je ve¢ 17 proglasilo
ste¢aj i prestalo s djelovanjem u prvoj godini rada.®’

Ukoliko se promatra razvoj niskotarifnih zracnih prijevoznika u Europi u novijoj povijesti,
korisno je prouciti sljede¢i grafikon koji prikazuje trzisSni udio niskotarifnih zra¢nih

prijevoznika u Europi od 2001. do 2010. godine.

Grafikon 2: TrZi8ni udio niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u Europi od 2001. do 2010.

40
35 T
30 —
25 —
20 Bl —
15 —
10 —
5 —
R S

2001. 2002 2003. 2004. 2005. 2006. 2007. 2008. 2009.  2010.

Izvor: obradila autorica prema: OLIPRA, L.:The impact of low-cost carriers on tourism development in less
famous destinations, http://lifeasabutterfly.com/wp-content/uploads/2015/07/766-1042-1-PB-1.pdf, (5.12.2017)

Iz grafikona se moze uociti znacajan rast trziSnog udjela niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u
Europi kroz desetogodiSnje razdoblje. Naime, od 2001. do 2010. godine trZiSni udio je

povecan za ¢ak 25 postotnih poena $to svakako predstavlja znatan napredak.

87 GASPAROVIC, S., et al: op. cit, pp. 93-109
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Niskotarifne zrakoplovne kompanije posljednjih godina prevoze vise od jedne trecine
redovnog prometa u Europi, a rast potraznje za takvom vrstom zra¢nog prijevoza prognozira
se 1 u buduc¢nosti. Unato€ preprekama koje se ocituju 1 u povecanoj cijeni goriva, niskotarifni
prijevoznici u Europi nisu obeshrabreni i mnoge su zrakoplovne kompanije s godinama
ojacale svoje pozicije. Cak i negativan ekonomski ciklus pruZa neke nove prilike, primjerice
poslovni putnici sve viSe lete niskotarifnim kompanijama, budu¢i da su proracuni
gospodarskih subjekata za putovanja smanjeni. Dugorocno, moguénosti za integracije i
akvizicije medu niskotarifnim kompanijama idu u smjeru manjeg broja vecih grupacija, uz
omogucavanje pojacavanja njihovih mreza letova pristupom vecem broju trzista, uz moguce
ukljucivanje i na dugolinijskom segmentu. Tri Cetvrtine kapaciteta niskotarifnih prijevoznika
danas otpada na letove unutar Europe, gdje ponuda niskotarifnih zrakoplovnih kompanija veé¢
prelazi 50% trzi$nog udjela na velikim trzistima bez regulativnih i drugih ograni¢enja.®

Grafikon 3 prikazuje udio niskotarifnih zracnih prijevoznika u odabranim europskim

zemljama u 2015. godini.

Grafikon 3: Udio niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u odabranim europskim zemljama u
2015. godini
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Izvor: Annual Analyses of the EU Air Transport Market 2016,
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2016 _eu_air_transport_industry analyses report.pdf,

(5.12.2017.)

Niskotarifni zra¢ni prijevoznici su nastavili igrati glavnu ulogu na europskom trzi$tu zra¢nog
prometa tijekom 2015. godine. Kao S§to je prikazano na grafikonu 3, znacajan udio
niskotarifnih zraénih prijevoznika imaju Madarska, Poljska, Spanjolska, Irska i Italija. S

druge strane, u zemljama kao S§to su Francuska, Nizozemska 1 Njemacka udio niskotarifnih

88KRAINOVIC, A, et al: op. cit., pp. 91-107
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prijevoznika je ispod prosjeka, $to je prvenstveno rezultat snazne prisutnosti velikih pruzatelja

pune usluge, poput Air France, KLM i Lufthanse.

Grafikon 4: Top 20 zrakoplovnih kompanija prema broju prevezenih putnika u Europi 2015.
godine
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Izvor: Annual Analyses of the EU Air Transport Market 2016,
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2016 eu_air_transport_industry analyses report.pdf,
(5.12.2017.)

Niskotarifni zra¢ni prijevoznici biljeze jedan od najve¢ih povecanja putni¢kog prometa, a
medu njima se istiu Ryanair (17%), EasyJet (6%), Vueling (15%) 1 Wizz Air (21%) Sto se
mozZe vidjeti na grafikonu 4. Madarski prijevoznik Wizz Air nastavio je Sirenje u
isto¢noeuropskim zemljama, dok Ryanair (Irska) biljeZi rast na europskim trZiStima,

ukljucujuéi Spanjolsku i Portugal.

4.3. Niskotarifni zra¢ni promet u Republici Hrvatskoj
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Razvoj niskotarifnog zracnog prijevoza u Hrvatskoj zapo€inje nakon 2003. godine kada
nastupa liberalizacija hrvatskog zrakoplovnog trzista, a razina konkurencije izmedu zracnih
prijevoznika znaCajno raste te se ocituje u porastu carter prijevoznika 1 niskotarifnih
zrakoplovnih kompanija koje negativno utjecu na poslovanje konvencionalnog prijevoznika

Croatie Airlines.%°

Dinamic¢nost razvoja niskotarifnog zracnog prijevoza u Hrvatskoj proizlazi iz Cinjenice
njegovog kontinuiranog napretka. Pritom je vazno istaknuti da niskotarifni zracni prijevoz
dobiva sve veci znacaj u turizmu Primorske Hrvatske ¢emu idu u prilog i podaci o porastu

broja putnika koji koriste niskotarifni zra¢ni prijevoz u odnosu na ostale putnike.

U nastavku rada provedena je kratka analiza kojom se daje uvid u utjecaj niskotarifnog

zra¢nog prijevoza na razvoj turizma u Republici Hrvatskoj

4.4. Utjecaj niskotarifnog zra¢nog prijevoza na razvoj turizma u Republici

Hrvatskoj

Niskotarifni zra¢ni prijevoznici posljednjih nekoliko godina igraju vaznu ulogu u porastu
turistickog prometa u Hrvatskoj. Naime, u svim zra¢nim lukama, osim zagrebacke, vecinu
¢ine Carter 1 niskotarifni zrakoplovni prijevoznici €iji su udjeli posebno visoki za vrijeme
turisticke sezone, prvenstveno za vrijeme trajanja glavne sezone, odnosno u mjesecu srpnju i
kolovozu.”® Prethodno spomenuta ¢injenica ukazuje na turistiku orijentaciju u poslovanju
ovakve vrste zrakoplovnih kompanija. Posebice se izdvajaju zracne luke Zadar i1 Rijeka koje
su se posebno orijentirale na niskotarifne kompanije, pri cemu se veci rast putnickog prometa
niskotarifnih zrakoplovnih kompanija biljezi u Zadru. U zracnoj luci Split te Dubrovnik
niskotarifni zracni prijevoz je u znatnijem porastu tijekom ljetne turisti¢ke sezone kad je broj

putnika znatno veéi nego u zimskim mjesecima. S druge strane, pulska zracna luka je

8 BRAJKOVIC, V.: Utjecaj niskotarifnih zra¢nih prijevoznika na prometne ué¢inke Zra¢ne luke
Dubrovnik, diplomski rad, Fakultet prometnih znanostiSveuéilista u Zagrebu, Zagreb, 2017., p. 25
0 Promet hrvatskih zra¢nih luka, https://www.htz.hr/sites/default/files/2018-
07/Promet%20ZL%20RH%202011-2017_0.pdf, (1.9.2018.)
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orijentiranija na carter prijevoznike, dok su zracna pristaniSta LoSinj i Bra¢ vecinski

orijentirana na prihvat privatnih zrakoplova.”

Dovoljno o utjecaju niskotarifnog zracnog prijevoza na razvoj turizma u RH govore podaci iz
»TOMAS Ljeto 2014* — istrazivanja koje provodi Institut za turizam u Republici Hrvatskoj.
Naime, navedeno istrazivanje pokazuje da se promet turista koji su za svoj prijevoz izabrali
zrakoplov, sa 8% u 2010. godini povecao na 11% u 2014. godini. Od tih 11% turista u 2014.

godini, ¢ak njih 58% je koristilo usluge niskotarifnih zra¢nih prijevoznika.’

Utjecaj niskotarifnih zra¢nih prijevoznika na razvoj turizma u Hrvatskoj moze se promatrati
kroz njihov udio u ukupnom zra¢nom prijevozu u hrvatskim zraénim lukama. Prethodno

navedeno prikazano je u tablici 3 i grafikonu 5.

Tablica 3: Udio niskotarifnog zra¢nog prijevoza u ukupnom u hrvatskim zracnim lukama

2012. 1 2016. godine

2012. 2016.
Zracna luka Zagreb 9,6% 8,2%
Zracna luka Split 36,8% 49,5%
Zrac¢na luka Dubrovnik 28,1% 40,5%
Zracna luka Zadar 63,2% 79,1%
Zracna luka Pula 31, 7% 43,3%
Zracna luka Rijeka 71,8% 58,1%
Zra¢na luka Osijek - 67%

Izvor: obradila autorica prema: BRAJKOVIC, V.: Utjecaj niskotarifnih zraénih prijevoznika na prometne
ucinke Zracne luke Dubrovnik, diplomski rad, Fakultet prometnih znanostiSveucilista u Zagrebu, Zagreb,

2017., p. 40

Iz prethodne tablice moze se uociti da je svaka od promatranih luka, osim zra¢ne luke Zagreb
1 zracne luke Rijeka, zabiljezila znacajan porast udjela niskotarifnih zracnih prijevoznika u
2016. godini u odnosu na 2012. Nadalje, uocava se kako u obje promatrane godine daleko
najbolje rezultate biljezi Zadar, u kojem je u 2016. godini cak 79% zratnog prijevoza otpalo

na niskotarifni. Zra¢na luka Osijek nema podataka za 2012. godinu budu¢i da tada josS uvijek

IKRAINOVIC, A., etal: op. cit., pp. 91-107
2TOMAS ljeto 2014., http://www.iztzg.hr/UserFiles/File/novosti/2015/T omas-ljeto-2014-prezentacija-03-02-

2015.pdf, (20.12.2017.)
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nije poslovala s niskotarifnim prijevoznicima, no nakon njihovog dovodena vidljivo je
znacajno zauzimanje udjela te vrste prijevoza. Udio niskotarifnog prijevoza u zracnoj luci
Rijeka pada prvenstveno zbog ukidanja pojedinih linija Ryanair-a, dok je razlog pada u
zracnoj luci Zagreb razgranata mreza letova Croatie Airlines po Europi. Uz navedeno, Zagreb
je 1 sjediste Croatie Airlines, te su brojne nacionalne kompanije drugih zemalja povezanije s
zratnom lukom Zagreb negoli s ostalim zra¢nim lukama u Republici Hrvatskoj.

Tablica 4 1 grafikon 5 prikazuju broj putnika niskotarifnih zrac¢nih prijevoznika u ukupnom

broju putnika u Hrvatskoj u periodu od 2012. do 2016. godine.

Tablica 4: Broj putnika niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u ukupnom broju putnika u
Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2012. do 2016. godine

Niskotarifni Ukupno
2012. 1.575,118 6.076,288
2013. 1.973,501 6.384,153
2014. 2.206,564 6.780,210
2015. 2.269,959 7.252,686
2016. 2.873,117 8.182,093

Izvor: obradila autorica prema: BRAJKOVIC, V.: Utjecaj niskotarifnih zraénih prijevoznika na prometne
ufinke Zrac¢ne luke Dubrovnik, diplomski rad, Fakultet prometnih znanostiSveucilista u Zagrebu, Zagreb,

2017., p. 40

Iz tablice 4 i grafikona 5 vidljivo je da ukupan broj putnika zra¢nog prijevoza u Hrvatskoj iz
godine u godinu raste. Takoder, moze se uociti i rast putnika u niskotarifnom zracnom
prijevoza, Sto se posebice ocituje u 2016. u odnosu na 2015. godine. Takvi trendovi se

prognoziraju i u buducénosti $to ¢e svakako pozitivno utjecati na turizam Hrvatske.

Grafikon 5: Broj putnika niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u ukupnom broju putnika u

Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2012. do 2016. godine
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Izvor: obradila autorica prema: BRAJKOVIC, V.: Utjecaj niskotarifnih zraénih prijevoznika na prometne
ufinke Zrac¢ne luke Dubrovnik, diplomski rad, Fakultet prometnih znanostiSveucilista u Zagrebu, Zagreb,

2017., p. 46

Nastavak rada donosi uvid u povezanost turizma i niskotarifnog zra¢nog prijevoza kroz

analizu zra¢nog prometa u Zadru, Splitu, Rijeci i Dubrovniku.

Zrani promet predstavlja izrazito znacajnu ulogu u turizmu grada Zadra zbog Zra¢ne luke
Zadar udaljene svega 12 km od grada, kojom na godiSnjoj razini prode oko pola milijuna
putnika. Zracna luka nalazi se u Zemuniku Donjem, nedaleko od ulaza na autocestu Zagreb-
Split. Zbog njenog dobrog polozaja Zra¢noj luci Zadar gravitira velik broj mjesta s velikim
brojem turistickih kapaciteta. Upravo zbog toga ima veoma bitnu ulogu u razvoju turizma
¢itave zadarske regije. ,,Zahvaljuju¢i uvodenju, prethodno spomenutih, niskotarifnih letova
koji povezuju Zadar sa Europom, Zracna luka Zadar ostvaruje znatan i kontinuirani rast broja

putnika od 2007 do danas, §to znatno utjede na turizam grada.«’®

U tablici 5 prikazan je broj putnika u zracnoj luci Zadar u 2015. 1 2016. godini. Vidljivo je da
se ukupan broj putnika povecao u 2016. u odnosu na 2015. godinu. Promatrano po mjesecima,
u prva Cetiri mjeseca 2016. godine broj putnika se smanjio u odnosu na isti period 2015.
godine, dok je od svibnja do prosinca 2016. broj putnika bio veci u usporedbi s istim

razdobljem prethodne godine.

® SARUNIC, M.:Utjecaj turisticke ponude grada Zadra na zadovoljstvo gostiju, diplomski rad, Ekonomski
fakultet Split, Split, 2016., p. 29
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Tablica 5: Broj putnika u zra¢noj luci Zadar u 2015. 1 2016. godini

2015 2016 index
Sijecan;j 2021 1606 -20,53%
Veljaca 15888 1574 -16,63%
Ozujak 4028 227 -53,91%
Travanj 43921 42536 -3,15%
Svibanj 99522 82053 +4,60%
Lipanj 68568 60587 +1,48%
Srpanj 83998 96681 +15,1%
Kolovoz 06033 101920 +6,13%
Rujan 69738 71259 +2,18%
Listopad 51398 60333 +17,38%
Studeni 4608 8310 +80,34%
Prosinac 1229 2096 +70,54%
UKUPNO 437652 520226 +6,68%

Izvor:Statistika prometa, http://www.zadar-airport.hr/statistika-prometa, (20.12.2017.)



http://www.zadar-airport.hr/statistika-prometa

Kada se govori o povezanosti zraénog prijevoza s turizmom Zadra, potrebno je istaknuti
suradnju Zra¢ne luke Zadar i niskotarifnih zra¢nih prijevoznika kojom se osigurava brza i
povoljna povezanost Zadra i Zadarske Zupanije s brojnim europskim destinacijama, pri cemu
korist ostvaruju i susjedne Zupanije. Ugovaranjem novih linija, uz istovremene snazne
promotivne aktivnosti dolazi do poveéanja gostiju iz dalekih europskih emitivnih turistickih
trziSta, poput Skandinavije i Velike Britanije, pri ¢emu se paralelno uocava i porast broja

putnika s izvaneuropskih trzista.

