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Sazetak

Konstantnim promjenama, ubrzanim nadinom zivota, digitalizacijom 1 modernizacijom,
hotelsko poslovanje je danas izloZeno sve u¢estalijim promjenama kojima se menadZeri moraju
prilagodavati kako bi zadrzali uspje$no poslovanje. Radi dinami¢nosti, prijete nepredvidive
situacije koje, ako sa zakasnjenjem reagiramo na njih, mogu dovesti do katastrofalnih
posljedica. Potreba za kvalitetnim 1 sigurnim poslovanjem je vise no ikada izrazena.
Potencijalno rjeSenje donose instrumenti kriznog menadzmenta primjenom kojih bi hotelska
poduzeca bila spremna odgovoriti na nadolazece krize. U ovom radu istrazeno je kako razlicite
Krizne situacije i katastrofe utje¢u na poduzeca u hotelskoj industriji te kakva njihova reakcija
na iste treba biti. Cilj rada je prikazati vaznost kriznog menadzmenta i kriznog komuniciranja
u hotelskom poslovanju te opisati najvaznije ¢cimbenike upravljanja u krizi. U radu se provodi
komparativna analiza odabranih primjera iz poslovne prakse te se iznosi kriticki osvrt na
provedeno istrazivanje. Istrazivanje o upravljanju kriznim situacijama u odabranim hotelskim
poduzec¢ima u Republici Hrvatskoj provedeno je dubinskim intervjuom s odgovornim osobama
u organizacijskoj strukturi hotela. Dobiveni rezultati daju struéni doprinos istrazivanju izazova

pravilnog upravljanja i ponasanja u kriznim situacijama.

Kljuéne rijeci: hotelsko poslovanje, krizni menadzment, krize, krizno komuniciranje



Summary:

With constant changes, accelerated lifestyles, digitalization and modernization, nowadays, the
hotel businesses are exposed to sudden changes to which managers must adapt in order to
survive a successful business. Due to dynamism, unpredictable situations can be a threat. If we
react to them too late, they can lead to catastrophic consequences. The need for better and safer
business is expressed more than ever. A potential solution is provided by crisis management
instruments and by applying them, hotel companies would be ready to respond to the coming
crises. This paper will show how different crises and disasters affect companies in the hotel
industry and what their reaction to the dangers that threat should be. The goal of this paper is
to show the importance of crisis management and crisis communication in the hotel business
and to describe the most important factors of crisis management. The paper conducts a
comparative analysis of selected examples from business practice and presents a critical review
of the conducted research. The research on crisis management among selected hotel companies
in the Republic of Croatia is conducted with people who are responsible in the organizational
structure of the hotels through an in-depth interview method. The obtained results give an expert
contribution to the research of the challenges of proper management and behavior in crisis

situations.

Key words: hotel business, crisis management, crises, crisis communication
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1. UVOD

1.1. Predmet i cilj rada

Kriza uzrokovana globalnom pandemijom virusa Covid- 19 uzrokovala je do sada
nezapamcéene promjene unutar sustava turizma. DanaSnji ubrzani nacin zivota, konstantne
promjene, digitalizacija i primjena novih tehnologija u poslovanju te globalizacija, dovode do
nepredvidivih situacija koje zahtijevaju brz i efikasan odgovor. Dinami¢nost poslovanja i sve
veéi izazovi pred kojima se, osobito u turizmu, menadzmenti poduzeca nalaze, dovode do

potrebe za kvalitetnim upravljanjem.

U hotelskom poslovanju i najmanji incident moze dovesti do pada potraznje i gubitka
prihoda. Sigurnost u poslovanju, pogotovo onom koji je u konstantnom doticaju s ljudima, mora
biti na prvom mjestu. Takoder, sigurnost je jedan od klju¢nih i vaznijih ¢imbenika koje turisti

razmatraju prilikom odabira turisti¢ke destinacije, odnosno proizvoda ili usluge u turizmu.

Ono §to omogucava i olakSava sigurno poslovanje jest primjena instrumenata kriznog
menadzmenta. Primjena te uspjeSna implementacija u poduze¢ima dovode do nesmetanog
obavljanja poslovanja gdje se rizici od propasti poduzeca mogu svesti na minimum. Krizni
menadZzment omogucava predvidanje opasnosti. MenadZeri primjenom mehanizama kriznog
menadzmenta mogu pravodobno reagirati i odgovoriti na krizu. Doprinos istrazivanja je
osvijestiti menadZere o potencijalnim krizama koje mogu ugroziti poslovanje te opstanak
poduzeca. Takoder, istrazivanjem postojeCih planova kriznog menadzmenta u odabranim
hotelskim poduzecima stru¢ni doprinos bit ¢e zakljuak kako znanjima iz podrucja kriznog

menadZmenta pomo¢i u uspjesnijem poslovanju.

U ovom radu istrazivat e se kako razli¢ite krizne situacije 1 katastrofe utjeCu na poduzeca u
hotelskom poslovanju te kakva je njihova reakcija na opasnosti koje prijete. Imajuci u vidu da
njihova pravovremena reakcija moze biti i konkurentska prednost. Analizirat ¢e se i provesti
procjena trenutnog stanja te provodenja kriznih planova u odabranim hotelima s podrucja

Republike Hrvatske.

Cilj istrazivanja prema predstavljenom problemu i predmetu istrazivanja jest prikazati nacin
upravljanja i vaznost kriznog menadzmenta u poslovanju hotela. Cilj rada je prikazati znacaj

kriznog menadZzmenta i kriznog komuniciranja u hotelskom poslovanju te opisati najvaznije
1



¢imbenike koje se ticu upravljanja u krizi. Takoder, cilj je 1 prikazati zasto je krizni menadzment
vazan u razvoju i opstanku poduzeéa te prikazati korist od uvodenja kriznog menadzmenta u

segmente poslovanja.

1.2. lIzvori i metode prikupljanja podataka

U izradi ovog rada koristeni su sekundarni izvori podataka poput knjiga, znanstvenih i
stru¢nih ¢lanaka te drugih internetskih izvora. U analizi teoretskog okvira primijenjene su
opisne metode i metode dedukcije, deskripcije te analitiCka metoda. U primarnom dijelu
istrazivanja provedena je komparativna analiza primjene kriznog menadzmenta u odabranim
primjerima hotela iz poslovne prakse. Iznesen je kriticki osvrt na provedeno istrazivanje i
mogucénosti unaprjedenja kriznog menadzmenta u poslovanju hotela u Republici Hrvatsko;j.
Istrazivanje je provedeno metodom dubinskog intervjua s odgovornim osobama u hotelskom
poduzecu. Dobiveni rezultati daju stru¢ni doprinos kod problematike pravilnog upravljanja te

ponasSanja u kriznim situacijama.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Ovaj diplomski rad je strukturiran u 5 medusobno povezanih poglavlja. Pocetak se sastoji
od uvoda gdje su objasnjeni predmet i cilj rada, izvori i metode prikupljanja podataka te u
ovome potpoglavlju sadrzaj i struktura rada. U drugom poglavlju analizirat ¢e se temeljne
odrednice kriza 1 kriznog menadZmenta u turizmu. Pojmovno ¢e se odredivati kriza i katastrofa
u svjetskom turizmu, zatim ¢e se analizirati uzroci i vrste kriza u turizmu te ¢e se na kraju
prikazati znacaj kriznog komuniciranja u turizmu. Trece poglavlje donosi krizni menadZment
u poslovanju hotela. Objasnit ¢e se obiljezja i specificnosti te podrucja primjene Kkriznog
menadzmenta u poslovanju hotela. Takoder, prikazat ¢e se vaznost edukacije zaposlenika o
upravljanju kriznim situacijama. U posljednjem, ¢etvrtom poglavlju, provesti e se istrazivanje
0 upravljanju kriznim situacijama na primjeru odabranih hotela u Republici Hrvatskoj.
Predstavit ¢e se ciljevi i metodologija istrazivanja te rezultati i analiza provedenog istrazivanja.
Zakraj, iznijeti ¢e se kriti¢ki osvrt na provedeno istrazivanje i moguénosti unaprjedenja kriznog

menadzmenta u poslovanju hotela u Republici Hrvatskoj. Prikazat ¢e se ogranienja
2



istrazivanja. Za primjer odabrani su hotel Olympia u Vodicama i hotel Palace u Zagrebu. U

posljednjem, petom poglavlju iznose se zaklju¢na razmatranja.