Promatrajué¢i udio zra¢nog u ukupnom prometu, vaznost zratnog prometa za turizam Zadra
moze se vidjeti iz Cinjenice da je 25,7 % turista koristilo niskotarifne zracne prijevoznike,
9,7% ih je doSlo s drugim zra¢nim prijevoznicima. Dakle, ,,specificnost Zadarske Zupanije je
visoki udjel turista koji koriste niskotarifne zra¢ne prijevoznike. Grad Zadar s ukupnom
turistickom ponudom sudjeluje u udruzenom oglasavanju na stranicama niskotarifnih zra¢nih
prijevoznika, stoga je zanimljiv podatak da je 7,2% ispitanika upravo na tome mjestu
pronaslo informaciju o Zadru, odnosno 7,9% njih je na tim stranicama pronaslo informacije o
smjestajnom objektu u kojemu su boravili u Zadru.*“™

Na temelju prethodno napisanog moze se uocCiti da Zadar biljezi rast u zratnom prometu, a

samim time 1 pridonosi turistickoj statistici regije prevozeci velik broj turista.

Kada se govori o Zra¢noj luci Split, moZe se uociti da ona biljezi pozitivan trend posljednjih
nekoliko godina, $to se moze vidjeti po ukupnom broju putnika od 2013. do 2017. godine

(grafikon 6) koji iz godine u godinu biva sve vec¢i.

Grafikon 6: Ukupan broj putnika od 2013. do 2017. godine

"Strategija razvoja turizma grada Zadra za razdoblje 2016.-2026. godine,
http://onama.zadar.travel/strategija_razvoja_turizma grada_zadra za_razdoblje 2016 2026 godine.pdf,
(22.12.2017.)
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Izvor: obradila autorica prema: Statistika, http://www.split-
airport.hr/index.php?option=com_content&view=article&id=160&Itemid=115&lang=hr, (21.12.2017.)

Velik broj putnika ¢ini Zra¢nu luku Split drugom najprometnijom zra¢nom lukom u Republici
Hrvatskoj. Medusobnim utjecajem zra¢nog prometa i turisticke ponude, Split 1 okolica svake
godine biljezi vec¢i broj turista (grafikon 7), a velikoj posjecenosti turista svakako doprinose i
niskotarifne zra¢ne kompanije medu kojima se isti¢u: EasyJet, Germanwings, Norwegian,
Jet2com, Transavia, Volotea, Vueling i dr. Udio niskotarifnog zracnog prometa kod ukupnog
prometa putnika u 2012. godini sa 36,8% narastao u 2016. godini na velikih 49,5% S§to znaci
da se broj putnika niskotarifnih prijevoznika udvostru¢io, oko 520.000 putnika u 2012. godini

na preko 1,13 milijuna putnika u 2016. godini.”

Grafikon 7: Dolasci 1 no¢enja turista u Splitsko-dalmatinskoj Zzupaniji od 2013. do 2016.
godine (u 000)
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5 BRAJKOVIC, V.:op. cit., p. 48
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Izvor: obradila autorica prema:DrZavni zavod za statistiku, www.dzs.hr, (22.12.2017.)

Prema podatcima Hrvatske turistiCke zajednice, Splitsko-dalmatinska Zupanija druga je po
redu Zupanija u kojoj je zrakoplov, s udjelom od 29,6% , jedan od dominantnijih nacina
dolaska u destinaciju.”® Obzirom da Zraéna luka Split povezuje Dalmaciju s udaljenim
emitivonim turisti¢kim trzi$tima ovaj podatak ne iznenadje. Sto se prijevoznika tie, Croatia
Airlines 1 dalje prednjaci. Ipak, valja naglasiti kako udio ove zra¢ne kompanije u Zracnoj luci
Split opada dok se povecava udio niskotarifnih zra¢nih komapnija. Navedenom ide u prilog i

sljedeca tablica.

Tablica 6. Struktura prometa putnika po prijevoznicima

. , Indeksi
Prijevoznik 2013. % 2014, % 2015. % 15/14
Croatia Airlines 212.770 271 214.470 24.6 215.211 22,1 100,34
Ds}ali -:I-::rp ;Ei 470 0,1 296 0,1 1.143 0,1 127,57
prl] evozniIcl
Strani prijevoznicl 281229 350 289503 332 301426 31,0 10412
Niskotarifii 280.432 368 366877 421 455177 468 124,07
prl] eVOzZnICcl
Ukupno 783.900 100,0 871746 100,0  972.957 100,0 11161

Izvor: Strateski marketinski plan destinacije Split 2017-2022,
https://visitsplit.com/clients/1/documents/5dnzypa850nms73.pdf (11.9.2018.)

Zratna luka Dubrovnik predstavlja treCu najprometniju zracnu luku u Republici Hrvatskoj
koja iz godine u godinu ostvaruje konstantni rast i kod ukupnog prometa putnika i kod
prometa putnika niskotarifnih zra¢nih prijevoznika. Udio niskotarifnog prometa kod ukupnog
prometa putnika u 2012. godini sa 28,1% narastao u 2016. godini na velikih 40,5%, za ¢ak
5% viSe nego 2015. godine. Broj putnika niskotarifnih prijevoznika u ZL Dubrovniku se
takoder udvostrucio kao 1 u ZL Splitu, oko 415.000 putnika u 2012. godini na preko 800.000
putnika u 2016. godini. Unato¢ tome §to je promet putnika Croatia Airlines u Dubrovniku
prethodne dvije godine u rastu (oko 400.000 putnika), njihov udio u ukupnom prometu
putnika s obzirom na konkurenciju niskotarifnih prijevoznika je i dalje u padu.’’Grafikon 8
prikazuje udio putnika konvencionalnih i niskotarifnih prijevoznika u Zra¢noj luci Dubrovnik
od 2005. do 2016. godine.

6 Promet hrvatskih zra¢nih luka, https://www.htz.hr/sites/default/files/2018-
07/Pr0met%20;L%20RH%202011-2017 0.pdf, (1.9.2018.)
" BRAJKOVIC, V.:op. cit., p. 49
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Grafikon 8: Udio putnika Croatie Airlines 1 niskotarifnih prijevoznika u Zra€noj luci

Dubrovnik od 2005. do 2016. godine
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Promet putnika Croatia Airlines u ZL Dubrovnik je 2016. godine u rastu (oko 400.000
putnika), no njihov udio u ukupnom prometu putnika s obzirom na konkurenciju niskotarifnih
prijevoznika je i dalje u padu (grafikon 8). Dok je udio Croatia Airlines u 2005. godini sa
38,78% (420.080 prevezenih putnika) pao u 2016. godini na 19,8%, udio niskotarifnih
kompanija je postignuo izvanredne rezultate. Od 5,61% udjela (60.878 prevezenih putnika)
niskotarifnih prijevoznika u ukupnom prometu putnika u ZL Dubrovnik u 2005. godini,
njihov promet je do 2016. godine narastao na 40,46% od ukupnog udjela prometa putnika, Sto

¢ini 806.448 putnika.

Prema podatcima TOMAS istrazivanja za 2017. godinu Dubrovacko-neretvanska Zupanija

jedina je Zupanija u kojoj je zrakoplov kao nacin dolaska u destinaciju dominantan i ¢ini
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55,1%. "8Isto istrazivanje navodi kako je tome glavni razlog ¢&injenica da se u pet
najznacajnijih emitivnih turistickih trzista za ovu Zupaniju nalaze ¢ak tri s posebno izrazenom

preferencijom za putovanja zrakoplovom, a to su Ujedinjeno kraljevsatvo, SAD i Francuska.’

Zratna luka Rijeka je imala u 2012. godini oko 77.000 putnika, a u 2013. godini oko ¢ak
140.000 putnika. Padom prometa Ryanair-a zbog ukidanja nekih linija te pridavanja vecoj
vaznosti ZL Puli, broj putnika Ryanair-a prepolovio se na oko 36.000 putnika Sto iskoriStava
Eurowings koji je u 2016. godini imao za oko 10.000 viSe putnika nego Ryanair. Iza njih je
Norwegian Kkoji je bio konstantan u razdoblju od 2012. do 2016. godine, na skromnih 2.000
putnika. Unato¢ malom broju niskotarifnih prijevoznika koji je pomalo rastao, promet putnika
je u 2016. godini zahvaljuju¢i i omanjem rastu prometa redovnih linija (Croatia Airlines,
Trade Air, Air Baltic i dr.), preSao brojku prometa od 2013. godine za nekih 3.000 putnika.
Udio prometa niskotarifnih prijevoznika u ukupnom prometu putnika je sa 71,8% (oko 55.000
putnika) u 2012. godini pao na 58,1% (oko 84.000 putnika) u 2016. godini.®°

Iz prethodne analize moze se zakljuciti kako je u vecini hrvatskih zra¢nih luka trend
koriStenja niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u porastu. Sukladno tome najveca frekvencija
putnika uocava se u periodima kada niskotarifne kompanije krecu s letovima. Obzirom da na
brz, povoljniji, udobniji 1 efikasniji nacin povezuju turisti¢ku ponudu Hrvatske s emitivnim
turistickim trzi$tima, niskotarifne zrakoplovne kompanije imaju izniman utjecaj na turizam

Republike Hrvatske. Konkretnije, Cine je dostupnijom veéem broju potencijalnih posjetitelja.

5. METODOLOGIJA I REZULTATI PRIMARNOG ISTRAZIVANJA

Nakon prikupljenih i analiziranih sekundarnih podataka i teorijskog okvira provedeno je

primarno istrazivanje s ciljem dobivanja odgovora na postavljene hipoteze i ciljeve

8 Promet hrvatskih zra¢nih luka, https://www.htz.hr/sites/default/files/2018-
07/Promet%20ZL %20RH%202011-2017_0.pdf, (1.9.2018.)

7 Ibid

8 BRAJKOVIC, V.:0p. cit., p. 62
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istrazivanja. Opcenito se znanstvena istrazivanja mogu definirati kao: ,specificna
intelektualna djelatnost kojoj je temeljna svrha otkrivanje i dokazivanje znanstvenih istina
pomodéu znanstvenih metoda.“®! Obzirom na klasifikaciju istrazivanja, provedeno primarno
istrazivanje svrstava se u kategoriju deskriptivnog istrazivanja koje za glavni cilj ima
definirati utjece li i u kojoj mjeri niskotarifni zrac¢ni prijevoz na hotelsko poslovanje resorta

Falkensteiner Punta Skala.

5.1. Metodologija istrazivanja

Primarno istrazivanje je provedeno na uzorku od 212 ispitanika koji su u razdoblju od
20.06.2017. do 22.01.2018. godine posjetili te prenocili u resortu Falkensteiner Punta Skala.
Populaciju u ovom istrazivanju ¢ine gosti koji su boravili u neka od cetiri objekta koja se
nalaze u resortu; Wellness i spa hotel ladera (5 zvjezdica), obiteljski hotel Diadora (4
zvjezdice), premium apartmani Senia te apartamani P.S. Immo Petrane. Kao instrument
istrazivanja koristila se anketa na hrvatskom, engleskom i njemackom jeziku. Anketa se
sastojala od 21 pitanja, od Cega je 18 pitanja strukturiranog, a 3 otvorenog tipa. Primjer

ankete moZze se pronaci u prilozima ovog diplomskog rada.

Anketa je gostima urucena osobno prilikom prijave ili odjave iz hotela, slucajnim odabirom.
Dakle, treba naglasiti kako se anketa nije urucivala iskljuc¢ivo gostima koji su stigli
niskotarifnim letovima, ve¢ svim gostima koji su za vrijeme provodenja istraZivanja boravili u
Resortu. Prikupljeni podaci su kvantitativno obradeni u racunalnom programu Microsoft
Excell te su prikazani tabelarno i graficki. Dobiveni rezultati ne mogu se pop¢iti na cijelu

populaciju ve¢ se mogu odnositi samo na uzorak, tj. na podrucje Punta Skale.

Primarni cilj istraZivanja bio je istraZziti utjece li te u kojoj mjeri niskotarifni zracni prijevoz na
hotelsko poslovanje, u ovom slucaju na resort Falkensteiner Punta Skala. Naglasak je pritom
bio na socio — demografskoj strukutri gostiju koji su koristili niskotarifni zra¢ni prijevoz kao

oblik dolaska u destinaciju, odnosno gostiju koji su dosli nekim drugim oblikom prijevoza.

Posebnim ciljevima nastojalo se istraziti postoji li povezanost izmedu donoSenja odluke za

dolazak u destinaciju i1 niske cijene prijevoza te uociti postoje li razlike u visini nov€anih

81 MARUSIC, M., PREBEZAC, D.: IstraZivanje turisti¢kih trZi§ta, Adeco, Zagreb, 2004, p.24
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primanja turista te odabira prijevoznog sredstva. Pritom su postavljene tri afirmativne

hipoteze kojima se nastojala potvrditi povezanost izmedu odredenih varijabli.

H1: Postoje razlike u socio — demografskom profilu hotelskih gostiju koji koriste niskotarifne

zracne prijevoznike 1 onih koji su odabrali drugi nacin prijevoza za dolazak u destinaciju
H2: Postoji povezanost izmedu razine cijene prijevoza i odluke o dolasku u destinaciju

H3: Postoje razlike u visini novéanih primanja turista i odabira prijevoza za dolazak u

destinaciju

Postavljene hipoteze testirane su hi-kvadrat testom, statistiCkim testom koji ispituje i utvrduje
vjerojatnost povezanosti varijabli koje su stavljene u odnos.®? Za interpretaciju rezultata hi-
kvadrat testa vrijedi sljedece pravilo: ,,$to je hi-kvadrat manji (blizi nuli), to je vjerojatnije da
treba prihvatiti postavljenu nul hipotezu, a §to je hi — kvadrat veéi to je vjerojatnije da
postavljenu nul — hipotezu treba odbaciti, jer se opazeni rezultati znatno razlikuju od onih
koje bismo pod odredenom hipotezom oé&ekivali.“®® Konkretnije, ukoliko izra¢unata
vrijendost hi-kvadrat testa bude veca od refrentne vrijednosti postavljena hipoteza e se
prihvatiti, odnosno ukoliko vrijednost testa bude manja od referentne, hipoteza ¢e se odbaciti.
U nastavku rasprave postavljene hipoteze ¢e se testirati te na temelju dobivenih rezultata

prihvatiti ili odbaciti.