2. TEMELJNE ODREDNICE KRIZA 1 KRIZNOG
MENADZMENTA U TURIZMU

Prije samog upoznavanja s problematikom primjene kriznog menadzmenta u turizmu,
potrebno je ustanoviti temeljne odrednice kriza i kriznog menadzmenta u turizmu analizirane u
ovom, drugom dijelu rada. Teorijsko razmatranje zapoc¢inje pojmovnom odredivanjem Kriza i
katastrofa u svjetskom turizmu, a nastavlja se navodenjem uzroka i vrsta kriza u turizmu. Za

kraj poglavlja, analizira se znac¢aj kriznog komuniciranja u turizmu.

2.1. Pojmovno odredenje kriza i katastrofa u svjetskom

turizmu

Kriza svojim iznenadnim nastupanjem integrira veliki broja stru¢njaka s razlicitih podrucja
upravo zato $to ju nije moguce rijesiti uobic¢ajenim, rutinskim poslovima. Nastanak krize od
zaposlenika poduzeca iziskuje njihovu kreativnost, ,izlaz iz okvira“ standardnog nacina
razmisljanja te donoSenje brzih i efikasnih odluka. U trenucima krize se vidi umijece

sposobnosti pravilne i brze reakcije menadzmenta.

U danasnje dinami¢no, turbulentno vrijeme, podlozniji smo iznenadnom nastanku kriza koje
oc¢ekuju brz odgovor i reakciju odgovornih osoba, osobito u poslovnom okruzenju. Poéetkom
ovoga stoljeca, situacija postaje slozenija, nestabilnija, bilo da se radi o okolisu, klimi,
tehnologiji, medunarodnim odnosima ili nekim drugim ¢imbenicima koji djeluju iz vana. Sve
Su to izazovi koji se moraju prepoznati i promatrati te pokuSati Sto bezbolnije savladati
(Lagadec, 2007: 1). Kriza oznaCava prijelomno razdoblje u kojem nastaju nezeljena i
neocekivana stanja koja mogu dovesti do negativnih posljedica, a ponekad, u boljem sluc¢aju,
se moze i pokazati kao prilika te kao $ansa u poslovanju. Kriza se oznacava kao prolazno tesko
stanje poslije kojeg se oc¢ekuje ili rjesenje ili propast (Ani¢, 2004: 454). Upravo instrumentima
kriznog menadzmenta zeli se preventivno djelovati u slucaju propasti poduzeca i donijeti

povoljna rjeSenja.

Definiciju krize u svjetskom turizmu iznose struc¢njaci Svjetske turistiCke organizacije,
UNWTO-a. Kriza u turizmu je ,neZeljeni, izvanredni, Cesto neocekivani dogadaj s
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ambivalentnim razvojnim mogucnostima za organizaciju ili turistiCku destinaciju. Zahtijeva
promptno odlucivanje i mjere (instrumente) za suprotstavljanje, s ciljem uspostavljanja stare
ravnoteze ili ograni¢avanja negativnih u¢inaka krize* (UN World Tourism Organization, 2011).
Prevencija i ublazavanje negativnih u¢inaka je ono ¢emu teZe instrumenti upravljanja kriznim

situacijama.

Sto se ti¢e poslovne krize, svaka ima odredeni vijek trajanja te na kraju donosi i odredene
posljedice za poduzece u kojem je nastupila. Svaku krizu bi upravo radi toga, trebalo zasebno
analizirati i promatrati. Svaka poslovna kriza prolazi kroz Zivotni vijek poduzeca koji ukljucuje
nastanak, faze razvoja, i prestanak poslovanja. Prelazak iz jednog razdoblja u drugo
podrazumijeva svojevrsnu Krizu, odnosno to se oznacava razdobljem nesklada. Kraj svake faze
u razvoju poduzeca jest problem praga i prijelaza u narednu fazu, koji moze proizvesti kriznu
situaciju (Osmanagi¢ Bedenik, 2010: 102). Kriza se ne moze izbjeéi, kao ni njene tri faze, stoga
je bitnije osloniti se na alate i instrumente pomocu kojih se posljedice mogu ublaziti. Vazno je
pokusati Stedjeti §to je vise moguée energiju, odnosno pokusSati neiscrpiti energiju na
promisljanja zaSto je do krize doslo. Kriza predstavlja sastavni dio svakog poslovanja te se treba
truditi pronaci izvor Krize, odrediti vrstu i nacin kako ju §to bezbolnije rijesiti. Nepotrebnim
promisljanjem bismo samo teZe i nepravovremeno dolazili do informacija. To¢nost i brze
odluke su u vrijeme kriznih situacija klju¢ne, §to ¢e i navesti ispitanik iz hotela Olympia u

dubinskom intervjuu u istrazivackom, cetvrtom dijelu ovoga rada.

Poslovna kriza se definira naj¢eS¢e kao neplaniran 1 nezeljen proces koji ima ogranicen vijek
trajanja i na koji ¢esto ne mozemo utjecati. Kriza takoder steti klju¢nim ciljevima poduzeca, a
ishod joj je ambivalentan (Osmanagi¢ Bedenik, 2010: 103). Moze se dogoditi da u trenucima
krize izgubimo kontrolu nad odrzavanjem klju¢nih ¢imbenika koji pokre¢u poduzece. Takve
situacije vrlo su opasne za poduzece jer je temelj poslovanja klju¢ne ¢imbenike odrzavati
vitalnima. S druge strane, kriza ponekad, u boljem slucaju, moze dovesti i do pozitivnih
promjena u poduzecu, ne oznac¢ava nuzno ono lose. MoZze se dogoditi da krize donesu spoznaje
o pravilnijem nacinu rada, efektivnijem menadzmentu, to¢nijim informacijama te kako uciniti
poslovanje poduzeca efikasnijim. Isto tako, moze se i eksperimentalno uciti iz krize ili se
poboljsati suradnja medu zaposlenicima. Tako se izazov nastanka krize moze pretvoriti u
poslovnu priliku. Primjerice, u aktualnim problemima pandemije virusa Covida- 19, poduzeca
su se osvijestila o vaznosti podizanja svijesti o zdravstvenoj sigurnosti zaposlenika i gostiju.

Ulozili su u punktove za dezinfekciju, opremu, zaStitne maske, zastitne rukavice te CeSce
5



dezinficiraju prostorije u kojima ljudi borave. Takoder, rade i na redizajniranju prostorija kako
bi prostor ucinili §to prozra¢nijim i prostranijim. U proslosti, navedeno nije bio slucaj i nije se
u tolikoj mjeri vodilo racuna o stalnoj dezinfekciji prostora. Takoder, ono §to ¢e sigurno i nakon
pandemije ostati su beskontaktni nacini pla¢anja, beskontaktno otklju¢avanje sobe, naru¢ivanja
hrane u sobama, otvaranje menija pomocu Q3 koda i sli¢no. Sve su to primjeri dobre prakse

koje je trenutna pandemija donijela.

Nastupanje poslovne krize ponekad dovodi u pitanje i opstanak cjelokupnog sustava
poduzeca posto se direktnim nacinom ili indirektnim dovodi u opasnost ostvarivanje klju¢nih,
vaznih ciljeva ili pak provodenje normi u poduzeéu (Osmanagi¢ Bedenik, 2010: 104). Ako se
norme ne provode, dovodi se u pitanje transparentnost poslovanja. Bez transparentnosti u

poslovanju, gubi se i povjerenje izgradeno medu klijentima 1 dioni¢arima poduzeca.

Ono $to razlikuje uspjesna poduzeca od onih koja su losije odgovorila na nastupajucu kriznu
situaciju jest implementacija instrumenata, alata i metoda kriznog menadzmenta. U ovom
diplomskom radu istrazivat ¢e se na koje sve nacine pomoc¢u kriznog menadzmenta mozemo
pomoci u poslovanju te donijeti pozitivne promjene. Cilj je osvijestiti menadzment u vaznost
ulaganja u kvalitetniji i efikasniji krizni menadzment. Zanemarivanjem kriznog menadzmenta
dovodimo u opasnost poduzece kada kriza nastupi. Oporavak ¢e trajati duze i ostavit ¢e za
sobom negativne posljedice. S obzirom na to kojom brzinom poduzece odgovara i reagira na
krizu, a ne opcenito po postojanju Krize, prepoznaju se uspjesna poduzeca. Ako odgovorne
0sobe prepoznaju krizu kao moguénost, dogodit ¢e se da slabija poduzeca jo$ vise oslabe, a ona
koja imaju velik trzni udio, tada postignu jo§ ve¢i (Legcevi¢, 2014: 205). Zauzimanjem trZiSta

postize se konkurentska prednost u poslovanju.

Sto se tie turisticke krize, nju moZemo definirati kao klju¢nu. Ponekad prikazuje i
odlucujucu varijablu ili situaciju, kao varijablu promjene smjera koja dovodi do nestabilnog
stanja u politickim, drustvenim ili ekonomskim ¢imbenicima. Katastrofa moze biti opisana kao
pojava koja uzrokuje unistenje poduzeca te dovodi poslovanje u nepovoljnu situaciju (Rousaki
i Alcott, 2007: 28). Kriza i katastrofa su dva medusobno povezana pojma, ali razli¢ita. Mnogi
autori, proucavanjem Krize, donose i definiciju katastrofe. Katastrofa oznacava pojavu koja
predstavlja ,.krajnji (ekstremni) izraz krize* do koje moze doéi ako se prijetnjama ne upravlja
pravilno (KesSetovi¢ i Toth, 2012: 49). Takoder, katastrofa se definira kao neocekivani i

iznenadni dogadaj koji ima malu vjerojatnost da nastane. Ako ve¢ nastupi, sa sobom povlaci



ljudske, materijalne, financijske posljedice za odredeno drustvo te donosi odredenu napetost u
organizacijskoj strukturi (Denis, 1994: 14). Katastrofe koje za sobom ostave pogubne
posljedice najcesce dugoro¢no ugrozavaju poslovanje poduzeéa. U cilju izbjegavanja da kriza
postane katastrofa, svi zaposlenici organizacije moraju biti obuceni kako pravilno upravljati u
nastanku kriznih situacija. Zaposlenici moraju imati jasno definirane uloge i zaduzenja. lako je
sam turizam predodreden za nesmetano hedonisticko opustanje, upravo iz tog razloga je
posebno osjetljiv na iznenadni nastanak kriza i katastrofa. Preopustenost i kasna reakcija na
nastupajucu krizu, dovodi poslovanje poduzeca u opasnost. Vazno je istaknuti kako se posebno
uz sektor turizma ¢esto vezu i mnogobrojni potencijalni rizici. Rizici mogu nastupiti s velikim
negativnim posljedicama koje mogu biti dugoro¢ne i vrlo lako mogu narusiti ravnotezu u
gospodarstvu te ugroziti nacionalnu sigurnost (Strelec, 2019: 101). Poseban oprez treba

usmjeriti upravo na sektor turizma jer je predodreden za nesmetano uzivanje.

Iako su po mnogo¢emu kriza i katastrofa iste, razlika se prvenstveno vidi u vremenskom
horizontu. Naime, kriza je dugotrajan i iscrpan proces, a katastrofa je situacija koja najc¢esce
vrlo kratko traje, ali ostavlja dugotrajne posljedice za kolektiv i poslovanje. Takoder, kriza
ponekad moze oznacavati i priliku i Sansu u poslovanju, dok katastrofa ve¢ i samim svojim
nazivom oznacava unistenje. Isto tako, razlika je i u tome $to su Krize, poput poplava, smrtnih
slucajeva, pozara i slicno, naj¢es$ce predvidive i mogu biti na vrijeme zaustavljene, dok je
katastrofa najcesc¢e nepredvidiva i nuzni su posebni alati za reduciranje nastalih posljedica.
Promatra¢ moze podijeliti i usporediti dvije varijable krize i katastrofe. Kriza se, u tom slucaju,
odnosi na opazanje poremecaja, a katastrofa moze ocijeniti opazanja koja su uslijedila, i to se
naj¢esce odrazava negativno. Kada bismo tako promatrali, onda katastrofa oznacava krizu s

negativnim zavrsetkom (Kesetovi¢ i Toth, 2012:48).

Krizna situacija u turizmu je, primjerice, nemogucnost naplate od klju¢nog dobavlja¢a dok
katastrofu predstavljaju teroristicki napadi na Svjetski trgovacki centar (WTC) na Manhattanu
u New Yorku, 2001.-e godine. Placanje dospjelih obveza iznad dogovorene valute, opceniti
problem neplacanja i nelikvidnost poduzecéa krizne su situacije koje su se mogle predvidjeti i
koje se odredenim alatima i postupcima mogu i savladati, dok su se teroristi¢ki napadi teze
mogli predvidjeti i oporavak znatno duze traje i ostavlja za sobom mjerljive i nemjerljive
posljedice. Takoder, teroristicki napadi na WTC duboko su promijenili i obiljezili percepcije
putnika o vaznosti sigurnosti destinacije prilikom putovanja. Zanimljivo je da su istrazivanja

krajem 2001.-e godine pokazala da mnogi hoteli nisu napravili znacajnije promjene u
7



sigurnosnim postupcima. Naime, objas$njenje za to jest da su odgovorne osobe u hotelskim
poduzeéima, smatrale svoje postojece sigurnosne postupke i opremu odgovaraju¢im za krizne
situacije (Feickert, 2006: 226). S ciljem sprjecavanja teroristickih napada, hoteli s pet zvjezdica
diljem svijeta kontinuirano investiraju u sigurnost. Primjerice, postavljaju detektore za metal
na ulazu u hotel ili skenere prtljage. Nemogucnost naplate traje duze i moze se predvidjeti dok
su teroristicki napadi trajali krace, bili su nepredvidivi i sa sobom su ostavili katastrofalne,

dugotrajne posljedice od kojih se mnogi oporavljaju i dan danas.

Slijedom svega navedenog, jasno je zaSto su kriza i katastrofa u centru istrazivanja mnogih
autora. U trenu, nastanak krize moze ugroziti poslovanje, a cilj poduzeca je dugoro¢ni opstanak
na trziStu, u ¢emu mogu pomoc¢i instrumenti kriznog menadzmenta. Nakon pojmovnog
odredenja i definiranja kriza i katastrofa u svjetskom turizmu, u iduéem poglavlju analizirat ¢e

se uzroci i vrste Kriza u turizmu.

2.2. Uzroci 1 vrste Kriza u turizmu

Postoje razli¢iti uzroci i vrste poslovnih kriza, te razni autori donose mnogobrojne podjele,
ovisno o razli¢itim kriterijima. Krize se mogu razli¢ito podijeliti: prema trajanju, uzroku,
intenzitetu, izvoru, posljedicama koje za sobom nose itd.. Moguce uzroke kriza primjecujemo
U nesposobnosti ili nemogucénosti placanja, u padu prodaje, u slucaju da smanjene
konkurentnosti, u recesiji, financijskim krizama i u pogreskama menadzmenta. Takoder i u

manjku radne snage kao i u teSkom, aktualnom problemu nedovoljno kvalificirane radne snage.

Ono $to je Cesto teze definirati jest izvor krize. U nastanku krize, menadZment poduzeéa
Cesto traga upravo za izvorom krize. Poslovne krize naje$¢e nastaju zato Sto se Cesto
zanemaruju i podcjenjuju signali krize kao i financijski pokazatelji poslovanja. Izvor krize moze
biti interni i eksterni, odnosno potaknut iz interne okoline, u poduzecu ili eksterne okoline, van

poduzeca.

Unutarnji izvori poslovne krize nalaze se unutar samog poduzeca te problem najéeSce
predstavlja sam, pogresan nacin poslovanja. Pogresno vodenje, podcjenjivanje, neosluskivanje
ranih signala krize ili Sirenje dezinformacija u poduzec¢u cesto mogu dovesti upravo do krize u
internom, unutarnjem poslovanju poduzec¢a. Menadzment poduzecéa se smatra najodgovornijim

za ovakvu vrstu poslovne krize jer upravo menadzment poduzecéa snosi najvecu odgovornost
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za odluke o nacinu poslovanja. U viSe provedenih istrazivanja, procijenilo se kako je u 60% do
80% slucajeva menadzment osnovni i kljuéni uzrok propasti poduzeca (Osmanagi¢ Bedenik,
2010: 108). Osim gresaka u vodenju, takoder unutarnji uzrok koji se moze pojaviti u poduzecu
je i nedostatan vlastiti kapital. Manjak financijskih sredstava moze dovesti do problema
likvidnosti i nemogucnosti pla¢anja dospjelih obveza. Na unutarnje izvore poslovne krize
poduzece moze utjecati. S druge strane, vanjski izvori poslovne krize dolaze iz negativnog i
nepovoljnog utjecaja poduzeca s okolinom i na njih poduzeée ne moze imati utjecaj. Problem
nastaje zato $to poduzece ne moze svojim poslovanjem utjecati na razvoj dogadaja u grani,
sektoru ili u gospodarstvu te mora koristiti instrumente kriznog menadzmenta da na krizu
pravodobno reagira te time i ustedi na vremenu predodredenom za ispravnu reakciju. U
vanjskim izvorima razlikujemo dva aspekta- konjunkturni razvoj koji moze pojacati krizu

poduzeca te dovesti do njenog Sirenja i strukturalne promjene.
Postoji nekoliko vrsta kriza prema: (Novak, 2001: 43)
1. Vrste kriza ukoliko se u obzir uzme okolina iz koje potjecu.