5. 2. Rezultati istrazivanja i rasprava

U ovom dijelu rada analizirani su podaci prikupljeni primarnim istrazivanjem.

Obzirom da prva hipoteza istrazivanja u odnos stavlja socio-demografski profil hotelskih
gostiju 1 koriStenje niskotarifnih zra¢nih prijevoznika, odnosno drugih vrsta prijevoza, isti je

analiziran u nastavku.

Grafikon 9: Spolna struktura

82pETZ, B., KOLESARIC, V., IVANEC, D.: Petzova stastika, Naklada Slap, Zagreb, 2012., p. 189.
8 1bid
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Izvor: Obrada autorice

Prema dobivenim podacima 55% odgovora su dale zene, a 45% muskarci. Dobiveni omjer
ukazuje da ne postoje prevelike razlike u spolu po pitanju dolaska u resort Punta Skala.
Ovisnost spola kao sastavnog dijela socio-demografskog profila i odabira prijevoznog
sredstva za dolazak u Resort testirana je hi-kvadrat testom.

Tablica 7. Utjecaj spola na odabir prijevoznog sredstva za dolazak u Punta Skala Resort

VRSTA PRIJEVOZNOG SREDSTVA
SPOL | Zrakoplov -low-cost | Osobni automobil | Zrakoplov -redovita linija | Autobus | Zrakoplov - charter let 2
Musko 41 42 7 2 4 96
Zensko 34 64 10 2 6 116
) 75 106 17 4 10 212

Izvor: obradila autorica

Na temelju podataka iz Tablice 7 izracunat je hi-kvadrat test. Ovdje valja napomenti kako je
prilikom izracuna hi-kvadrat testa koriStena Yatesova korekcija. Ovu korekciju se preporuca
koristiti ukoliko prilikom izracuna hi-kvadrat testa u bilo kojem polju tablice postoji
frekvencija manja od 5. Yatesova korekcija se racuna na nacin da se ,,za 0.5 smanji svaka
opazena frekvencija koja je veca od ocekivane, a za 0.5 povecéa svaka opazena frekvencija

koja je manja od o&ekivane.*®*

% bid, p.199
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Tablica 8. Izra¢un hi-kvadrat testa

Opazena frekvencija (Fo) Teorijska frekvencija (Ft) | Fo-Ft Yatesova korekcija | (FO-Ft-0,5)*2 | [(FO-Ft-0,5)"2]/Ft
41 33,962 7,038 6,538 42,745444 1,25862564
42 48 -6 -6,5 42,25 0,880208333

7 7,698 -0,698 -1,198 1,435204 0,186438555
2 1,811 0,189 0,689 0,474721 0,262131971
4 4,528 -0,528 -0,028 0,000784 0,000173145
34 41,038 -7,038 -7,538 56,821444 1,384605585
64 58 6 55 30,25 0,521551724
10 9,302 0,698 0,198 0,039204 0,004214578
2 2,189 -0,189 0,311 0,096721 0,044185016
6 5,472 0,528 0,028 0,000784 0,000143275

X? 4,542277823

U sljedecoj tablici sazeti su rezultati hi-kvadrat testa.

lzvor: obradila autorica

Tablica 9. Rezultati hi-kvadrat testa: odnos spola i odabira vrste prijevoza za dolazak u Punta

Skala Resort

Vrijednost X2 45423
Stupanj slobode 4
Razina signifikantnosti 5%
Grani¢ne vrijednosti pri 5%

signifikantnosti 9,49
Povezanost Ne postoji povezanost

Izvor: obradila autorica

Pri razini signifikantnosti od 5% i 4 stupnja slobode, grani¢na vrijednost hi-kvadrat testa

iznosi 4,5423. Obzirom da je vrijednost hi-kvadrat testa manja od grani¢ne vrijednosti, moze

se zakljuciti kako ne postoji povezanost izmedu spola i odabira prijevoznog sredstva za

dolazak u Punta Skala Resort, odnosno ne postoji povezanost izmedu spolne strukture i

odabira niskotarifnih zra¢nih prijevoznika u odnosu na odabir ostalih vrsta prijevoza.

Sljedeca bitna karakteristika socio-demografskog profila je i dob ispitanika.
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Grafikon 10: Dobna struktura ispitanika
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lzvor:

Gotovo polovicu ispitanog uzorka ¢ini dobna skupina izmedu 36 i1 45 godina. Nakon ove

slijede, u gotovo slicnom omjeru, dobna skupina izmedu 46 i 55 (22%) te dobna skupina

izmedu 26 i 35 (20%) godina. Dobna skupina izmedu 56 i 60 godina zastupljena je s 5%.

Turisti izmedu 60 1 vise godina zastupljeni su 3%, dok najmanji postotak ima dobna skupina

izmedu 18 i 25 godina. Na temelju gornjeg grafikona moze se zakljuciti kako prevladavaju

gosti koji se prema dobi mogu svrstati u radno aktivne te financijski stabilne osobe koji si

mogu priustiti odmor.

Tablica 10. Odabir prijevoznog sredstva ovisno o dobi

VRSTA PRIJEVOZNOG SREDSTVA

DOBNA Zrakoplov - Osobni Zrakoplov - Auto | Zrakoplov -
SKUPINA low-cost automobil redovita linija bus charter let
18-25 1 1 1 1 0
26-35 19 16 4 0 3
36-45 35 55 7 1 4
46-55 14 29 3 1 1
56-65 3 6 1 0 0
Vise od 65 3 0 1 1 1

Izvor: obradila autorica

61




Odnos izmedu dobi i odabira niskotarifnih zracnih prijevoznika, odnosno nekog drugog
nacina dolaska u Resort testirana je hi-kvadrat testom, na isti nacin kao i gore analiziran

odnos spola i odabira prijevoznog sredstva. Konaéni rezultat hi-kvadrat testa prikazan je nize.

Tablica 11. Rezultati hi-kvadrat testa:odnos dobi i odabira vrste prijevoza za dolazak u

Punta Skala Resort

Vrijednost X? 68,707
Stupanj slobode 20
Razina signifikantnosti 5%
Grani¢ne vrijednosti pri 5% signifikantnosti 31,4
Povezanost Postoji povezanost

Izvor: Obradila autorica

Kao S§to je vidljivo iz tablice, grani¢na vrijednost pri 5% signifikantnosti manja je od
izraCunate vrijednosti hi-kvadrat testa te se moze zakljuciti kako postoji povezanost izmedu
dobne skupine i odabira prijevoznog sredstva. Mlada populacija sklonija je odabiru
niskotarifnih zrakoplovnih prijevoznika, a razloge tome moze se traziti u jeftinijim avionskim
kartama i dobrim linijama, kao i brzini dolaska u destinaciju. Nadalje, zrela populacija
(raspon godina od 36-55) sklonija je odabiru automobila kao prijevoznog sredstva. Razlog
tome moze lezati u Cinjenici kako se tu radi vecinom o obiteljima s djecom kojima je
nacina dolaska u destinaciju bit ¢e analizirana u nastavku rada. Takoder, odabir niskotarifnih
zracnih prijevoznika kao glavnog prijevoznog sredstva prilikom dolaska u destinaciju moZze
ovisiti 1 0 emitivnoj turistickoj zemlji, odnosno o zemlji prebivalistu ispitanika. Odnos izmedu
odabira prijevoznog sredstva i zemlje prebivalista ispitanika takoder ¢e biti analiziran u

nastavku.

Na sljede¢em grafikonu moze se vidjeti udio pojedinih vrsta prijevoza.
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Grafikon 11: KoriSteno prijevozno sredstvo pri dolasku u Punta Skala Resort
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lzvor: obradila autorica

Prema dobivenim razultatima 51% ispitanika pristiglo je automobilom, dok je njih 35%
pristiglo niskotarifnim zracnim prijevoznikom. Redovnom avionskom linijom pristglo je 8%
ispitanika, dok je njih 4% pristiglo carter letom. Brodskom linijom ili trajektom u

provedenom istrazivanju nije pristigao niti jedan gost.

Kako se Petr¢ane nalaze u blizini Zadra, a samim time i1 autoceste ovakav omjer koristenja
prijevoznih sredstava ne iznenaduje. Naime, gosti iz Njemacke i Austrije uglavnom dolaze
preko Zagreba, voze autocestom Al do izlaza Zadar 1 te nastavljaju put drzavnom cestom do
skretanja na zaobilaznicu u smjeru Nina i Vira. Iz Italije gosti najceS¢e dolaze preko Rijeke, a
potom se spajaju na autocestu ili voze cestom uz obalu. Dakle, kao jedan od glavnih razloga
zaSto gosti koji dolaze u Resort koriste automobil jest Cinjenica da Zadar ima izvrsnu
prometnu poziciju, odnosno nalazi se na ,sredini izmedu Zagreba i Splita, a k tome je i
cestovna infrastruktura kvalitetno izgradena. Nadalje, gosti u voznji mogu napraviti stanke
kada Zele te usput mogu posjetiti druga mjesta. Voznja automobilom podrazumijeva odredenu
razinu udobnosti, brzine, jednostavnosti i slobode. Tome u prilog ide 1 ¢injenica da u Resortu
ne postoji ponuda shuttle transfera do zra¢ne luke ili grada, Sto uvelike otezava kretanje
gostiju koji nisu pristigli automobilom. Samim time su gosti koji Zele oti¢i u grad ili na neki
izlet prisiljeni unajmiti auto, koristiti taxi uslugu ili javni gradski prijevoz. Gosti koji se
odluce na gradski prijevoz suoceni su s loSim autobusnim linijama koje idu svaka dva do tri

sata, stare autobuse i ¢injenicu da moraju pjesaciti otprilike 20 minuta do pola sata kako bi
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stigli na stanicu jer se prva stanica nalazi u centru mjesta Petr¢ane. Nadalje, gosti koji pristizu
u zra¢nu luku moraju samostalno ili agencijski angazirati transfer do Resorta jer smjestajni
objekti u Resortu ne nude uslugu transfera. Nakon automobiliskih turista, znacajan udio u
ukupnom broju ispitanika zauzimaju gosti koji su pristigli zrakoplovom. Zra¢na luka Zadar za
vrijeme turistiCke sezone dobro je povezana s europskim destinacijama, medu kojima su
primjerice Oslo, Berlin, London, Manchester, Dublin, Stuttgart, itd. Osim dobre linijske
povezanosti, vazan faktor prilikom odabira prijevoznog sredstva jest i jednostavnost i brzina
dolaska. Kao §to je vidljivo u sljede¢em grafikonu glavni razlog odabira zrakoplova kao
prijevoznog sredstva jest brzina dolaska u destinaciju, to¢nije 38% ispitanika je zbog toga

odabralo zrakoplov.

Grafikon 12: Razlozi koristenja zrakoplova kao nac¢ina dolaska u destinaciju
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Izvor: obradila autorica

Kao drugi razlog odabira zrakoplova kao prijevoznog sredstva navedena je niska cijena
prijevoznih karata. Gosti koji se odluce na dolazak zrakoplovom time izbjegavaju placanje
goriva, cestarina, placanje garaze te eventualni nepredvidene troskove do kojih moze doci
prilikom putovanja kao primjerice kvarovi automobila, stanke u pristaniStima 1 slicno. Cijene
avionskih karata se krecu od svega 10 € do 100 €, ovisno o tome za koji se avioprijevoznik
gosti odluce. Njih 28% se na dolazak avionom odlucilo zbog jednostavnosti organizacije puta.
Samo Ccetiri posto je istaknulo da je glavni razlog koriStenja bila dobra prometna povezanost.
Sto se ti¢e odabira avioprijevoznika, na sljede¢em grafikonu se moze vidjeti za koje su se

avioprijevoznike ispitanici najces¢e odlucivali.
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Grafikon 13: Avioprijevoznici
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Izvor: obradila autorica

NajceSce koriSten avioprijevoznik jest Ryanair. Spomenuta niskotarifna aviokompanija ima
najvise linija kojima povezuje Zadar s ostatkom Europe, ali je cjenovno i najprihvatljivija. Na
drugom mjestu je easylet s 15%, zatim slijedi njemacki Germanwing s 13% te Lufthansa s
9% pristiglih gostiju. Hrvatski avioprijevoznik Croatia Airlines ima samo 8%. Postotak je
omanji, ali ne smije se izostaviti ¢injenica da Croatia Airlines ima samo dvije linije Zagreb —
Zadar te Pula — Zadar. Takoder, domaci turisti za prijevoz do destinacija unutar granica
Republike Hrvatske tradicionalno koriste automobil i ostala cestovna sredstva prije nego
zrakoplov.

Prethodno u raspravi, prilikom analize odnosa dobi i odabira prijevoznog sredstva za dolazak
u destinaciju, re¢eno je kako se na niskotarifne zracne prijevoznike viSe odlucuje mlada
populacija (18-35 godina) dok se zrela populacija (36-56) godina vise odlucuje za automobil
kao glavno prijevozno sredstvo. Kao razlog tome naveden je trenutni bra¢ni status ispitanika,
odnosno namece se zakljucak kako obitelji s djecom €eS¢e biraju automobil kao prijevozno
sredstvo upravo zbog prakti¢nosti i komfora. Grafikon u nastavku prikazuje raspodjelu

ispitanika ovisno o bra¢nom statusu.
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Grafikon 14: Brac¢ni status
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Izvor: obradila autorica

Iz ovog grafikona vidljivo je kako je viSe od polovine ispitanika udano ili vjencano, to¢nije
njih 53%. Nakon toga slijedi skupina nevjenc¢anih (20%). Na treCem mjestu je skupina samci,
zatim slijedi skupina rastavljeni. Samo 2% ispitanika je u skupini udovac/ udovica. Zakljucno,
varijabla bra¢nog statusa moze se povezati s varijablom dobne skupine (gotovo polovica je
izmedu 36 1 45 godina) Sto ukazuje da vecina ispitanika dolazi sa Zivotnim
partnerom/partenricom te s obitelji. Povezanost bracnog statusa i odabira prijevoznog sredstva
za dolazak u destinaciju testiran je hi-kvadrat testom ¢iji su rezultati sumirani u sljede¢im

tablicama.

Tablica 12. Odabir prijevoznog sredstva ovisno o braénom statusu

VRSTA PRIJEVOZNOG SREDSTVA

BRACNI STATUS Zrakoplov -low-cost | Osobni automobil | Zrakoplov -redovita linija | Autobus | Zrakoplov - charter let |

Samac 13 14 6 2 0] 35
Nevjencana zajednica 26 11 4 0 5| 46
U braku 32 72 4 1 3| 112
Rastavljen 3 9 2 0 1| 15
Udovac 1 1 1 1 0 4
) 75 107 17 4 9| 212

Izvor: obradila autorica
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Tablica 13. Rezultati hi-kvadrat testa: povezanost bracnog statusa i odabira prijevoznog

sredstva za dolazak u Punta Skala Resort

Vrijednost X2 1134369,02
Stupanj slobode 16
Razina signifikantnosti 5%
Grani¢ne vrijednosti pri 5% signifikantnosti 26,3

Povezanost

Postoji povezanost

Izvor: obradila autorica

Uzimajuéi u obzir da je jedan od objekata Resorta hotel Diadora koji je klasificiran kao
obiteljski hotel u kojem prevladavaju obitelji s djecom, tako dobiveni rezultati mogli su biti
oc¢ekivani. Za niskotarifne zra¢ne prijevoznike ¢eSée se odlucuju samci i parovi bez djece, dok
se obitelji s djecom najcesc¢e odluuju za automobil kao nacin dolaska u destinaciju.
Automobil se za obitelji s djecom, pogotovo onom manjom, namece kao najpraktic¢nije
prijevozno sredstvo jer se u njega moze smjestiti vise prtljage, moze se zaustaviti na putu kad

god za to postoji potreba i slicno.
Na sljedec¢em grafikonu prikazani su odgovori na pitanje s kim ispitanik putuje.