To mogu biti krize fizi¢ke naravi, krize javnog misljenja, krize koje su nastale radi pogresaka
uprave ili krize koje potjecu iz gospodarsko-politicke okoline. To je, primjerice, kriza koja je
nastupila jer uprava nije uspje$no iskomunicirala problem ostatku zaposlenika. Vaznost
pravilnog kriznog komuniciranja analizirat ¢e se u odlomku 2.3. ovoga rada. U krizama javnog
misljenja najvecu ulogu igraju mediji. Mediji mogu svojim radom poboljsati ugled odredene
turisticke destinacije i privuci turiste, ali isto tako, mogu i pogorsati ugled odredene destinacije
svojim negativnim zapisima. Primjerice, ucestalo pojavljivanje natpisa u medijima o dolasku
migranata moze odvudi turiste od planiranog dolaska u zemlju. Razlog su potencijalni problemi
koje takva situacija sa sobom donosi kao §to su problemi zdravstvene naravi. Tako migrantska
kriza donosi turizmu izazove i prijetnje (Bjezancéevié, 2019: 1237). U istrazivackom dijelu
ovoga rada, odgovorna osoba u hotelu Olympia navodi negativne medijske zapise kao jednu od
proslih kriznih situacija u kojoj se poduzece nasSlo. Mediji i krize javnog misljenja su ono §to
moze privuci, odnosno odvuéi turista od odabira destinacije. Ono §to je danas aktualno pratiti
u medijima je broj novozarazenih u odredenoj zemlji, Sto moze znatno utjecati na odabir

destinacije u koju ¢emo potencijalno otputovati.



2. Vrste kriza s obzirom na vrijeme upozoravanja.

U ovoj podjeli razlikujemo iznenadne krize koje nastaju specifi¢nim nesre¢ama koje mogu biti
smrtni slucajevi u poduzecu. U ljeto 2017. godine dogodio se smrtni sluc¢aj na balkonu
opatijskog hotela Belvedere u kojem je Zivot izgubio Ceh na kojeg je pala betonska ograda
teSka 200-tinjak kilograma. Gost je na licu mjesta poginuo. Za navedenu nesrecu, hotel nije
preuzeo odgovornost. (Benci¢, 2017). Krizni menadzment u hotelskom poslovanju treba uvijek
imati scenarije kako postupiti u iznenadnim, ali predvidim Kkriznim situacijama poput nesretnih
smrtnih slucajeva. Takoder, havedenu podjelu mozemo rasc¢laniti i na prikrivene krize kojima
se mogu posvetiti vanjski stru¢njaci, odnosno revizija ili unutarnji menadzment poput kriznog
menadzmenta. Svakako se preporucuje u slucaju veéih oSteCenja angazirati vanjske stru¢njake,
kao $to ¢emo imati primjer kasnije, u istrazivackom dijelu rada, angaziranje stru¢njaka za
sanaciju gradevinskog dijela potresom oStecene zgrade hotela Palace u Zagrebu koja ima dugu

tradiciju.
3. Vrste kriza s obzirom na to kako ih pojedinac dozivljava.

Mozemo ih podijeliti na neobi¢ne krize i1 percepcijske krize (Novak, 2001: 43). Opazanjem,
pravovremenom reakcijom, osluskivanjem indikatora ranog upozorenja, mozemo ustedjeti na
vremenu u Kkriznoj situaciji i na financijskim ulaganjima. Ovakva vrsta krize odnosi se na
reputaciju i ugled poduzeca. Iznimno je bitno kako pojedinac dozivljava reputaciju turisticke
destinacije. Potencijalni turist moze odustati od posjeta destinacije u kojoj do sada nije bio,
upravo radi reputacije. Reputacija u ovom smislu, turistu sluzi kao smjernica za kona¢nu odluku
(Marchiori et al., 2013). Upravo radi toga, bitno je odrzavati pozitivnu reputaciju i imidz

poduzeca $to je zadatak menadZmenta.

Takoder, krizu mozemo podijeliti i na odredene faze u kojima se kriza nalazi, prema
stupnju opazanja (Osmanagi¢ Bedenik, 2010: 106). Tako razlikujemo pocetni stupanj opazanja,
odnosno krizu koja je jos uvijek potencijalna te 0znacava da do krize jos nije doslo. Ako se na
vrijeme potencijalna kriza prepozna, moze se i uspjesno izbje¢i. Takva kriza nema simptome te
predstavlja normalno stanje. Idealno bi bilo da ju menadZment prepozna te se na vrijeme obrani
od potencijalnih rizika. Zatim, latentna kriza koja slijedi nakon $to se iz potencijalne krize veé
razvila opasnost. Nju je tesko identificirati te je potrebno koristiti senzibilnije, naprednije
instrumente i financijske pokazatelje za otkrivanje krize kao sto su indikatori ranog upozorenja.

SWOT analizom si takoder moZemo pomoci te ona omogucava da se na vrijeme prepoznaju
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moguce prilike i prijetnje koje utjeCu na poslovanje. Informacije koje dobijemo na osnovu
dijagnoze SWOT analize sluze za analizu odnosa izmedu prilika i prijetnji te odnosa izmedu
slabosti i snaga (Pukié¢, 2010:12). Ako krizu spoznamo u latentnoj fazi mogli bismo ju
primjenom odredenih alata, uspje$no savladati. Problem je u menadZmentu u poduzeéu koji
ponekad odbija priznati istinu da postoji moguc¢nost nastanka krize te moguce znakove
ignoriraju. Posljednji stupanj opazanja naziva se akutna kriza koja je ujedno i najizazovnija, a
nastaje kada pokazatelji krize postanu vidljivi unutar poslovnih procesa te ih vise nije moguce
ignorirati, a potvrduju ih izvjestaji koji dokazuju da je kriza u najtezem stupnju i obliku. Ishod
akutne krize je sanacija ili likvidacija jer se u tom stupnju opazanja vise ne mogu izvrsavati

primarni i klju¢ni ciljevi u poduzeéu §to oznacava kraj.

Jos jedna podjela krize odnosi se na strategijsku krizu, krizu uspjeha i krizu likvidnosti
(Osmanagi¢ Bedenik, 2010: 108). Strategijsku krizu ili krizu potencijala obiljezava gubitak ili
opasnost gubitka potencijala uspjeha, konkurentske sposobnosti i prednosti. Ocituje se u
smanjenju konkurentske prednosti, potencijala rasta i trzisnog udjela. Takoder, strategijska
kriza nastupa onda kada se pogorSaju partnerski odnosi s ostalim poduze¢ima te se smanji
ugled poduzeca. Problem predstavlja Sto vecina poduzeca nema jasno definiranu i zapisanu
strategiju poslovanja. Strategija takoder mora biti iskomunicirana svima u poslovanju i
razradena po ¢imbenicima (Kruljac i Knezevi¢, 2020: 161). Od iznimne je vaznosti da svi

zaposlenici budu to¢no informirani o strategiji poduzeca.

Operativna kriza se ocituje kroz krizu uspjeha i krizu likvidnosti. Kriza uspjeha se
oCituje U smanjenju profita i pojavom financijskih gubitaka te u smanjenju rentabilnosti
ulaganja i rentabilnosti prometa. Tim zaduZen za krizni menadZzmenta ima zadatak, izmedu

ostalog, osigurati dugoro¢ni opstanak poduzeca.

Mijere za savladavanje operativne krize su (Vidakovi¢, 2009: 202):

- snizenje troskova §to se odnosi na SniZenje op¢ih troskova i zaliha,
- stimuliranje potraZnje.

Kriza likvidnosti nastaje kada se placanja ne mogu podmiriti iz rezerva, a nastale
gubitke nije moguce podmiriti iz vlastitog kapitala. Takva situacija negativno utjeCe na
likvidnost i solventnost organizacije. Zadatak menadzmenta jest obraniti poduzeée od
ugrozenosti placanja u uvjetima zaduzenosti gdje je cilj savladati kratkoro¢ne ili srednjorocne

ugrozenosti placanja poduzeca. Ako ugrozenost placanja preraste u dugoro¢no zaduzivanje, to
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najéeS$¢e oznacava kraj poduzecu. Direktor hotela Palace u Zagrebu isti¢e da se u rezervama
uvijek moraju nalaziti financijska sredstva koja ¢e biti iskoristena ukoliko bude potrebe za
savladavanje s krizom. Nuzno je o¢uvati zdrave dijelove poduzeca koji su sposobni za zivot i
maksimalno, koliko je moguce, zadovoljiti zahtjeve dionic¢ara. Ponekad nije nuzno rjeSenje
steCaj te je moguce nastaviti s poslovanjem uz odredene sankcije i stvaranje novih uvjeta sto

dovodi u vaznost transparentnost i dobre odnose s dioni¢arima.

Slozenost u kriznim situacijama dovodi do potrebe brzih reakcija, brzog prepoznavanja
podjela kriza prema uzroku i vrsti kako bi se pronaslo najefikasnije rjeSenje. Nakon iznesenih
podjela uzroka i vrsta kriza u turizmu kojih ima puno, ¢ime se i moze dokazati kompleksnost
krize, vazno je istaknuti klju¢nost kriznog komuniciranja u turizmu. Krizno komuniciranje je
jos jedan alat koji se moze implementirati u kriznom menadzmentu u poslovanju te se analizira

u idué¢em poglavlju.

2.3. Krizno komuniciranje u turizmu

U vrijeme krize, vi$e no ikad, potrebno je snazno vodstvo i odlu¢nost. Brze i pravilne
odluke su jedino $to moze pomo¢éi poduzecu u efikasnom savladavanju nastupajuce krize, §to
potvrduju i odgovorne osobe u poduzecu. U tom slucaju, komunikacija predstavlja dinamican
i slozen proces. Odabiremo informacije koje Zzelimo da se prenesu porukom, simbole pomocu
kojih ¢e se poruka prenijeti do primatelja, komunikacijske kanale kojim poruku prenosimo itd..
Za uspjesno komuniciranje bitno je kvalitetno i pomno predodrediti svaki korak, pogotovo u
poslovnom komuniciranju, §to moze predstavljati i konkurentnu prednost pred ostalim
poduze¢ima. Uspjesno komuniciranje dovodi do pristupa relevantnim i vjerodostojnim
informacijama koje su prijeko potrebne u vrijeme krize. To¢ne informacije mogu dovesti i do
ustede, smanjivanjem mogucih troskova koji bi nastali Sirenjem dezinformacija ili nepotpunih
informacija. Istrazivanje o upravljanju krizom ukazale su na vaZznost komunikacijskog i
informacijskog toka tijekom krizne situacije medu zaposlenicima, dioni¢arima, klijentima i
javnosti. Krizne situacije zahtijevaju preciznu i brzu provedbu odluka. Unutar organizacije,
neadekvatni i neto¢ni podaci te ograni¢eni komunikacijski kanali mogu povecati napore

organizacije u upravljanju krizom, na kraju krajeva i ovladavanju krizom (Rousaki i Alcott,
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2007: 29). Ako nije dobro uspostavljen lanac komuniciranja, otvara se prostor za pogreske koje

se u slucaju krize nastoje reducirati.

Posebna vrsta poslovnog komuniciranja jest krizno komuniciranje, tj. komuniciranje u
teSkim uvjetima poslovne krize. Takvo komuniciranje posebno je otezano jer se radi 0
neizvjesnoj i nepredvidivoj situaciji u kojoj je potrebna brza i pravilna reakcija donesena pod
pritiskom. Upravljanje krizom i upravljanje komunikacijom procesi su koji se trebaju
nadopunjavati i potpomagati, no, ako se ne vode na pravilan nacin, ti procesi medusobno mogu
biti 1 otezani. Upravljanje krizom bi trebao biti dio strateSkog planiranja kojeg bi poduzeca
trebala usvojiti jer su krize izazov koja u pitanje ponekad dovodi i sam opstanak poduzeca
(Evans i Elphick, 2005:145). Za uspjesno rjeSavanje krize potreban je unaprijed napravljen plan
koji se sastoji od dva podjednako vazna elementa: plana rjeSavanja krize i plana komunikacije
tijekom krizne situacije. Krizno je komuniciranje interaktivni proces koji se moze definirati kao
razmjena informacija i razmisljanja prije, tijekom te nakon nastupanja krizne situacije. Krizno
komuniciranje ukljucuje pojedince, skupine i cjelokupnu organizacijsku strukturu. Poruke su u
kriznom komuniciranju ¢esto viSeznacne, treba ih dubinski analizirati jer je cilj u poduzecu
eliminirati svaki utjecaj krize i smanjiti opasnosti koje mogu nastupiti na minimum (Bulajic,
2010: 87).

Krizna komunikacija moze se promatrati kao informacija, ali i kao strategija (Kesetovi¢
i Toth, 2012: 111). Krizna komunikacija kao informacija odnosi se na nacin prikupljanja i slanja
informacija tijekom krize. Informacije se prikupljaju primarno kako bi se izbjegla praznina i
nesporazum koji kriza izaziva. Isto tako, pravilna komunikacija omogucava kriznom timu lakse
razumijevanje onoga §to se dogada te im olak$ava donoSenje pravilnih odluka o akcijama i
mjerama koje treba poduzeti. Usteda na vremenu je u trenucima krize klju¢na, a moze se postici
unaprijed osmiSljenim internim pravilima 1 procedurama te pravilnog kriznog komuniciranja.
Donosenje odluka tijekom krize oznacava prikupljanje to¢nih i korisnih informacija kako bi
odluke bile $to u¢inkovitije. Krizna komunikacija kao strategija takoder poboljsava odnose s
dioni¢arima u poduzec¢u koji u svakom trenutku moraju biti transparentni. U teoriji dionicara,
naglasava se da je svrha bilo kojeg poduzeca ili organizacije stvoriti §to je vecu mogucu
vrijednost za dionicare (Chiweta- Oduah, 2020: 3). Ono §to organizacija u¢ini nakon krize i
strategije koje odluci provesti za vrijeme krize, utjece na odnose s dioni¢arima koji moraju biti
vjerodostojni. Stoga se veliki i klju¢ni zadatak stavlja pred kriznim menadzmentom u vrijeme

odlucivanja o tome koju strategiju provesti nakon krize.
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Svakako bi bilo od koristi imati ve¢ unaprijed pripremljene krizne poruke koje se trebaju
iskomunicirati pred zaposlenicima, javnosti i dioni¢arima. Potrebno je odrediti i krizni stozer
za komunikaciju, definirati uloge, nacin i osobe koje ¢e provesti internu i eksternu

komunikaciju te tko ima zadatak govoriti u ime poduzeca i kojim rje¢nikom.

U pogledu realizacije kriznog komuniciranja postoji Cetiri bitna elementa (Kesetovic 1

Toth, 2012: 112):

1. sposobnost uspostavljana empatije prema javnosti

2. strucnost 1 vjerodostojnost komunikatora priopéenja

3. transparentnost, otvorenost i iskrenost u davanju informacija i
4. posvecenost i dostupnost komunikatora priopcenja.

Empatija je klju¢na osobina u pokazivanju osjecaja prema javnosti i ima sposobnost
povezivanja govornika s ostatkom populacije. Komunikacija u vrijeme krize mora biti otvorena,
legitimna 1 vjerodostojna. Zaposlenici moraju biti motivirani, a to je moguce jedino ako je
krizna komunikacija kvalitetna. Otvorena i transparentna komunikacija zaposlenicima daje
osjecaj da poslodavac ne brine samo o poslovanju i poduzeéu, ve¢ i o njima samima, §to ih
dodatno motivira u teSkim uvjetima krize i u obavljanju posla. Zaposlenicima treba objasniti
uzrok novonastalog stanja te ih pravovremeno uputiti i dati im naredbe $to im je ¢initi dalje.
Ukoliko ne napravimo taj korak, zaposlenici ¢e se osjecati odbacenima i nebitnima za poduzece.
Takoder, vjerodostojnost i legitimnost su prijeko potrebni u kriznim situacijama, u protivnom,

zaposlenici gube vjeru u uspjesnost i nadu u oporavak poduzeca.

Krizna komunikacija u turizmu se primarno bavi pruzanjem to¢nih i dosljednih
informacija za javnost i poboljSanjem imidZa turisti¢ke organizacije ili destinacije suocene s
krizom (Ritchie i dr., 2003). Redovita je dvosmjerna komunikacija najbolji na¢in za razvijanje
uspjesnog odnosa s javnosti (Coombs, 2014). Svaka kriza se razlikuje te svaka donosi nove
izazove. Neke krize svojim nastupanjem zahtijevaju brzu reakciju. Ponekad kriza izaziva
izravnu komunikaciju s turistima koja mora biti vjerodostojna i to¢na. Ako nemamo unaprijed
utvrden krizni plan moze do¢i do okrivljavanja neduznih za nastanak krize, nepromisljenih
reakcija, izostanka komentara i objaSnjenja za javnost, manjka timskog rada i nezadovoljstva
zaposlenika. Navedeno se negativno odrazava na poslovanje te dugoro¢no na reputaciju i ugled

poduzeca.
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Kroz pojmovno odredivanje kriza i katastrofa u svjetskom turizmu i analiziranje uzorka i
vrsta kriza te na kraju krajeva kroz krizno komuniciranje u turizmu, donesen je i zaokruzen
znacaj kriza i kriznog menadzmenta u turizmu. Analizirano daje dublji prikaz i znacaj koliko je
tocna komunikacija bitna. Nakon iznesenog, slijedi analiza kriznog menadzmenta, ali u

poslovanju hotela.
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3. KRIZNI MENADZMENT U POSLOVANJU
HOTELA

Nakon $to su predstavljene temeljne odrednice kriza i katastrofa u svjetskom turizmu,
potrebno je osvrnuti se na krizni menadzment u poslovanju hotela. Naime, adekvatnom
primjenom i svakodnevnom edukacijom zaposlenika o instrumentima kriznog menadzmenta,
povecavaju se Sanse izlaska iz krize hotelskom poduzecu koji se nalazi u nepredvidivoj kriznoj
situaciji.