Grafikon 15: Suputnici na putovanju
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Izvor: Obrada autorice

Kao jedan od razloga odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju namece se i

zemlja prebivaliSta turista. Pretpostavka je kako turisti iz Hrvatskoj blizih emitivnih zemalja
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koriste automobil kao sredstvo dolaska u destinaciju. Na donjem grafikonu prikazani su

odgovori vezani uz zemlju prebivalista ispitanika.

Grafikon 16: Drzava stalnog boravka

lzvor: obradila autorica

Na prikazanom grafikonu se moze vidjeti kako je vecina ispitanika iz Njemacke, nakon toga
slijede gosti iz Austrije, Slovenije, Hrvatske, Svicarske, Italije, itd. U gotovo jednakom
omjeru su gosti iz Engleske, Poljske i Madarske. Uociljivo je kako prevladavaju gosti
njemackog govornog podrucja. Dobiveni rezultati nisu toliko iznenadujué¢i uzme li se u obzir
da je Falkensteiner medunarodna tvrtka koja je potekla iz Juznog Tirola te prvo prosirila svoje
poslovanje u Be¢ pa nastavila daljnju ekspanziju u inozemstvo, to¢nije Italiju, Cesku,
Hrvatsku, Slovacku i Srbiju. Takoder, navedene zemlje su bliska emitivna turisticka trzista,
koja su prometno jako dobro povezana s Hrvatskom, odnosno sa Zadrom. U nastavku je
testiran odnos izmedu emitivne zemlje, odnosno zemlje prebivaliSta ispitanika te nacina

odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju.

68



Tablica 14. Prikaz emitivnih zemalja ovisno o odabiru prijevoznog sredstva

VRSTA PRIJEVOZNOG SREDSTVA

ZEMLIJA

PREBIVALISTA

Zrakoplov -
low-cost

Osobni
automobil

Zrakoplov -
redovita linija

Auto

bus

Zrakoplov -
charter let

Njemacka

2

9

Hrvatska

20

Austrija

20

Slovenija

21

Nizozemska

ltalija

Svicarska

Madarska

BiH

Skotska

Svedska

Slovacka

Luksemburg

Norveska

Irska

Engleska

Poljska

SAD

Francuska

Spanjolska

Ceska

Portugal

Kina
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Izvor: obradila autorica

U Tablici 14. vidljivo je kako se low-cost zra¢ni prijevoznici kao nacin dolaska u destinaciju

osim u udaljenijim emitivnim zemljama, odnosno zemljama Skandinavije, Velike Britanije i

Nizozemske, veoma cesto koristi 1 medu ispitanicima koji su u Resort pristigli iz Njemacke.

Razlog tome treba traziti u velikom broju low-cost i redovitih zrakoplovnih linija kojima je

zra€na luka Zadar izravno povezana s njemackim gradovima. Nadalje, domaci turisti, turisti iz

susjednih zemalja te zemalja srednje Europe (Austrija, Slovacka, Ceska, Poljska, Madarska)

kao prijevozno sredstvo naj¢esc¢e odabiru osobni automobil.

Povezanost izmedu zemlje prebivaliSta i odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju

testirana je hi-kvadrat testom ¢iji su rezultati sumirani u sljedecoj tablici.
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Tablica 15. Rezultati hi-kvadrat testa:odnos zemlje prebivalista i odabira vrste prijevoza
za dolazak u Punta Skala Resort

Vrijednost X2 387,35
Stupanj slobode 88
Razina signifikantnosti 5%
Granicne vrijednosti pri 5% signifikantnosti 534,567
Povezanost Postoji povezanost

Izvor: obradila autorica

Rezultat hi-kvadrat testa potvrduje cinjenicu kako postoji povezanost izmedu zemlje
prebivaliSta 1 odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju. Ovdje valja napomenuti

da je, obzirom da broj stupnjeva slobode veéi od 30, znacajnost testirana sljedeCom

formulom: 2« x2-,/2 = stup. slobode — 1. UKoliko vrijednost ovog izraza prelazi 1,65 hipoteza

se moze prihvatiti.

Jos$ jedna od varijabli pomocu koje se ispitivao odnos izmedu socio — demografske strukture i

nacina dolaska u destinaciju jest radni Status ispitanika.

Grafikon 17: Radni status ispitanika

nezaposlen
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3%
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Izvor: obradila autorica

Prema rezultatima provedene ankete, medu ispitanicima prevladavaju zaposleni u privatnom
sektoru, to¢nije njih 46%. Slijedi skupina ispitanika koja je zaposlena kao samostalni
poduzetnik. U javnom sektoru je zaposleno 19% ispitanika, dok je umirovljenika 7%. Samo
jedan posto ¢ini skupina ucenika ili studenata. Odnos izmedu trenutnog radnog statusa i

odabira prijevozno sredstva za dolazak u destinaciju testiran je hi-kvadrat testom.
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Tablica 16. Prikaz radnog statusa i odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju

VRSTA PRIJEVOZNOG SREDSTVA

RADNI STATUS Zrakoplov -low-cost | Osobni automobil | Zrakoplov -redovita linija | Autobus | Zrakoplov - charter let | =
Zaposlen u javnhom

sektoru 13 24 2 0 1| 40
Samozaposlen 14 29 0 3] 51
Zaposlen u

privatnom sektoru 35 49 7 2 4| 97
Umirovljenik 7 4 3 1 1| 16
Nezaposlen/domacica 5 1 0 0 0 6
Student 1 0 0 1 0 2
z 75 107 17 4 9 | 212

lzvor: obradila autorica

Tablica 17. Rezultat hi-kvadrat testa: odnos radnog statusa i vrste prijevoznog sredstva za

dolazak u destinaciju

Vrijednost X2 343,635
Stupanj slobode 20
Razina signifikantnosti 5%
Grani¢ne vrijednosti pri 5% signifikantnosti 31,4
Povezanost Postoji povezanost

Izvor: obradila autorica

Iz gornjih dviju tablica vidljivo je kako pri razini signifikantnosti od 5% i 20 stupnjeva

slobode hi-kvadrat test pokazuje povezanost izmedu trenutnog radnog statusa ispitanika i

odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju. Niskotarifni zra¢ni prijevoznici

svojstveniji su ispitanicaima zaposlenim u privatnom sektoru, te umirovljenicima, studentima

1 nezaposlenima, dok se ispitanici zaposleni u javnom sektoru ¢eS¢e odlucuju za osobne

automobile ili redovite zrakoplovne linije. Razlog tome moze biti primjerice visina prihoda.

Sto se ti¢e obrazovne stavke profila gostiju Punta Skala resorta, za njega se moze reéi da je

poprilicno o¢ekivan obzirom na dob i radni status ispitanika.
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Grafikon 18: Najvisi stupanj obrazovanja
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Izvor: obradila autorica

Iz grafikona je vidljivo kako su ispitanici gotovo pravilo rasporedeni kad je u pitanju stupanj
obrazovanja. Najvisi je postotak gostiju sa srednjom Skolom, njih 29%, 27% ispitanika ima
visoku struénu spremu te 22% njih ima viSu stru¢nu spremu. ZavrSen magisterij ili doktorat
ima 17%. ispitanika. Zanimljiva je Cinjenica da niti jedan gost nema zavrSenu samo osnovnu

skolu.

Posljednja varijabla koja je uzeta u obzir prilikom analize odnosa socio-demografskog profila

gostiju i odabira prijevonog sredsta za dolazak u destinaciju je i ukupni mjesecni neto prihod.

Grafikon 19: Osobni mjese¢ni neto prihod u eurima
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Izvor: obradila autorica
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Ukupni mjesec¢ni neto prihod se kreée u rasponu od 2500 do 4000 eura. Iz do sada
analiziranih stavki socio-demografskog profila gostiju vidljivo je kako je vecina ispitanika
(46%) zaposlena u privatnom sektoru ili je samostalni poduzetnik, vec¢inski raspon godina je
izmedu 36 1 45 godina te dolaze iz zemalja zapadne Europe koje su gospodarski i ekonomski
razvijenije drzave. Samim time ne iznenaduje ni gornji grafikon koji pokazuje kako je rije¢ o
ispitanicima koji imaju vis$i mjese¢ni neto prihod od onog u Republici Hrvatskoj koji je prema
podacima Eurostata za 2015. iznosio 1 666€.2° Ovdje takoder valja istaknuti kako se u
Resortu nalaze smjestajni objekti s Cetiri 1 pet zvjezdica koji nude usluge koje su nesto skuplje

pa je veca vjerojatnost da ¢e tu boraviti gosti koji takve usluge mogu i financirati.

Odnos izmedu osobnog mjesecnog neto prihoda i odabira nisko-tarifnih zra¢nih prijevoznika,

odnosno drugih nacina prijevoza testiran je hi-kvadrat testom.

Tablica 18. Prikaz odnosa osobnog mjese¢nog neto prihoda i prijevoznog sredstva

VRSTA PRIJEVOZNOG SREDSTVA
OSOBNI Osobni Zrakoplov
MJESECNI Zrakoplov - | automobi | Zrakoplov - Autob | - charter
NETO PRIHOD | low-cost I redovita linija | us let )y
Ispod 500 € 1 0 0 0 0 1
501-1000 € 2 1 1 1 0 5
1001-1500 € 2 2 0 0 0 4
1501-2000 € 4 2 0 0 0 6
2001-2500 € 11 15 3 1 0 30
2501-3000 € 18 29 2 2 3 54
3001-3500 € 19 29 2 0 3 53
3501-4000 € 10 19 3 0 2 34
Vise od 4000 € 8 10 6 0 1 25
z 75 107 17 4 9 212

Izvor: obradila autorica

Iz gornje tablice je vidljivo kako se s povec¢anjem osobnog mjese¢nog neto prihoda smanjuje
odabir low-cost zra¢nih prijevoznika za dolazak u destinaciju. Ova pretpostavka testirana je

hi-kvadrat testom ¢iji su rezultati sumirani u sljedecoj tablici.

8Place i troskovi rada, https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=Wages_and_labour_costs/hr#Dodatni_podaci_Eurostata, (25.08.2018)
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Tablica 19. Rezultat hi-kvadrat testa: odnos osobnog mjese¢nog prihoda i odabira prijevoznog

sredstva
Vrijednost X? 74,792
Stupanj slobode 36
Razina signifikantnosti 5%
Grani¢ne vrijednosti pri 5% signifikantnosti 4,293
Povezanost Postoji povezanost

Izvor: obradila autorica

Hi-kvadrat testom je potvrdena pretpostavka da postoji povezanost izmedu visine osobnog
mjese¢nog neto prihoda i odabira low-cost zranih prijevoznika, odnosno ostalih oblika
prijevoza za dolazak u destinaciju. Ovim testom je potvrdena i treca hipoteza kojim je
istrazivanje bilo vodeno. Konkretnije, s poveéanjem prihoda ispitanici rijede biraju low-cost

zracne prijevoznike kao nacin dolaska u destinaciju.

Rezultati analize i testiranja socio-demografskih obiljezja i njihova utjecaja na odabir

prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju sazeti su u sljedecoj tablici.

Tablica 20. Povezanost socio-demografskih obiljezja i odabira prijevoznog sredstva

Grani¢na Povezanost s
Socio-demografsko | Broj stupnjeva | vrijednost X? Izracunata odabirom
obiljezje slobode pri 5% vrijednost X? prijevoznog
signifikantnosti sredstva
Spol 4 9,49 4,5423 Ne postoji
povezanost
Dob 20 31,4 68,707 Postoji povezanost
Bracni status 16 26,3 1134369,02 Postoji povezanost
Zemlja prebivalista 88 534,567 387,35 Postoji povezanost
Radni status 20 31,4 343,635 Postoji povezanost
Osobni mjesecni 36 4,293 74,792 Postoji povezanost
prihod

Izvor: obradila autorica

Nakon detaljne analize socio-demografskog profila moze se prihvatiti prva hipoteza, odnosno

postoje razlike u socio-demografskom profilu gostiju koji koriste low-cost zracne
prijevoznike i onih koji koriste neke druge nacine prijevoza za dolazak u destinaciju. iz
analize pojedinih socio-demografskih obiljezja, i stavljanja u odnos njih i vrstu prijevoznog
sredstva za dolazak u destinaciju mogu se izvesti sljede¢i zakljucci: mlada populacija iz
udaljenijih emitivnih turistickih trziSta, s nizim osobnim mjese¢nim neto prihodom te koja

naj¢eS¢e nema djece, odnosno koja je samac ili zivi u izvanbracnoj zajednici sklonija je
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odabiru low-cost zra¢nih prijevoznika. Za druge nacine prijevoza odlucuju se obitelji s
djecom, ve¢im mjese¢nim prihodima te turisti iz Resortu blizih emitivnih turistickih trzista.
Takoder, uzme li se u obzir Cinjenica kako su rezultati ovog istrazivanja pokazali kako su
gosti Punta Skala Resorta ve¢inom obitelji s djecom koji su vec¢inom pristigli automobilom,
moze se zakljuciti kako niskotarifni zra¢ni prijevoznici nemaju znacajan utjecaj na poslovanje
Resorta. Naravno, oni ga povezuju s udaljenijim emitivnim turistickim trzistima i takoder ¢ine
odreden postotak u ukupnom broju gostiju, medutim poslovanje Resorta ne ovisi uvelike o

njima.