U ovom odlomku analizirat ¢e se obiljezja i specifi¢nosti kriznog menadzmenta u hotelskom
poslovanju, podru¢ja primjene kriznog menadzmenta u poslovanju te se u posljednjem

potpoglavlju analizira neizostavna edukacija zaposlenika o upravljanju kriznim situacijama.

3.1. Obiljezja i specifiCnosti kriznog menadZmenta u hotelijerstvu

U danasnje vrijeme, krizni menadzment bi trebao ciniti sastavni dio menadzmenta i
cjelokupnog upravljanja svih poduzeca, a tako i hotelskih poduzeca. Zadatak kriznog
menadZmenta je procijeniti nastanak rizika i na vrijeme uociti prilike 1 prijetnje kako bi reakcija

bila pravovremena i ispravna.

Neke od osnovnih karakteristika krize koje obiljezavaju svaku od njih su: iznenadnost,
kreiranje nesigurnosti i prijetnja klju¢nim ciljevima u poduzecu (Kruljac i Knezevi¢, 2020:
157). Kriza iznenada nastupi, ali ¢esto je predvidiva, konkurentsku prednost imamo ako smo
unaprijed pripremljeni na nju. Pozar, poplave, potresi, smrtni slucaj, trovanje hranom, sve to
pripada u predvidive situacije koje mogu nastati u hotelskom poduzecu, a cilj je smanjiti

posljedice i znati kako ispravno reagirati na njih.

Postoje tri faze kroz koje krize prolaze: pred-kriza, kriza i post-kriza (Ritchie, 2016: 673).
Prva je pred-kriza koju obiljezava prevencija gdje je moguce reagirati na nepravilnosti i
planiranje, zatim kriza koja je implementacija strategija te na kraju nastupa post-kriza koju
karakterizira evaluacija i povratna informacija. Svaku fazu je potrebno zasebno analizirati i
implementirati znanje kako bi se djelovalo na boljitak poduzeca. U prvoj fazi ve¢ mozemo
okoncati krizu ako smo ju na vrijeme uocili te dobro isplanirali rjesenja. Sve tri faze povezane
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Su U jedan zaseban sustav. U post-krizi bitno je evidentirati nastalu $tetu i voditi evidenciju o
kriznim situacijama koje su nastale. Povratne informacije pomazu odgovornim osobama u

poduzecu u dubinskoj analizi je li kriza uspjesno savladana.

Krizni menadzment bi trebao u poduzecu nastati u mirnom okruzenju koji se nije jo§ suocio
s krizom tako da se objektivno moze uspostaviti bez ikakvih ometanja. Krizni menadzment se
definira kao ,kontinuirani, integrirani i sveobuhvatni napor kojeg organizacije koriste u namjeri
da, prije svega, razumiju i sprijece te ucinkovito upravljaju krizama, uzimajuéi u obzir interes
svojih dionika prilikom svakog koraka u procesu planiranja i obuke* (Santana, 2004). Krizni
menadZzment obiljeZava intenzivnije koriStenje alata i metoda potrebnih za prepoznavanje krize
na vrijeme te ovladavanje krizne situacije. Takoder, potrebno je i uvodenje razlic¢itih mjera i
promjena u poslovanju. Ako krizu zelimo na vrijeme prepoznati i pravilno reagirati, onda
posezemo za metodama preventivnog ili anticipativnog kriznog menadzmenta. U preventivni
menadzment ubrajamo sve one sustave zaduZene za rano prepoznavanje krize, poput sustava
ranog upozorenja, analize potencijala, upravljanja rizicima te politike fleksibilnosti. To su
Kljucne varijable u preventivnom, odnosno anticipativnom kriznom menadzmentu (Osmanagic¢
Bedenik, 2010: 109). Pomocu sustava ranog upozorenja moguce je identificirati krizu na
vrijeme §to ostavlja prostora za pravilnu reakciju. S druge strane, ako se radi o reaktivnom
kriznom menadzmentu, njega karakteriziraju kvantitativni, mjerljivi ciljevi poput dosezanja
odredene razine likvidnosti ili iznosa profita u poduzecu. Takoder, u reaktivnom kriznom
menadzmentu koriste se instrumenti identifikacije krize (Osmanagi¢ Bedenik, 2010: 109).
Mjerenje financijskih pokazatelja u poduze¢u pokazuje uspjesnost poslovanja. Lako se mjere,

a donose bitne povratne informacije za odgovorne osobe.

Iz svega navedenog, jasno je da se krizni menadzment prikazuje kao nesto pozeljno i korisno
u poduzecu. Poduzeca koja koriste alate kriznog menadZzmenta Salju poruku svojim dioni¢arima
i klijentima gdje dokazuju svoju odgovornost te spremnost na krizne situacije (Osmanagic¢
Bedenik, 2010: 109). Odnos s dioni¢arima se treba njegovati jer je njihovo povjerenje klju¢no

u opstanku naseg poslovanja.

Ranjivost turisticke industrije 1 hotelskih poduzeca potaknula je osobe koje se bave
ugostiteljstvom i ostale stru¢njake da svoje snage i vrijeme uloze u istrazivanje znacaja i Sve
ostale funkcije kriznog menadzmenta. Iznenadne situacije doprinijele su svijesti menadzera o

vaznosti kriznog menadzmenta. Krize ne traju uvijek kratko te krizama skoro nikada nije uvijek
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lako upravljati. Ponekad je dovoljno i vrlo malo da kriza okupira poduzece toliko da klju¢ne
stvari okrene na gore. Da bi se takve situacije umanjile ili sto uspjesnije ovladale javila se
potreba za kriznim menadzmentom, kako u hotelima, tako i u ostalim poduze¢ima u drugim
granama poslovanja (Bili¢, Pivéevi¢ i Cevra, 2017: 101-102). U hotelskom poslovanju krizni
menadzment se provodi izradom kriznog plana. Hotel bi trebao imati razvijen, toCan i azuriran
krizni plan. Tako se moze preventivno djelovati te pomno isplanirati tijek dogadaja. Lakse je
odluke donositi racionalno dok poduzeée jo§ nije pogodeno utjecajima krize. Cesto kada se
dogodi kriza nastupa iracionalno razmisljanje. Vrhovni menadZment u takvim situacijama nije
sposoban donijeti objektivne odluke. U kriznom planu bi se¢ u mirnom i stabilnom okruZzenju
donijele krucijalne informacije Sto ¢initi kada kriza nastupi. Formiranje kriznog tima u kojem
je jasna hijerarhija i struktura je takoder sastavnica i instrument kriznog menadzmenta. Potreban
je tim ljudi koji ¢e u odredeno vrijeme imati svoje zadatke za obavit. Obukom i treninzima bi
takvi zadaci bili uvjezbani do najsitnijeg detalja. S ciljem da se osigura maksimalna
pripremljenost i u¢inkovitost kriznog tima potrebno je redovito provoditi simulacijske vjezbe
koje ¢e ¢lanovima kriznog tima osigurati da bolje shvate vlastitu ulogu i obveze te time budu
spremniji za slu¢aj nastupa krize (Timothy Coombs, 2007: 3-4). Simulacijske vjezbe se mogu
provoditi u obliku edukacija i treninga za zaposlenike. One se takoder trebaju provoditi
kontinuirano i azurirati se obzirom kojom dinamikom i kojim intenzitetom se situacije
mijenjaju.

Krize nastaju iz manjka pripremljenosti na katastrofu i nesposobnosti koordiniranog
reagiranja na uvjezban, strateSki nacin. Ako je svijest i pripremljenost na krizu niska, kriza ¢e
duze trajati te ostaviti za sobom dugoro¢na o$tecenja i smanjenu odrzivost (Carlsen i Liburd,
2008: 269). Ona poduzecéa koja su pripremljena na krizu i uspje$no reagiraju na nju, ulazu
uvelike u aktivnosti prevencije i instrumente efikasnijeg upravljanja rizicima. Naprotiv, ona
poduzeca koja su sklonija i podloZnija krizi ulazu u pripravnosti za krizu samo onoliko koliko
¢e im se kratkoro¢no isplatiti, §to je pogresan pristup (Carmeli i Schaubroeck, 2008: 180). Cilj
je uvijek razmisljati dugoro¢no i o opstanku poduzeca. Budu li odgovorne osobe u poduzeéu
razmiSljale kratkorocno 1 donosile impulzivne odluke, sve ¢e to dovesti do krize 1 do

neuspjesnog poslovanja koje nije usmjereno na buduénost.

Krizni menadzment i pravilna implementacija njegovih alata koji su analizirani u ovom
odlomku, pomazu odgovornim osobama u poduze¢ima u unaprjedenju poslovanja. U idu¢em

odlomku ¢e se analizirati podrucja u kojima se primjenjuje krizni menadzment u poslovanju
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hotela. Time ¢e se prikazati znac¢aj uvodenja kriznog menadZzmenta u svako poduzece i sve

segmente poslovanja.

3.2. Podrucja primjene kriznog menadZzmenta u poslovanju hotela

Krizni menadzment je itekako primjenjiv u poslovanju hotela. Svako hotelsko poduzece bi
trebalo imati unaprijed spreman i aZzuriran krizni plan u slu¢aju da krizna situacija bilo koje
vrste nastupi. Problem je ako poduzeca smatraju troSkom ulaganje u krizni menadzment i ne

gledaju to kao investiciju.

Ponekad kriza moze oznacavati i kraj nekom poduzecu. Svojim negativnim utjecajem na
poduzece, kriza ugrozava plateznu sposobnost poduzeéa te ono postaje nelikvidno. Dogada se
nemogucnost ostvarivanja profita, smanjenje trziSnog udjela, pad prodaje i konkurentnosti.
Moze do¢i do prezaduZenosti koja je jedan od osnovnih uzroka i problema krize. Svi ti problemi
s placanjem mogu uzrokovati kraj nekog poduzeca. Upravo to se i dogodilo jednoj od najstarijih
i najpoznatijih turisti¢kih agencija na svijetu, britanskom turoperatoru Thomasu Cooku. 2019.
godine proglasili su preko noc¢i bankrot i prekinuli s poslovanjem. Naravno, propast se duze
vrijeme mogla predvidjeti u poduzeéu. Svi letovi njenim kompanijama i rezervacije bile su
otkazane, a ljudi koji su imali upla¢en odmor morali su se zamjenskim letovima vratiti svojim
domovima (Hernandez, 2020). Primjer kraja poslovanja Thomasa Cooka primjer je kako kriza
moze oznaciti kraj poduzecu koji naizgled ostavlja dojam stabilnosti i urednog poslovanja.
Primjena kriznog menadzmenta u poslovanju hotela moze ublaziti rizik i izgraditi otpornost na
moguce krizne situacije. Na kraju krajeva sve to vodi k smanjenju troskova kojem tezi svako

poduzece.

Na pocetku je potrebno identificirati i analizirati rizik. Provodi se procjena trenutnog stanja
te se usmjerava koje segmente tocno treba analizirati. Operativnom odjelu treba ukazati na
smanjenje troskova i povecanje prodaje Sto bi poboljsalo poslovne rezultate. Na kraju je
potrebno osmisliti scenarije kako bi se lakSe utjecalo na buduce poslovanje. U istrazivackom
dijelu rada analizirat ¢emo hotel Palace u Zagrebu i hotel Olympia u Vodicama koji imaju vec¢
unaprijed razradena interna pravila i procedure za odredene situacije, a nemaju pripremljene

scenarije za buducnost.
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Uloga kriznog menadZzmenta u poslovanju hotela ocituje se u viSe Cimbenika.
Prvenstveno se krizni menadzment odnosi na planiranje preventivnih aktivnosti kojima bi se
sprijecili nepozeljni negativni utjecaji, vanjski i unutarnji, koji mogu unazaditi ne samo hotelsku
industriju, nego i cjelokupnu turisti¢ku destinaciju te zemlje. U cilju preventivnog otkrivanja
krize, analiziramo sve vanjske i unutarnje aspekte koji mogu potencijalno utjecati na

poslovanje.

Naravno da postoji ponekad problem da se unato¢ svim razradenim strategijama i
planovima kako izbje¢i krizu, one svejedno, ne mogu izbjeéi. Takav je primjer pandemija
uzrokovana pojavom virusa Covid- 19. U takvim slu¢ajevima potrebno je imati spremne i
razradene planove i strategije koje ¢e pomoéi u Suzbijanju potpune katastrofe. Hotelska
poduzeca u okviru svojih kriznih planova, moraju imati unaprijed definirane ciljeve, uloge i
zadatke koji ¢e pomoci zaposlenicima da u kriznim situacijama tono znaju svoj posao i svoju
duznost. Potrebno je definirati krizni tim koji ¢e u tim trenucima pomoci te smanjiti nastale

Stetne utjecaje.

Radna skupina kriznog menadzmenta za turisticke destinacije trebala bi se sastojati od

(Sonmez, Apostolopoulos i Tarlow, 1999: 16):

e tima za komunikaciju i odnose s javnos$cu koji ¢e na temelju pravovremenih informacija
o turisti¢koj destinaciji pruzati relevantne informacije kako bi se izbjeglo neto¢no
informiranje javnosti,

e tima za marketing koji ima zadatak turisticku destinaciju voditi kroz oporavak
analizirajuc¢i kako se do sada razvila turisticka destinacija, koliko je bilo turisti¢kih
dolazaka, te marketinski tim mora uvijek biti u korak s novim trendovima u svrhu
ponovnog privlacenja turista i odrzavanja njihovog zadovoljstva,

e koordinacijsko-informacijski tim koji ¢e procijeniti koja su sva oStecenja nastala i na
taj nacin ¢e moc¢i odrediti koliko je vremena potrebno za oporavak turisticke
destinacije,

e financijskog tima koji ¢e imati zadatak pravilno raspolagati s troSkovima i financijskim

sredstvima u cilju prikupljanja sredstava za ulaganje u krizni menadzmenta

Nakon definiranja tima za komunikaciju i odnose s javnoscu, marketing, koordinacijsko-
informacijski tim te financijski tim, potrebno je pomocu instrumenta kriznog menadzmenta
pratiti dinamiku trendova i na vrijeme uociti potencijalne opasnosti koje bi mogle negativno
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utjecati na poslovanje. Konstantno se treba raditi na povecanju sigurnosti kao kljucnog
¢imbenika koji turisti razmatraju prilikom odabira destinacije. Briga 0 sigurnosti gostiju u
hotelu i zastiti njihove imovine ne predstavlja samo kvalitetno obavljen posao, nego je to i
zakonska obveza vlasnika hotela i odgovornost svih zaposlenika u hotelskom poduzec¢u (Hayes
i Ninemeier, 2004: 350). Zaposlenici upravo iz tog razloga trebaju dati svoj doprinos u

organizaciji kvalitetnog provodenja sigurnosti u hotelskom poduzecu.

Prema Maslowljevoj piramidi potreba poznato je da pojedinac, tek onda kada zadovolji
osnovne ljudske potrebe koje ukljucuju izmedu ostalog i sigurnost, tada tezi k ostvarivanju visih
potreba, poput samoostvarivanja koji se postize putovanjem (Miocevi¢ i Juri¢, 2020: 64).
Shodno tome, ako o¢ekujemo povjerenje gostiju i njihov dolazak u nase hotelsko poduzece,
moramo im prije toga osigurati osje¢aj sigurnosti. Navedeno postizemo primjenom
instrumenata kriznog menadzmenta u poslovanju. Svrha kriznog menadZzmenta nije samo
definirati niz planova, mjera te procedura. Svrha je pripremiti organizaciju da razmislja
kreativno i pametno o iznenadnim situacijama kako bi se u vrijeme krize kad ne razmi$ljamo
racionalno, donijele ispravne odluke (Anderson, 2006: 1291). Ulaganje u krizni menadzment

treba gledati kao investiciju, a ne kao trosak u poduzecu.

Podru¢ja primjene kriznog menadZmenta otkrivena su u puno segmenta raznih
poduzeca, ne nuzno hotelskih. Nakon S§to su se istaknula podru¢ja primjene kriznog
menadzmenta u poslovanju hotela te se navele odredene prakse odredenih poduzeca, vazno je
istaknuti bit provodenja edukacija zaposlenika o upravljanju kriznim situacijama koje su

analizirane u idu¢em poglavlju.