Druga hipoteza kojom je istrazivanje vodeno glasi: postoji povezanost izmedu razine cijena
prijevoza i odluke o dolasku u destinaciju. Navedenom hipotezom nastojalo se istraziti utjece
li razina cijene prijevoza; koja obuhvaca troSak prijevoza od pocetne to¢ke pa sve do
odredis$ne destinacije, na odluku o odabiru destinacije. TroSak prijevoza podrazumijeva gorivo
1 cestarinu, ako se putuje automobilom, kartu ako se putuje javnim prijevozom, troSak prtljage
u zracnoj luci te eventualno koristenje taksi usluge. Medutim, kako bi se istrazilo utjece li
razina cijene na odluku o odabiru destinacije, vazno je istraziti i koji su motivi dolaska u
destinaciju. Naime, motivi su odraz potreba i Zelja gostiju za promjenom okoline. Motivi
odlaska u odredenu destinaciju mogu biti razli€iti. Pritom postoje primarni i seknudarni
motivi. Primarni motiv je glavni razlog odlaska, dok se sekundarnim motivima nadopunjuje i
dograduje primarni motiv. Neki od motiva mogu biti kupanje, sunacanje, kupovanje,
religiozni razlozi, kuluturno — povijesna bastina, itd. Jedno od pitanja sadrzanih u anketi, bilo
je i pitanje motiva dolaska u Punta Skalu. Pritom su motivi bili podijeljeni u primarne i
sekundarne. Gosti su imali mogu¢nost odabira samo jednog primarnog motiva, a rezultati

primarnih motiva za dolazak u destinaciju prikazani su u sljedecoj tablici.
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Tablica 21. Primarni motivi za dolazak u Punta Skala Resort

Motiv % gostiju

Zabavni sadrzaji za djecu i odrasle 14,60%
Navika 1 pozitivno iskustvo prijaSnjeg boravka 12,70%
Wellnes/SPA sadrzaji 10,80%
Bazen i plaza 9,40%
Preporuka obitelji i prijatelja 9,00%
Poslovne obaveze 7,50%
Recenzije i preporuke na web portalima (TripAdvisor, 7,10%
Booking.com...)

Kvaliteta smjestaja i usluge 7,10%
Preporuka turisticke agencije 5,70%
Razgledavanje kulturne i sakralne bastine 4,20%
Posjet rodbini i prijateljima 2,40%
Pristupacna cijena smjestaja 1,90%
Povoljne cijene avionskih karata 1,40%
Razgledavanje prirodnih ljepota i nacionalnih parkova 1,40%
Dobra prometna povezanost 0,90%
Sport i rekreacija 0,90%
Kulturna i zabavna dogadanja i aktivnosti 0,90%
Ljepota okoliSa i prirode 0,50%
Sigurnost 0,50%
Nauticki turizam 0,50%
Zdravstveni i rekreacijski sadrzaji 0,50%
Gastro ponuda 0,00%
Eko certifikati 0,00%
Ostalo 0,00%
Promatranje ptica 0,00%
Religijski razlozi 0,00%
Shopping 0,00%

Izvor: obradila autorica

Kao S§to je vidljivo iz tablice, primarni motiv dolaska u destinaciju su sadrzaji 1 animacija za
djecu i odrasle. Dobiveni podatak ne iznenaduje jer se u sklopu Resorta nalazi Diadora,
obiteljski hotel koji u glavnoj sezoni moze ugostiti preko 900 osoba dnevno. U sklopu hotela
se nalaze unutarnji i vanjski bazeni te tobogani. U sklopu Resorta nalaze se i sportski tereni -
odbojkaski, kosarkaski te nogometni. Dio ponude hotela Diadora je i raznolik animacijski
program za djecu i odrasle. Ostali objekti nemaju zasebnu animaciju, ve¢ je sve centralizirano
u Diadori te se svi gosti preusmjeravaju tamo. Na drugom mjestu, primarnih motiva jest
navika i dobro iskustvo prethodnih godina. Taj podatak ide u korist stru¢nom rukovodstvu, tj.
managementu jer se gosti iz godine u godine vracaju. Samim time moze se ustedjeti na
oglaSavanju putem razli¢itth medija. Naime, stvara se krug zadovoljnih korisnika koji

iskazuju vjernost hotelu te koji daljnjim preporukama obitelji, prijateljima, poznanicima
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privlate nove potencijalne korisnike usluga. Upravo je preporuka prijatelja i rodbine kao
motiv na ¢etvrtom mjestu primarnih motiva, $to pokazuje da su pozitivno iskustvo i1 preporuka
najbolji nacin promocije koja ne zahtijeva prevelika nov€ana ulaganja. Naravno, ne moze se
iskljuciti 1 Cinjenica kako dobro iskustvo i1 vracanje u isti Resort moze biti odraz kvalitete
usluge i gostoljubivosti zaposlenika. Upravo se kvaliteta smjestaja i usluge nametnula medu
vodece motive odabira destinacije. Na tre€em mjestu nalaze se wellness i spa sadrzaji. Velik
broj gostiju hotela ladera kao primarni motiv dolaska odabralo je upravo taj motiv. Naime,
wellness hotela ladera se rasprostire na 6000 m? Acquapura Black & White Spa. To ukljuéuje
zatvorene i otvorene bazene sa slatkom i slanom vodom, turski hamamm, saune s finskom
kupelji, bio saune, panoramske zemljane saune, privatni Spa, wellness vrt, fitness centar, itd.
Iznenadujuce, iako dosta visioko pozicioniran, primarni motiv nije bilo kupanje te uzivanje u
suncu 1 more. No, taj je motiv bio drugi na listi sekundarnih motiva. Gosti Resorta su o€ito, za
sada jos kao i vecina ostalih turista koji posje¢uju obalni dio Republike Hrvatske, motiviraniji

suncem i morem nego ostalom ponudom raznoraznih usluga.

Sljedeca tablica prikazuje sekundarne motive. U ovom pitanju je ispitanicima dozvoljeno

oznaciti vise odgovora.
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Tablica 22. Sekundarni motivi za dolazak u Punta Skala Resort

Motiv % gostiju

Recenzije i preporuke na web portalima (TripAdvisor, 48,10%
Booking.com...)

Bazen i plaza 46,70%
Ljepota okolisa i prirode 36,30%
Wellnes/SPA sadrzaji 32,10%
Kvaliteta smjestaja i usluge 29,70%
Zabavni sadrzaji za djecu i odrasle 27,40%
Dobra prometna povezanost 25%
Pristupacna cijena smjeStaja 25%
Povoljne cijene avionskih karata 23,60%
Preporuka obitelji i prijatelja 23,60%
Navika i pozitivno iskustvo prijasnjeg boravka 16%
Sport i rekreacija 13,70%
Razgledavanje prirodnih ljepota i nacionalnih parkova 13,70%
Razgledavanje kulturne i sakralne bastine 13,20%
Sigurnost 12,70%
Preporuka turisticke agencije 6,10%
Kulturna i zabavna dogadanja i aktivnosti 5,20%
Gastro ponuda 3,80%
Poslovne obaveze 3,30%
Posjet rodbini i prijateljima 2,40%
Eko certifikati 0,90%
Nauticki turizam 0,90%
Zdravstveni i rekreacijski sadrzaji 0,50%
Ostalo 0,50%
Promatranje ptica 0%
Religijski razlozi 0,00%
Shopping 0,00%

Izvor: obradila autorica

Prema obradenim podacima prvi sekundarni motiv su dobre recenzije na internetskim
portalima kao $to su Tripavisor, Holidaycheck, itd. Dobiveni podatak ukazuje da se gosti
unaprijed informiraju prije nego $to donesu odluku o odabiru destinacije. Recenzije su vazan
izvor informacija na temelju kojih gosti, koji prvi put posjecuju odredenu destinaciju, mogu
donijeti konacnu odluku o odabiru. Takoder na neki nain predstavljaju online odraz same
kvalitete usluge i ponude te pomazu gostu da mentalnu sliku o destinaciju koju namjerava
posjetiti. Pri vrhu sekundarnih motiva su kvaliteta smjestaja 1 usluge te prehrane, animacijski
program, zabavni sadrzaj te wellness 1 spa sadrzaj. Prilikom odabira destinacije vazno je i
pitanje prometne povezanosti te nafin dolaska u destinaciju, to¢nije koliko to vremena i
novaca zahtijeva. Pri analizi sekundarnih motiva uoceno je kako je vazna varijabla bilo

pitanje dobre prometne povezanosti. Od ostalih sekundarnih motiva mogu se izdvojiti dobre
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recenzije na internetskim portalima, preporuke obitelji i prijatelja, bavljenje sportom,
razgledavanje prirodnih ljepota, uzivanje u jelu i piéu, te u posljednje vrijeme, iznimno vazno

pitanje, pitanje sigurnosti destinacije.

Prosjecni troSak prijevoza na ispitanom uzorku iznosio je 246,65 € po osobi. Takoder, od
ukupnog broja ispitanika (212) njih pet je odgovorilo da je u destinaciju doSlo primarno zbog
jeftinih avionskih karata, $to ¢ini 2,35% od ukupnog broja ispitanika. Nadalje, kako bi se
utvrdio stupanj povezanosti motiva za dolazaku destinaciju i financijskih sredstava izdvojenih
za prijevoz na putovanju, u programu Microsoft Excel izracunat je koeficijent korelacije.
Definicija koeficijenta korelacije glasi: ,brojcana vrijednost koja nam pokazuje koliki je
stupanj povezanosti izmedu dvije varijable, a njegova se vrijednost moze kretati od 0 do +1
(pozitivna korelacija) ili -1 (negativna korelacija). Sto se koeficijent korelacije vise razlikuje
od nule 1 priblizava jedinici, to znaci da je ve€a povezanost (pozitivna ili negativna) izmedu
dvije varijable.*®® Izra¢unata vrijednost koeficijenta korelacije r u ovom primjeru iznosi -0,22
Sto znaci da izmedu utroSenih financijskih sredstava za putovanje i motiva dolaska postoji
slaba negativna veza. Konkretnije, na ispitivanom uzorku ne moze se uociti povezanost
izmedu razine cijene prijevoza i odluke o dolasku u destinaciju. U Resort dolaze turisti koji su

na odmoru spremni izdvojiti i vece svote novca kako bi zauzvrat dobili odmor za pam¢enje.

Nadalje, prema dobivenim rezultatima ankete najvise ispitanika ¢e u Resortu provesti od 5 do
7 dana. Znacajan je i udio ispitanika koji borave samo jednu noé¢, ali s obzirom na motive
dolaska, pretpostavka je da je rije¢ o gostima koji su zbog poslovnih obaveza odlucili
prenociti u jednom od objekata unutar Resorta. Broj no¢enja u Punta Skala Resortu prikazan

je na grafikonu nize.

8 PETZ, B., KOLESARIC, V., IVANEC, D.: op.cit., p. 285
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Grafikon 20: Broj no¢enja u Punta Skali

Broj no¢enja u Punta Skali:

1 2 3 4 5 B 7

8 9 10 11

M Brojnoci M Broj ispitanika:

12 13

Izvor: obradila autorica

U konacnici, anketom se ispitivalo i ukupno zadovoljstvo gostiju boravkom u Punta Skali.

Ispitanici su mogli svoje zadovljstvo/nezadovoljstvo iskazati na skali od -2 do 2, gdje je -2

oznacavalo potpuno nezadovljstvo dok je 2 bilo znak potpunog zadovljstva, a brojka 9

oznacava nemogucénost procjene pojedinog elementa turisti¢ke ponude u Punta Skala Resortu.

Stupanj zadovoljstva gostiju pojedinim elemtima ponude Resorta sazet je u sljedecoj tablici.

Tablica 23. Stupanj zadovoljstva elementima turisticke ponude Punta Skala Resorta

Element ponude % %
b zadovoljstva | nezadovoljstva
1. Radno vrijeme recepcije 88.20% 0,00%
2. Sigurnost 85.40% 0,00%
3. Cistoéa i ljepota okolia 83 49% 0,00%
4. Prikladno za kratki boravak 69.33% 0,00%

5. Raznovrsnost i kvaliteta gastronomske
ponude 63,20% 1,41%

6. Ljubaznost i usluznost recepcijskih

djelatnika 62,73% 1,41%

7. Raznovrsnost i kvaliteta wellnes i SPA
usluga 61,79% 0,00%
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8. Mogucnost uzivanja u miru i tisini 61.32% 1,88%

9. Ljubaznost i usluznost djelatnika u

Resortu 59,43% 1,41%
10. Veli¢ina i opremljenost soba 59 43% 0,00%
11. Prikladno za obiteljski odmor 58.96% 4,71%
12. Ukupno zadovoljstvo boravkom i

sadrzajima u Punta Skala Resortu 51,41% 2,35%
13. Ostvarena vrijednost za novac 50.94% 3,30%
14. Cistoca soba 44.81% 5,18%
15. Cistoca plaza 35.84% 2,83%
16. Raznovrsnost i kvaliteta zabavnih sadrzaja 26.88% 4,71%
17. Opremljenost plaza 24.52% 8,01%
18. Udaljenost od urbanih sredina (Zadar,

Biograd...) 22,64% 7,07%
19. Raznovrsnost i kvaliteta sportskih sadrzaja 20.75% 3,77%
20. Dostupnost i kvqliteta in_forma_c_ija 0

Iétli:)tluigri]o-zabavmm manifestacijama u 19,81% 120%
21. Raznovrsnost i kvaliteta manifestacija i

kulturne ponude 13,67% 6,60%
22. Raznovrsnost i kvaliteta trgovina 9.43% 8,01%
23. Ponuda organiziranih izleta 8.49% 7,07%

24. Kvaliteta javnog prijevoza od Resorta do
grada Zadra 5,18% 22,16%

Izvor: obradila autorica

Prema gornjoj tablici gosti su najve¢i stupanj zadovoljstva iskazali 24 satnim radnim
vremenom recepcije koji je u svim objektima u Resortu isti. Slijedeca stavka na ljestvici jest
pitanje sigurnosti, ¢ak 85,40% gostiju izjavilo je kako se u Resortu osje¢a potpuno sigurno.
Resort je zatvorenog tipa te nitko bez rezervacije 1 prethodne najave ne moze uci. Na ulazu se
nalazi porta na kojoj se kontrolira ulazak i izlazak gostiju i zaposlenika. Ljeti se na rubnim
dijelovima Resorta nalaze dodatni ¢uvari te ¢uvari koji se kre¢u unutar Resorta. Na treCem

mjestu se nalazi Cisto¢a i uredenost okoliSa. U prosjeku je 30 ispitanika u potpunosti
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zadovoljno ljepotom okolisa. Naravno, uz ljudski kadar, isto¢a i uredenost okolisa Cine

vaznu stavku pri stvaraju prve slike i dojma o odredenoj destinaciji.

Gosti su visoku ocjenu dali i raznovrsnosti 1 kvaliteti gastronomske ponude, pri ¢emu je ¢ak
63,20% ispitanika ocijenilo najviSom ocjenom, $to je ovaj element turisti¢ke ponude rangiralo
na visoko peto mjesto ljestvice zadovoljstva ponudom. Nadalje, prema provedenoj anketi,
gosti su iznimno zadovoljni ljubaznos$éu i profesionalnosé¢u osoblja. Od ukupnog broja
ispitanika njih 62,73% iznimno je zadovoljno ljubaznoséu recepcijskog osoblja, a 59,43%
iznimno je zadovoljno ljubaznos¢u svih zapolsenika u Resortu. Uzevsi u obzir da je turizam
usluzna djelatnost u kojoj je stupanj izravnog kontakta i komunikacije izmedu pruzatelja
usluge 1 turista iznimno visok, moze se re¢i kako ove brojke idu u prilog Resortu jer se
zahvaljujuéi ljubaznosti njegovih djelatnika gosti osjecaju ugodno i dobrodoslo, te se
povecava moguénost njihova povrata u Resort. Veliku pozornost management bi trebao
posvetiti upravo zaposlenicima te ih dodatno motivirati i ohrabriti kako bi kvaliteta ostala ista

i/ili se povecala.

Wellnes 1 SPA ponuda Resorta, te moguénost uZivanja u miru 1 tiini takoder spadaju medu
visoko ocijenjene elemente turisticke ponude. Sto se ti¢e veli¢ine soba u objektima Resorta,
njihove opremljenosti i Cistoce, 59,43% je bilo u potpunosti zadovoljno, dok je njih 5,18%
bilo nezadovoljno. Nezadovoljstvo se odnosilo prije svega na &istoéu soba. Cistoca i
opremljenost plaza loSe su ocijenjeni elementi ponude Resorta. Naime, 24,52% ispitanika je
bilo zadovoljno opremljenoséu plaza, dok je ¢ak 8,01% bilo nezadovoljno istim, te se tako
opremljenost plaze svrstala na drugo mjesto ljestvice nezadovoljstva ponudom. Najveci
stupanj nezadovoljstva gosti su izrazili kvalitetom javnog prijevoza i nepostojanjem shuttle
busa do grada i1 zracne luke. Poprili¢no visok stupanj nezadovoljstva gosti su izrazili i za
nedostatak informacija o kulturno-zabavnim dogadanjima (4,24%), raznovrsnosti trgovina
(8,01%) te ponudom izleta (7,07%).

Kad je rije¢ o ukupnom zadovoljstvu boravkom i sadrzajima u Punta Skala Resortu, 51,41%
ispitanika je bilo u potpunosti zadovoljno boravkom, §to je viSe od polovice ispitanika.
Nezadovoljno boravkom je bilo 2,35% ispitanika. U konacnici, kad se ocjenjivala ostvarena
vrijednost za novac, 50,94% ispitanika dalo je najviSu ocjenu, §to odraZava iznimno
zadovoljstvo gosta dobivenom uslugom. Konkretnije, gost novac utroSen za boravak u Punta

Skala Resortu smatra korisno uloZenim novcem.
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U konacnici, moze se rec¢i kako su gosti iznimno zadovoljni elementima turisticke ponude na
koje Resort moze utjecati (Cistoéa soba, ljubaznost osoblja, sigurnost, ljepota okolisa,
animacijski program za djecu i odrasle), dok su izrazito nezadovoljstvo izrazili za elemente
turisticke ponude koji su u nadleznosti ostalih dionika turistickog sustava. Nezadovoljstvo se
odnosilo na ponudu kulturno-zabavnih sadrzaja i dogadanja, ponuda izleta, kvalitetu javnog

prijevoza i sli¢no.
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6. ZAKLJUCAK

Posljednjih nekoliko desetlje¢a turizam se sve viSe razvija te utjeCe na razvoj, ne samo
lokalnih podrudja, ve¢ i na razvoj drzava. Cesto postaje zama$njak razvoja cijelokupnog
gospodarstva. Pritom potice razvoje razli¢itih gospodarskih grana, od poljoprivrede, ribarstva,
cestogradnje, gradevine, itd. Za razliku od ostalih djelatnosti, turizam predstavalja nevidljivi
izvoz usluga 1 proizvoda gradanima drugih zemalja. Kao jedan od vaznih elemenata turisticke
ponude javlja se hotelijerstvo. S ciljem uspjesnog poslovanja hotela i ostvarivanja unaprijed
postavljenih ciljeva izrazito je vaZzno posvetiti paznju planiranju, projektiranju i radu
hotelskog poduzec¢a buduci da samo uspjeSno organizirano poduzeée moze odgovoriti na
izazove i dinamic¢nost konkurentnog poslovnog okruzenja. Turizam, a samim time i hotelska
industrija, kontinuirano se mijenja i pokuSava prilagoditi novonastalim zahtjevima turista.
Turisti mjenjaju svoje navike, samim time i prijevozna sredstva koja koriste kako bi pristigli
do krajnje to¢ke putovanja. Razvojem prometnih sredstava turizam je postajao pristupacniji
veéem dijelu stanovniStva te je samim time postajao masovniji. Posljednjih desetljeca
pojavljuje se novi trend u turizmu, a to je razvoj zratnog prometa, posebice koristenje low-
cost zrakoplovnih kompanija. Naime, zra¢ni promet u svijetu biljezi rekordno visoke stope
godiSnjeg rasta. Rast se posebno biljezi u dijelu koji se odnosi na turisticka putovanja. Turisti
vodeni floskulom “vrijeme je novac* mjenjaju komfor automobila brzinom i jednostavnos¢i
putovanja avionom. Niskotarifni zracni prijevoznici posljednjih nekoliko godina imaju
znacajnu ulogu u povecanju turistickog prometa u Hrvatskoj. Naime, u svim zra¢nim lukama,
osim zagrebacke, prevladavaju niskotarifni 1 Carter zrakoplovni prijevoznici €iji su udjeli
iznimno visoki u vrijeme turisticke sezone, posebice u srpnju 1 kolovozu, §to ukazuje na
turistiCku orijentaciju u poslovanju. Posebice se isticu zracne luke Rijeka 1 Zadar koje su se
posebno orijentirale na niskotarifne prijevoznike uz znatniji rast putnickog prometa
niskotarifnih zrakoplovnih prijevoznika u Zadru.

Primarni cilj istrazivanja bio je istraziti utjece li te u kojoj mjeri niskotarifni zra¢ni prijevoz na
hotelsko poslovanje, u ovom slu¢aju na resort Falkensteiner Punta Skala. Naglasak je bio na
socio-demografskoj strukutri gostiju koji su koristili niskotarifni zra¢ni prijevoz kao oblik
dolaska u destinaciju te gostiju koji su dosli nekim drugim oblikom prijevoza. Posebnim
ciljevima nastojalo se istraziti postoji li povezanost izmedu donoSenja odluke za dolazak u
destinaciju 1 niske cijene prijevoza te uociti postoje li razlike u visini novCanih primanja

turista te odabira prijevoznog sredstva.
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Nakon detaljne analize socio-demografskog profila uoceno je da postoje razlike u socio-
demografskom profilu gostiju koji koriste low-cost zra¢ne prijevoznike i onih koji koriste
neke druge nacine prijevoza za dolazak u destinaciju, odnosno prihaca se prva radna hipoteza
kojim je istrazivanje bilo vodeno. Mlada populacija iz udaljenijih emitivnih turistickih trzista,
s nizim osobnim mjesecnim neto prihodom te koja najéesc¢e nema djece, odnosno koja je
samac ili zivi u izvanbracnoj zajednici sklonija je odabiru low-cost zracnih prijevoznika.
Rezultati ovog istrazivanja pokazali su kako su gosti Resorta ve¢inom obitelji s djecom koji
su vec¢inom pristigli automobilom, te se moze zakljuciti kako niskotarifni zra¢ni prijevoznici
nemaju znacajan utjecaj na poslovanje Resorta. Tome u prilog ide ¢injenica da se u sklopu
Resorta nalazi hotel Diadora s 270 soba koje se sastoje od spavace sobe te odvojene spavace

sobe za djecu.

Drugom hipotezom se nastojalo istraziti postoji li povezanost izmedu razine cijena prijevoza i
odluke o dolasku u destinaciju. Pritom je bilo vazno istraziti i motive dolaska u Resort.
Primarni motiv dolaska u destinaciju bili su sadrZaji i animacija za djecu i odrasle. Dobiveni
podatak ne iznenaduje jer se u sklopu Resorta nalazi hotel Diadora u kojem je centraliziran
animacijski program za cijeli Resort. Pri vrhu primarnih motiva bila je navika i prethodno
iskustva gostiju koji su ve¢ posijetili Resort. Taj podatak je iznimno vaZan za menandZment
Resorta, i to zbog ¢injenice da im se gosti vracaju, tj. izgradili su prepoznatljivu kvalitetu
usluge zboge koje se turisti rado vrac¢aju. Pritom mogu ustediti na promociji jer je ,,mouth to
mouth* prijenos informacija nadaleko najbolji 1 najreprezentativniji nacin promocije. Pri vrhu
sekundarnih motiva bili su kvaliteta smjestaja 1 usluge te prehrane, animacijski program,
zabavni sadrzaj te wellness i spa sadrzaj. Prilikom odabira destinacije vazno je bilo i pitanje
prometne povezanosti te nacin dolaska u destinaciju, to¢nije koliko to vremena i novaca
zahtijeva. Pri analizi sekundarnih motiva uoceno je kako je vazna varijabla bilo pitanje dobre
prometne povezanosti. Istrazivanjem je utvrdeno je kako kod ispitivanog uzorka ne postoji
povezanost izmedu razine cijene prijevoza i odluke o dolasku u destinaciju te druga radna
hipoteza nije prihacena. Naime, u Resort dolaze turisti koji su na odmoru spremni izdvojiti i
vece svote novca kako bi zauzvrat dobili odmor za pamcenje. Iznenadujuce, iako dosta visoko
pozicioniran, primarni motiv nije bilo kupanje te uZivanje u suncu i more. No, taj je motiv bio
drugi na listi sekundarnih motiva. Gosti Resorta su ocito, za sada jos kao i vecina ostalih
turista koji posjecuju obalni dio Republike Hrvatske, motiviraniji ,,suncem 1 morem* nego
ostalom ponudom raznoraznih usluga. U konacnici, anketom se ispitivalo 1 ukupno

zadovoljstvo gostiju boravkom u Punta Skali. Gosti su najvise bili zadovljni 24 satnim radom
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recepcije, sigurnoscu, uredenoscu i ¢isto¢om. Iznimno vazno za Resort i daljnje upravljanje
istog su visoke ocjene za ljudski kadar. Prema provedenoj anketi, gosti su iznimno zadovoljni
ljubazno$¢éu i profesionalnoséu osoblja, veli¢ini soba i Cisto¢i soba. Gosti su najvise
nezadovoljni kvalitetom javnog transporta i nepostojanja shuttle busa do grada i zra¢ne luke.
Takoder treba istaknuti nedostatak informacija o kulturnom-zabavnim dogadanjima. Po
pitanju ukupnog zadovoljstva te ostavarene vrijednosti za novac, ispitanici su bili iznimno

zadovoljni.

Treca radna hipoteza kojom je istrazivanje vodeno, a koja je stavljala u odnos razlike u visini
novc€anih primanja i odabira prijevoznog sredstva za dolazak u destinaciju je, nakon §to je
podvrgnuta statistickom testu prihvacena. Odnosno, rezultati su pokazali kako se kod
ispitanika koji su sudjelovali u istrazivanju s poveéanjem prihoda smanjuje vjerojatnost

odabira niskotarifnih letova za dolazak u destinaciju.

Zaklju¢no, menandzmenet Resorta treba raditi na maksimiziranju prilika i ja¢anju snaga.
Naime, trebali bi ne samo zadrzati, ve¢ unaprijediti kvalitetu ponude i usluge. Vazno je da
razjasne i utvrde profil gostiju koje zele da dolaze, kako bi se izbjeglo ,,mjeSanje* razli¢itih
oblika turizma. Motiv ,,sunca i mora* je 1 dalje medu vodecim motivima, no, danasnji gosti
zele da im se isplati svaka kuna koju su ulozili u putovanje. Zbog toga ¢e vodstvo morati
uloziti dodatna sredstva u vanpansionske sadrzaje te kvalitetu usluge. Prvi korak je ve¢
napravljen izgradnjom teniskih terena, terena za mini golf, paddle te multifunkcionalnih
terena. No, osim ulaganja u izgradnju dodatnih sadrzaja, jo§ vaZnije je ulaganje u zaposlenike.
Naime, bez zaposlenika se usluge smjestaja i prehrane ne bi mogle pruziti. Zaposlenici su
jedni od glavnih nositelja kvalitete usluge. Oni su prvo lice koje turisti ugledaju, i stoga se
zaposlenici trebaju osjecati sigurno i ugodno u radnom okruZenju jer se to sve odraZava u
kvaliteti usluge. Iz provedene ankete vidljivo je kako su gosti ocjenili usluznost i ljubaznost
zaposlenika visokom ocjenom. MenandZzment treba njegovati kulturu rada koja cijeni
kolegijalnost i nagraduje inovativnost te osobni angazman svakog zaposlenika jer su upravo

zaposlenici najreprezentativniji predstavnici Resorta.
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SAZETAK

Posljednjih nekoliko desetlje¢a turizam se sve viSe razvija, a brojne destinacije uocavaju
koristi od turisticke djelatnosti. Pozitivni rezultati oCituju se u povecanoj potrosnji od koje se
turisticko podrucje bogati, istovremeno stimuliraju¢i zaposljavanje, razvoj poduzetniStva i
infrastrukture, a samim time i razvoj cjelokupnog gospodarstva pojedine zemlje. Za uspjesne
rezultate uveliko su zasluzna hotelska poduzeca. Naime, upravo hotelska poduzeca, koja
djeluju na podrucju destinacije, imaju veoma vaznu ulogu razvoja iste. S ciljem uspjesnog
poslovanja 1 ostvarivanja unaprijed postavljenih ciljeva, vazno je da menandzment hotela
posveti paznju planiranju, projektiranju i radu hotelskog poduzeca, budu¢i da samo uspjesno
organizirano poduzece moze odgovoriti na izazove 1 dinami¢nost konkurentnog poslovnog
okruzenja. No, uspjesnost destinacije ne ovisi samo o hotelskom poslovanju, ve¢ i transportu;
cestama, autocestama, zeljeznicama, zracnom prijevozu, itd. Posljednjih godina, uocen je i
rast zracnog prijevoza. Rast se posebno biljezi u dijelu koji se odnosi na turisticka putovanja.
Sama potraznja za zranim prijevozom stalno se povecava, pritom su se stope rasta kretale
oko 6% godisnje za razdoblje osamdesetih i devedesetih godina proslog stolje¢a. Ulogu u
porastu broja putnika imala je 1 pojava veceg broja niskotarifnih zra¢nih prijevoznika ¢ime je
zracni prijevoz postao dostupniji vecem dijelu stanovnistva, posebice studentima i mladima.
Tome doprinosi i ¢injenica da je rije¢ o direktnom prijevozu putnika od to¢ke A do tocke B
te slijetanje u uglavnom manje sekundarne zra¢ne luke, kao $to je primjerice zracna luka
Zadar. Zra¢na luka Zadar je prema sluzbenim podacima u 2016. godini ostvarila rekordan broj
putnika, tocnije, njih 500 tisuca je slijetjelo u zra¢nu luku. Na podrucju grada Zadra posluje
nekoliko hotela dok se blizini, to€nije, u Petr€anima nalazi jedno od najvec¢ih hotelskih
naselja; Resort Punta Skala. Kao 1 zrac¢na luka, u Resortu su u 2016. godini zabiljezili dobre
poslovne rezultate. Primarni cilj istrazivanja bio je istraziti utjee li te u kojoj myjeri
niskotarifni zra¢ni prijevoz na poslovanje na resorta. Naglasak je bio na socio-demografskoj
strukutri gostiju koji su koristili niskotarifni zracni prijevoz kao oblik dolaska u destinaciju,
tj. gostiju koji su dosli nekim drugim oblikom prijevoza dok se posebnim ciljevima nastojalo
istraziti postoji li povezanost izmedu donoSenja odluke za dolazak u destinaciju i niske cijene
prijevoza te uociti postoje li razlike u visini nov¢anih primanja turista te odabira prijevoznog

sredstva.

KLJUCNE RIJECI: hotelsko poslovanje, niskotarifni zraéni prijevoz, socio — demografska
struktura, destinacija.
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SUMMARY

The profile analysis of hotel guests who use low-cost air transport - on
the example of Falkensteiner Resort Punta Skala

Over the last few decades, tourism has been growing and many destinations have seen the

benefits of tourism. Positive results are reflected in increased spending, employment
stimulation, growing entrepreneurship as well as infrastructure development. Hotels are
mostly responsable for successful results. Hotel companies which are located in the area of
destination which have a very important role in the development of the area. With the goal of
successful business operations and achievement of pre-set goals, it is important for hotel
management to pay attention to the planning, design and operation of hotel companies, while
only a successful organization can respond to the challenges and dynamics of a competitive
business environment. The success of a destination does not only depend on hotel business
but also on transportation; roads, motorways, railways, air transport, etc. In recent years the
growth of air transport has been noted. Growth is particularly noted in the part related to
tourist traveling. The demand for air transport is constantly increasing. The growth rate for the
eighties and nineties was around 6% per annum. Because of bigger number of low-cost
airlines the number of passengers who use air transport has increased. Also air transport
became more accessible to most of the population, especially students and young people. This
is also borne out by the fact it is a direct carriage of passengers from point A to point B and
landing in  mostly less secondary airports, such as the Zadar airport.
According to official data, Zadar Airport has achieved a record number of passengers in 2016,
more precisely, 500,000 passengers had landed at the airport. There are several hotels in the
city of Zadar as well as in the area of Zadar. More precisely in Petréane is one of the largest
hotel resorts; Resort Punta Skala. Like the airport of Zadar, they had positive business results
in the Resort in 2016. In this research the primary objective was to explore whether low-cost
air transport affects the management of the resort. The emphasis was on the socio-
demographic structure of guests who use low-cost air transport as a form of arrival to the
destination, as well as guests who use other forms of transport. Specific goals were to see
whether there is a connection between making a decision to arrive at destination using low—
cost transport and to see if there are differences in the amount of money received by tourists

and the choice of their transport.
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PRILOZI

Cijenjeni gosti!

Molimo Vas da izdvojite nekoliko minuta Vaseg vremena za popunjavanje ovog upitnika za potrebe diplomskog rada!

Upitnik je namijenjen osobama starijim od 18 godina. Sudjelovanje je anonimno, a Vasi se podaci nece povezivati s

Vama osobno nego Ce biti prikazani kao statisticki pokazatelji. Izrazi koji se koriste za osobe u muskom su rodu,

neutralni su i odnose se na muske i Zenske osobe.

Zahvaljujemo na Vasem sudjelovanju!

Molimo Vas da oznakom X oznacite motive dolaska u PUNTA SKALA RESORT. Zabiljezite SAMO JEDAN PRVI MOTIV u
prvom stupcu, a sve OSTALE MOTIVE zabiljeZite u drugom stupcu. Kod OSTALIH MOTIVA moZete navesti vise

odgovoral!

MOTIVI ZA DOLAZAK

PRVI MOTIV

OSTALI MOTIVI

Dobra prometna dostupnost

Povoljna ponuda smjestaja

Povoljna ponuda avio-karata do destinacije

Dobre recenzije na internetskim portalima (TripAdvisor, Booking.com i
sl.)

Preporuka prijatelja i rodbine

Preporuka turisticke agencije

Navika i dobro iskustvo iz prethodnih godina

Sigurnost destinacije

Bavljenje sportom i rekreacijom

Wellness/ spa sadrzaji

Kvaliteta smjestaja i usluge

Sadrzaji i animacija za djecu i odrasle

Ocuvani okolis i ljepota prirode

Posjedovanje eko certifikata (odrZiv resort)

Plivanje/ kupanje/ uZivanje u suncu i moru/ plaza/ bazeni

Nautika

Promatranje ptica

Zdravstveno-rekreacijski sadrzaji
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Razgledavanje prirodnih ljepota i nacionalnih parkova u okruZzenju

Razgledavanje kulturno-sakralnih znamenitosti

Kulturno-zabavna dogadanja i sadrzaji

UZivanje u jelu i pi¢u (gastronomska ponuda, te ponuda vina i ulja)

Posjet rodbini i prijateljima

Poslovne obveze

Vjerski razlozi

Shopping

Neki drugi motivi

Nisam ja odabrao, drugi su odabrali za mene

S kim putujete na ovom putovanju (mogucnost vise odgovora):
a) Sam

b) S partnerom

c) Sobitelji

d) Srodbinom

e) S prijateljima

f)  Drugo:

U Zadru i Zadarskoj Zupaniji boravite: 4. U Punta Sklai boravite:
a)  Prviput a) Prviput

b)  Drugi put b) Drugi put

c) Trediput c) Trediput

d) Vise o tri puta d) Vise o tri puta
Koliko ¢ete ukupno noéenja provesti na ovom putovanju? Broj nocenja (UPISATI)
Koliko ¢ete ukupno nocenja provesti u PUNTA SKALI? Broj no¢enja (UPISATI)

Na koji nacin ste si organizirali prehranu unutar smjestajnog objekta?
a) Nocenje s doruckom

b) Bez prehrane — hranimo se izvan resorta
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c) Bezprehrane —sami pripremamo hranu
d) Polupansion

e) Punipansion

f)  Puni pansion plus

g) All-inclusive

h) Drugo

Na koji nacin ste rezervirali/organizirali smjestaj?
a) Preko centralnog ureda za rezervacije smjestajnog objekta

a) Direktno sa smjestajnim objektom (telefonom, e-mailom)
b) Posredstvom turisticke agencije

c) Preko Trust Internationala
d) Walkin (na licu mjesta) — nisam rezervirao prije dolaska u destinaciju
e) Preko internetskim portala za smjestaj npr. Booking.com, Expedia i sl.

f)  Neki drugi nacin:

Koje ste prijevozno sredstvo koristili na putu do destinacije? Oznacite samo jedan odgovor! (Ako ste koristili viSe njih,
oznacite ono koje ste koristili veéi dio puta)

a) Automobil

b)  Automobil s plovilom na prikolici

c) Zrakoplov — niskotarifni prijevoznici
d) Zrakoplov —redovan let

e) Zrakoplov — Carter let

f)  Brodska linija ili trajekt

g) Jahtailijedrilica

h)  Cruiser
i)  Autobus
j)  Motocikl
k)  Bicikl

) Viak

m) Drugo
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10.

11.

12.

13.

14.

Ako ste koristili zrakoplov kao nacin dolaska u destinaciju, navedite koji je bio glavni razlog (samo jedan odgovor)?
a) Brzina dolaska (duZina trajanja puta)

b) Dobra povezanost

c) Niska cijena avionskih karata

d) Jednostavnost organizacije

e) Nekidrugi razlog, navedite:

Ako ste koristili zrakoplov kao nacin dolaska u destinaciju, molimo navedite avioprijevoznikom s kojim ste doputovali
u destinaciju?

a) Germanwings
b) Ryanair
c) Croatia Airlines

d) Lufthansa

e) easylet
f)  Vueling
g) Lot

h)  Neki drugi, navedite koji:

Koliko puta dosad ste koristili niskotarifni zracni prijevoz (npr. Ryanair, easylet, Germanwings i sl.)?

a) Nijednom
b) Jednom

c¢) 2-4puta
d) 5iviSe puta

Molimo procijenite koliko ste ukupno potrosili na prijevoz do destinacije (od mjesta stalnog boravka do Punta skale) u
EURIMA/po osobi: EUR

Molimo ocijenite elemente ponude u PUNTA SKALI koristeci ocjene na ljestvici od -2 do 2, gdje -2 znaci “u potpunosti
nezadovoljan”, 2 znaci “u potpunosti zadovoljan”, dok 9 znaci ,,ne mogu procijeniti“.

U
U potpunosti X
. - potpunosti Ne mogu
nezadovoljan 0 1 ] .
2) 1 zadovoljan procijeniti
(2)
Sigurnost -2 - 0 1 2 9
1
Pogodnost za provodenje -2 - 0 1 2 9
obiteljskog odmora 1
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Pogodno za provodenje kratkog
odmora

Mogucnost doZivljaja mira i
opustanja

Cistoca i uredenost okolisa

Udaljenost resorta od urbanih
sredina (npr. grada Zadra,
Biogradaisl.)

Razina cijena

Raznovrsnost i kvaliteta welness
i spa sadrzaja

Raznovrsnost i kvaliteta
programa animacije

Raznovrsnost sportskih i
rekreacijskih sadrzaja

Raznovrsnost zabavnih
dogadanja i sadrzaja

Raznovrsnost i kvaliteta
gastronomske ponude

Raznovrsnost i kvaliteta trgovina

Radno vrijeme recepcije

Ljubaznost i usluznost osoblja na
recepciji

Ljubaznost i usluznost osoblja u
resortu

Velicina i opremljenost soba

Cistoc¢a soba

Dostupnost i kvaliteta
informacija o kulturo-zabavnim
sadrzajima u okruZenju (npr.
Zadarskoj Zupaniji)

Kvaliteta lokalnog/javnog
transporta iz resorta do grada
Zadra
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Kvaliteta i koli¢ina oznaka/ -2 - 0 1 9

navigacija/ info ploc¢a u resortu 1

Ponuda organiziranih izleta -2 - 0 1 9

(ekskurzija) 1

Cistoca plaza -2 - 0 1 9
1

Opremljenost plaza -2 - 0 1 9
1

Ostvarena vrijednost za novac -2 - 0 1 9
1

Ukupno zadovoljstvo USLUGOM -2 - 0 1 9

I SADRZAJIMA U PUNTA SKALI 1

15. Spol: a) musko b) Zensko

16. Dob: a) 18 -25 b) 26 - 35 ¢)36-45 d) 46 -55 e) 56 - 65 f) vite

od 6

17. Trenutni bracni status:

a) samac b) nevjenéan c) vjenéan d) rastavljen e) udovac

18. Navedite drzavu Vaseg stalnog boravka:

19. Koji je Vas najvisi
zavrseni

stupanj obrazovanja?

20. Koji je Vas trenutni radni
status?

21. U prosjeku, koliko iznose Vasi
osobni neto mjesecni prihodi u EURIMA:

a) osnovna skola

a) ispod 500 €
€

a) zaposlen u javnom sektoru

g) 3001-3500

b) srednja Skola

b) zaposlen u privatnom sektoru b) 501-1000 €

h) 3501-4000

c) visa strucna sprema

€
c) zaposlen kao samostalni c) 1001-1500 €
poduzetnik €

i) iznad 4000

d) prvostupnik

d) uéenik / student d) 1501-2000 €

e) visoka strucna sprema

e) umirovljenik e) 2001-2500 €

f) magisterij i doktorat

f) nezaposlen / kuéanica f) 2501-3000 €

Jos jednom hvala na Vasem vremenu i trudu!
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16.

17.

Liebe Gdste!

Bitte nehmen Sie sich ein paar Minuten lhrer Zeit in dem Fragebogen fiir die Bediirfnisse der Diplomarbeit zu fiillen!
Der Fragebogen ist fiir Personen bestimmt, die dlter sind als 18 Jahre. Die Teilnahme ist anonym und Ihre Daten

werden nicht mit lhnen persénlich in Verbindung gebracht werden, sondern werden als statistische Indikatoren

angezeigt werden. Die Bedingungen fiir Personen in den mdnnlichen verwendet werden, sind Geschlecht, neutral
und gelten fiir mdnnliche und weibliche Personen. Vielen Dank fiir Ihre Teilnahme!

Bitte mit X Zeichen Sie Motive lhres Ankunft in Punta Skala Resort. Hinweis, das erstes Motiv in der ersten Spalte
und alle anderen Motive beachten Sie in der zweiten Spalte. In anderen Bildern kénnen Sie mehr als eine Antwort

geben!

Motive fiir das Uralub

ERSTE MOTIV

ANDERE
MOTIVE

Guter Verkehr Verfugbarkeit

Preiswertes Zimmer

Gunstiges Flugpreise Angebot

Gute Bewertungen auf dem Internetportal (Tripadvisor, Booking.com,

etc.)

Empfhelung den Freunden und die Familie

Empfehlung dem Reiseburo

Gewohnheiten und gute Erfahrungen aus den Vorjahren

Sicherheit das Destination

Sport- und Rekretionsangebot

Wellness/ SPA Angebot

Die Qualitat der Unterkunft und Dienstleistungen

Einrichtungen und Unterhaltung fur Kinder und Erwachsene

Beschutzt Umwelt und die Schénheit der Natur

Der Besitz einer Oko-Zertifizierung (nachhaltiger Ort)

Schwimmen / genieRen in die Sonne und das Meer / Strand / Pool

Segeln

Vogelbeobachtung

Gesundheits- und Erholungseinrichtungen
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Sehenswiirdigkeiten und Nationalparks in der Region

Besichtigung von kulturellen und religiésen Statten

Kultur- und Unterhaltungsveranstaltungen und Aktivitdten

Der Genuss von Speisen und Getrdnken (Kiiche und bietet Wein und Ol)

Besuch bei Verwandten und Freunden

Unternehmen Verpflichtungen

religiosen Griinden

Shopping

Einige andere Motive

Ich bin nicht gewabhlt, andere sind flr mich gewahlt

18. Mit wem reisen Sie? ( Mehrfachnennungen):
g) Selbst
h)  Mit Partner
i)  Mit Familie
j)  Mit Verwandte
k)  Mit Freunde

1) Anders:

4. Wie oft haben Sie bisher die Stadt Zadar 5. Wie oft waren Sie schon in Punta Skala?
und Zadar besucht?
e) Niemals
e) Niemals
f)  Einmal
f)  Einmal
g) Zweimal
g) Zweimal
h) Drei oder viermal
h) Drei oder viermal
i) Mehr wie viermal
i)  Mehr wie viermal

6. Wie viel Ndchte werden Sie insgesamt auf dieser Reise verbringen? Nachte (SCHREIBEN)

7. Wie viel Nachte werden Sie insgesamt in Punta Skala verbringen? Né&chte (SCHREIBEN)

8. Wie haben Sie das Essen im Inneren des Objekts organisieren?

a) nur Frihstick
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b) HB

c) Vollpension

d) Vollpension Plus
e) Allinclusive

f) Ich wird selbst das Essen vorbereiten

g) Speisen und Getranken wird ich in anderen Speiselokalen ausserhalb des Ortes verwendet werden

h)  Anders

9. Wie haben Sie Unterkiinfte gebucht?
Zentralstelle fur Reservierungen in Falkensteiner

Direkt an der Rezeption (per E-Mail, Telefon)
Reisebiiro

Trust Interanational

Walk in (vor Ort) — Ich habe nicht im Voraus gebucht
Internetseite wie Booking.com, Expedia i usw.

Anders:

10. Welches Transportmittel haben Sie benutzt?? Markieren Sie nur eine Antwort! (Wenn Sie mehr von ihnen

verwendet haben, markieren Sie die, die Sie die meiste Zeit verwendet)
a) DasAuto

b) Ein Auto mit einem Boot auf
einem Anhdnger

c¢) Flugzeug —low cost

d) Flugzeug — normale Linie
e) Flugzeug - Charter

f)  Das Boot oder Fihre

g) Das Yacht

h)  Cruiser

i)  DasBus

j)  Das Motorraad

k) Fahraad
1)  DerZug
m) Anders:

105



11. Wenn Sie das Flugzeug als Mittel zur Ankunft am Ziel verwendet haben, was der Hauptgrund war? (Es

kann nur ein Antwort sein) ?

f)  Die Geschwindigkeit der Ankunft (Zeitdauer)
g) Gutes Verbindung
h)  Eintrittspreise
i) Einfache Organisation
i) Ausanderen Griinden:
i) Mit welcher Fluggesellschaft sind Sie am Ziel angekommen?
j)  Germanwings
k)  Ryanair
1) Croatia Airlines
m) Lufthansa
n) easylet
o) Vueling
p) Lot
q) Anderes:
12. Wie oft haben Sie bisher Low-Cost-Flugverkehr verwendet? (z. B. Ryanair, easylet, German, etc.)?
e) Niemals
f)  Einmal
g) 2-4Mal
h) 5iMehrmal
13. Bitte schatzen Sie, wie viel haben Sie auf Gesamt Transfers zu Zielen (vom Ort des standigen Wohnsitzes
nach Punta Felsen) in EURO / pro Person verbracht:
14. Bitte bewerten Sie die Elemente die bieten sich in Punta Skala mit Bewertungen auf einer Skala von -2 bis
2, wobei -2 bedeutet ,, gar nichts zufrieden®, 2 bedeutet ,vollkommen zufrieden”, wahrend 9 bedeutet:
»Ich kann nicht abschédtzen.”
ar
‘g vollkommen Ich kann
nichts = . .
) zufrieden nicht
zufrieden 1 "
(2) abschatzen
(-2)
Sicherheit -2 - 2 9
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Geeignet fur Familienurlaub

Geeignet fur Kurzurlaub

Gelegenheit zu erleben, Ruhe und
Entspannung

Ordnung und Sauberkeit der
Umwelt

Entfernung Ortschaft stadtischen
Gebieten (zB. Der Stadt Zadar,
Biograd und dergleichen.)

Das Preisniveau

Die Vielfalt und Qualitat der
Wellness-Einrichtungen

Die Vielfalt und Qualitat der
Programme der Animation

Die Vielfalt an Sport- und
Freizeiteinrichtungen

Die Vielfalt der
Unterhaltungsveranstaltungen
und Einrichtungen

Die Vielfalt und Qualitat der
Kiche

Die Vielfalt und Qualitat des
Handels

Offnungszeiten der Rezeption

Die Freundlichkeit und Hoflichkeit
des Personals an der Rezeption

Die Freundlichkeit und Hoflichkeit
des Personals im Resort

GrofRe und Ausstattung des
Zimmers

Sauberkeit des Zimmers
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Verfuigbarkeit und Qualitat der
Informationen Gber Kultur und
Unterhaltung in der Umgebung (z.
B. Zadar County)

Die Qualitat der lokalen /
offentlicher Verkehrsmittel vom
Ort der Stadt Zadar

Qualitat und Quantitat den
Schilden / Navigation / info Platte
im Resort

Das Angebot organisierte
Ausflige

Sauberkeit des Strandes

Ausgertistet des Strandes

Der realisierte Preis-
Leistungsverhaltnis

Allgemeine Zufriedenheit
Leistungen und Einrichtungen in
Punta Skala

15. Geschlecht:

16. Alter:
wie 65

a) 18-25

17. Aktuelle Familienstand:

a) Single b) unverheiratet

18. Bitte geben Sie Ihre Aufenthaltsland:

a) mannlich

b) 26— 35

c) verheiratet

b)weiblich

c) 36 -45

d) geschieden

d) 4655

e) 56— 65

e) Witwer

f) mehr

19. Was ist lhre hochste

abgeschlossen  Bildungsniveau?

20.Was ist lhr aktueller
Beschaftigungsstatus?

21Im Durchschnitt, wie hoch ist
lhres personliches monatliches
Nettoeinkommen in EURO:

a) Grundschule

a) im oOffentlichen Sektor

a) weniger wie 500 € g) 3001-3500 €
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beschaftigt

b) Mittelschule b) im privaten  Sektor b) 501-1000 € h) 3501-
beschaftigt 4000 €
c) Jahres-Abschluss c) als unabhéangiger c) 1001-1500 € i) imehr

Unternehmer beschéftigt

wie 4000 €

d) Bachelors

d) Student

d) 1501-2000 €

e) Hochschulabschluss

e) Rentner

e) 2001-2500 €

f) Master-Abschluss und Ph.D.

f) Arbeitslose / Hausfrau

f) 2501-3000 €

Noch einmal vielen Dank fiir lhres Zeit und Miihe!
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Dear guests!

Please take a few minutes to fill out this questionnaire for your graduation thesis! The questionnaire is intended for

people older than 18 years of age. Participation is anonymous, your data will not be linked to you personally but will

be shown as a statistical indicator. The terms used for men in a male are gender-neutral and refer to men and

women. Thank you for your participation!

1. Please mark X with the motives of arrival at PUNTA SKALA RESORT. Record only ONE MOTIVE ONLY in the first
column, and note all OTHER MOTIVES in the second column. For OTHER MOTIVES you can give more answers!

MOTIVE

FIRST MOTIV

OTHER
MOTIVES

Good traffic availability

Favorable offer of accommodation

Cheap airline ticket to destination

Good reviews on web portals (TripAdvisor, Booking.com, etc.)

Recommendation of family and friends

Recommendation of tourist agency

Habits and good experience from previous years

Saftey of destination

Sport and recration

Wellness/ SPA facilities

Quality of accommodation and service

Entertainement for children and adults

Environment and beauty of nature

Swimming / Pool and beach area

Possession of Eco Certificates (Sustainable Resort)

Nautical tourism

Bird watching

Health and recreational facilities

Sightseeing of natural beauty and national parks in the surroundings

110




Sightseeing of cultural-sacral sites

Cultural and entertaining events and activities

Gastronomic offer

Visiting relatives and friends

Business obligations

Religious reasons

Shopping

Some other motives

1. With whom do you travel ? (multiple responses available):

a) alone
b) With partner
¢) With family
d) With relatives
e) With friends
f) Other:
19. In Zadar and Zadar county you are staying for: 20. In Punta Skala you are staying for the:
a) First time a) First time
b) The second time b) The second time
¢) The third time ¢) The third time
d) More than three times d) More than three times

21. How many nights will you spend during the out of your place of residence during your holday?
22. How many nights will you spend on this trip in Punta Skala ? Number of overnight stays

23. How did you arrange nutrition within the accommodation facility?

a) Bed and breakfast

b) Outside the resort

c) We are preparing food ourselves
d) Half board

e) Full board

f) Full board plus

g) All-inclusive

h) Other

24. How have you booked / arranged accommodation?

a) Through the central office for booking the accommodation facility
b) Directly with accommodation facility (by phone, e-mail)
c) Through the tourist agency
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d) Through Trust International
e) Walk in (on the spot) - | did not book before arriving at the destination

f) Via the internet portal to accommodate eg Booking.com, Expedia, etc.

g) Another way:

6. What way of transport did you use on your way to the destination? Highlight only one answer! (If you have used

more

n)
o)
p)
a)
r)
s)
t)
u)
v)
w)
X)
y)

2)

than one,

Car

Car with a boat on trailer
Aeroplane —low- cost
Aeroplane —regular flight
Aeroplane — charter flight
Ship or ferry

Yacht or sailboat

Cruiser

Bus

Motocycle

Bicycle

Train

Others

check

what

you

used

most

of

the

way)
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25. If you have used aeroplane as a way to arrive at the destination, specify what was the main reason (only one

26.

answer)?

k)  Arrival speed (length of journey time)Dobra povezanost
1) Low price of aeroplane tickets
m) Simplicity of organisation

n) some other reason, please specify:

If you have used aeroplane as a way to arrive at the destination, please specify the airline company wtih which you

have reached with the destination.

r)  Germanwings
s)  Ryanair
t)  Croatia Airlines

u) Lufthansa

v) easylet
w) Vueling
x) Lot

y)  Other, specify which:

8. How many times have you used low-cargo air transport (eg Ryanair, easylet, Germanwings etc.)?

i)  One

j)  2—-4times
k) 5imoretime
1) did not used

9. Please evaluate how much have you spent on transport to the destination (from the permanent residence to the

Punta Skala) in EUR / per person:

10. Please evaluate the bid elements in PUNTA SKALI using ratings in the scale of -2 to 2, where -2 means
"completely dissatisfied", 2 means "completely satisfied", while 9 means "can not evaluate".

Completely Completely
) L s Can not
dissatisfied satisfied
evaluate
(-2) (2)
Saftey -2 2 9
Suitable for family vacations -2 2 9
Suitable for short break -2 2 9
Possibility of experiencing peace -2 2 9

and relaxation
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Cleanliness and environment -2 9
Distance from urban areas (eg -2 9
Zadar, Biograd etc.)

Price levec -2 9

Variety and quality of welness i spa -2 9

services

Variety and quality of -2 9

entertainement

Variety and quality of sport -2 9

activities

Variety and quality of -2 9

manifestations and additional

cultural offer

Variety and quality of gastronomic -2 9

offer

Variety and quality of shops -2 9

Working hours of reception -2 9

Friendly and helpful staff at -2 9

reception

Friendly and helpful staff in resort -2 9
-2 9

Size and equipment of the room

Room cleanliness -2 9

Accessibility and quality of -2 9

information on cultural and

entertainment content in the

environment (eg Zadar County)

The quality of local / public -2 9

transport from the resort to the city

of Zadar

Quality and quantity of bookmarks -2 9

/ navigation / info boards in the
resort
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Offer of organized excursions -2 - 1 9
1

The cleanliness of the beach -2 - 1 9
1

Beach facilities -2 - 1 9
1

Realized value for money -2 - 1 9
1

TOTAL SATISFACTION WITH THE -2 - 1 9

USE AND CONTENTS OF PUNTA 1

SKALI

11. Genderl: a) male b)female

12. Age: a) 18-25 b) 26 — 35 c)36-45 d) 46 - 55 e) 56 - 65 f) vise

od 65

13. Current marital Status:

a) alone b) unmarried c) married d) divorced e) widow

18. Specify the state of your permanent residence:

19. Which is your highest 20.

end
What is your current job status?

degree of education?

21. On average, how much are your

personal net monthly income in EUR:

a) elementary school a) employed in the public sector

a) under 500 €
€

g) 3001-3500

b) high school b) employed in the private sector

b) 501-1000 €
€

h) 3501-4000

c) college education c) selfemployed

c) 1001-1500 €
4000 €

i) more than

d) bachelor degree d) student

d) 1501-2000 €

e) high qualification e) pensioner

e) 2001-2500 €

f) Master's degree and f) unemployed/ houswife

doctorate

f) 2501-3000 €

Once again thank you for your time and effort!
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ZIVOTOPIS
Europass
Zivotopis

Osobni podaci

Prezime / Ime

Adresa(e)
Telefonski broj(evi)
E-mail

Drzavljanstvo
Datum rodenja

Spol

Radno iskustvo

01.09.2018 -

31.05.2017- 01.09.2018
11.06.- 31.10.2016

01.02.- 24.05.2015

2011. -2015.

2011.-2014.

Obrazovanje i osposobljavanje

-2015.

Skrbeta, Ivana
Lazaretska 12, Zadar
049/554-252

ivanaskrbeta@gmail.com
ivanaskrbeta@yahoo.com

hrvatsko
17.6.1992

zensko

Hotel & Spa ladera
Voditelj smjene recepcije
Punta Skala, Petr¢ane

Hotel & Spa ladera
Recepcionerka
Punta Skala, Petréane

Hotel Diadora,Falkensteiner
Recepcionerka
Punta Skala, Petréane

Seehotel Wiesler
Recepcionerka
Titisee-Neustadt, Njemacka

TuristiCka animatorica
Hotel llirija, hotel Hvar i Funimation Borik
Carpe Diem Entertainment Company

Novinarka, spikerica i urednica ( volontiranje)

Zagreb

Poduzetnistvo u kulturi i turizmu (diplomski studij)
Odjel za turizam i komunikacijske znanosti
SveucilSte u Zadru

Broj mobilnog telefona:

Radio Student ( sportska, informativna i vanjskopoliticka redakcija)

099/405 -1638
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2011.- 2014.  SveuciliSna prvostupnica novinarstva

Smijer radio i odnosi s javno$cu
Fakultet politickih znanosti
Zagreb

2007.-2011. | Hotelijersko — turisti¢ki tehni¢ar

Srednja Skola Ban Josip Jelaci¢
ZapreSi¢

1999. - 2007. Osnovna $kola Antuna Mihanovi¢a

Klanjec

Projekt Ritam kulturizma 2016.

Osobne vjestine i
kompetencije

Materinski jezik

Drugi jezik(ci)
Samoprocjena

Europska razina (*)

Jezik
Jezik

Jezik

Drustvene vjestine i
kompetencije

Tim za marketing te odnose s medijima

Hrvatski
Razumijevanje Govor Pisanje
Slusanje Citanje Govorna interakcija | Govorna produkcija
Engleski C2 C2 C2 B2
Njemacki B2 B2 B2 B2
Talijanski A1 A1 A1 A1
Slovenski A1 A1 A1 A1

(%) Zajednicki europski referentni okvir za jezike

Rad u novinarstvu ( naglasak na radijsko novinarstvo): pisanje ¢lanaka, vodenje informativnog
programa, ...

Bavljenje sportom ( nogomet, odbojka, fitness, ..)

Rad s djecom, glumai ples.

Vodenje sve¢anih programa.

Vodenje sportskih programa ( aerobic, aqua aerobic, pilates, yoga)
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Organizacijske vjestine i | Upravijanje ljudskim i materijalnim resursima
Iskustvo sam stekla kroz rad u animaciji gdje sam bila voditelj tima, ali i na poziciji urednice programa
gdje sam stekla iskustvo u optimalnom koriStenju ljudskih i materijalnih potencijala.

kompetencije
Vodenje grupnih aktivnosti.
Cross- Upseeling

In house marketnig

Sudjelovanje u organizaciji Ritma kulturizma- marketnig i odnosi s javno$¢u

Racunalne vjestine i | Osnovni Ms Program ( ppt, word, excell)
Protel

kompetencije HIS

Netia — montaza za TV
Audobe Audition — montaza na radiju

Vozatka dozvola | B
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