3.3. Edukacija zaposlenika o upravljanju kriznim situacijama

U danaSnje vrijeme, poslovanje u hotelskoj industriji zahtjeva konstantno
prilagodavanje ugostiteljskih proizvoda Zeljama 1 potrebama turista, ¢ije zadovoljstvo uvijek
mora biti na prvom mjestu. To se postize jedino adekvatnom i stru¢nom edukacijom koja mora
biti dostupna i omoguéena svakom zaposleniku. U protivnom, gubimo konkurentsku prednost

i vjernost klijenata.

Hotelsko poslovanje neizostavno ukljucuje rad s ljudima te time i iziskuje dodatan napor i trud

oko konstantnog zadovoljstva klijenata. Jedan od ciljeva menadzmenta u mnogim hotelskim
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poduzec¢ima je da se povecanjem zadovoljstva zaposlenih, ostvari upravo lojalnost zaposlenih
prema hotelskom poduzecu. To ¢e na kraju imati i pozitivne posljedice, kako na njihov rad,
tako i na kvalitetu hotelskih usluga i zadovoljstvo gostiju §to je najvaznije (Vlahovié¢, 2007: 14).
Samo iz zadovoljnog zaposlenika moze izrasti povjerenje i zadovoljstvo gostiju. Gost vrlo brzo
primijeti u hotelu ako se zaposlenika ne postuje ili ako se ne ulaze u edukaciju i usavr$avanje.

Hotelijerstvo bez iznimke ukljucuje rad s ljudima, koji su pokreta¢ poslovanja.

Sigurnost u poslovanju, pogotovo onom koji je u konstantnom doticaju s ljudima, mora
biti na prvom mjestu. Vaznost osoblja potvrduje Cinjenicu da je upravo osoblje najbolji
prodavac objekta (Coffman ,1984: 120). Takoder, zaposlenici s kojima su turisti u neposrednoj
komunikaciji, upravo na prvoj crti u poduzecu potvrduju i grade povjerenje u cjelokupno
poduzece. To su zaposlenici koji daleko najvise utjeu na stvaranje i odrzavanje imidza hotela
I njegovu poziciju na trzistu medu konkurentima, ali i oni su i ti koji, ponekad, mogu i unakaziti
njegov imidz (Barjaktarovié, 2013:36). Vazno je kod zaposlenika razviti svijest o tome koliko

je znacajan prvi kontakt gostima.

Odnos zaposlenika prema turistu znacajan je za zadovoljstvo pojedinog turista i znatno
utjece na dojam o usluzi koju je platio. Nazalost, u hotelskom poslovanju i najmanji incident,
jedna neugodna situacija, moze dovesti do pada potraznje i1 gubitka prihoda te svaki trud za
promidZbu hotela postaje uzaludan. Ono $to je zadatak menadZerima jest usaditi aktivnu svijest
I budnost u svojim zaposlenicima. To bi omoguéilo da se na vrijeme potencijalne prijetnje
prepoznaju 1 da se upozori viSi menadZzment koji mozZda te probleme ne primjecuje (Carmeli 1
Schaubroeck, 2008: 178). Vazno je raditi na §to vec¢oj motivaciji zaposlenika. Ako osoblje nije
motivirano, ono ne ¢e obavljati dosljedno svoje poslove i zadatke te standard kvantitete i
kvalitete ne ¢e biti zadovoljen, §to, na kraju krajeva rezultira nezadovoljnim gostima. Ono §to
uvelike povecava konkurentsku prednost 1 pridonosi boljem imidzu hotelskog poduzeca jest
profesionalno 1 educirano osoblje. Vazno je udovoljiti Zeljama turista te pravilno uspostaviti

komunikaciju medu osobljem i gostima.

Sigurnost je daleko najutjecajniji faktor kako za poslovne, tako i za osobne klijente pri
odabiru hotela u kojem ¢e odsjesti, pored svih drugih ¢imbenika, poput pogodnosti lokacije,
dobre i kvalitetne usluge te ljubaznosti i gostoprimstvu zaposlenika (Knutson, 1988:85). U
danasnje vrijeme, mimo atraktivnosti, cijene i kvalitete, izrazena je sigurnost koja je ono

klju¢no turistima u potrazi destinacije na koju ¢e otputovati. Tako u vrijeme pandemije virusa
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Covida- 19, turisti odabiru drzave u koje je sigurnije otputovati. Gotovo su sve zemlje u
odredeno vrijeme uvele neka ograni¢enja putovanja, primjerice zabrane putovanja iz odabranih
rizi¢nih zemalja, karantene pri dolasku ili ostali zdravstveni zahtjevi poput negativnih testova
na Covid- 19. Sve navedeno je utjecalo na potraznju turista u koje destinacije ¢e otputovati i
koje mjere su aktualne. Mjere poput zatvaranja granica, zabrane ili ograni¢avanja okupljanja te
reduciranje rada trgovina i ugostiteljskih objekata znacajno su utjecale na odluku dolaska turista
u rizi¢ne zemlje. Kroz povijest turizma moze se donijeti zakljucak da uspjeh sektora turizma
ovisi o sklonostima i zeljama putnika diljem svijeta, ali, naravno, najvaznija je mogucnost
putovanja koja itekako ograniava ili u protivnom, potie razvoj (Corak, Borani¢ Zivoder i
Marusi¢, 2020: 434). U vidu pandemije Covida- 19 ta moguénost je bila ograni¢ena. Turizam
kao sektor je posebno podlozan mjerama za suzbijanje pandemije zbog ograni¢ene mobilnosti
i socijalne udaljenosti (Gossling, Scott i Hall, 2020: 1). Stoga je od iznimne vaznosti danas
ispravno uspostaviti lanac kriznog upravljanja, zapovijedanja i kontrole u hotelskom poduzecu.
Isto tako, turizam ubrajamo u jedan od najvaznijih gospodarskih djelatnosti u Republici

Hrvatskoj, a turizam je sektor koji je najteze pogoden aktualnom pandemijom.

Sigurnost i zastita destinacije, gostiju, zaposlenika, materijalne i nematerijalne imovine
u svim hotelima viSeg standarda, provode se sukladno izradenim sigurnosnim planovima i
prosudbama ¢ije su mjere 1 radnje uskladene s odgovaraju¢im ISO standardima (ISO 9000, ISO
27001, ISO 14001 i dr.). Izmedu ostalog, razvijeni su standardi sigurnosti u slucaju pozara,
zdravstveni standardi, svakodnevno ispitivanje sigurnosti hrane, standardi zaStite podataka 1
informacijske sigurnosti (Britvi¢, 2011:73). Radi provodenja sigurnosnih standarda u hotelskim
poduze¢ima omogucen je nesmetan i siguran boravak gostiju. Pozornost treba usmjeriti na
adekvatne procedure upravljanja u slucaju kriznih situacija te umrezene tehnicke sustave

sigurnosti.

Stalna edukacija zaposlenika se treba provoditi kako bi u nastupanju krizne situacije odgovor

na krizu bio uvjezban i pravilan. Upravljanje krizom ima obiljezja prema: (Ogorec, 2010: 87)

e potreba brzog i beskompromisnog reagiranja
e donosenje radikalnih mjera

e hijerarhijski sustav odluc¢ivanja

e velika brzina procesa

e nepredvidivost razvoja situacije
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Sva ta obiljezja treba ukomponirati u edukaciju, sposobnosti i stvaranja iskustva zaposlenika.

Navedena obiljezja iziskuju dodatan napor u upravljanju kriznim situacijama.

Konstantan nadzor se treba provoditi kako bi se preventivno izbjegla moguca
nastupajuc¢a kriza. Povecana sigurnost kao klju¢ni motiv turista povecava konkurentsku
prednost hotelskom poduzecu koji uspjeSno implementira instrumente kriznog menadzmenta.
Poduzeca se u turizmu natjecu kako bi osigurala sigurnost svojih zaposlenika, kupaca, imidza i
likvidnosti (Sigala, 2020: 15). Takvo natjecanje je pozitivno te moze samo donijeti korist
poduzecima i konkurenciji koja Zeli uvijek zauzeti najveci udio. Prevencijom krize hotelsko
poduzece Stedi novac kojeg bi uvelike potroSio u suzbijanju alarmantne situacije i izbjegavanju

katastrofa.

Kada govorimo o kriznoj situaciji, ona podrazumijeva gubitak ili smanjenje ugleda
pogodenog poduzeca negativnim medijskim eksponiranjem objekta u kojem je doslo do krizne
situacije. Navedeno cesto povlaci za sobom i gubitak dijela turistiCkog trzista. Ako je krizna
situacija velika tada to moze i dovesti do steCaja i zatvaranja hotelskog poduzeca. Postoji

pravilo da sto je rizik veci, to je veéa i dobit od ulaganja u sigurnost (Petar i Lausi¢, 2010: 214).

Svi zaposlenici koji rade s povjerljivim podacima trebaju prolaziti edukaciju ¢ime se osigurava
zastita podataka gostiju, poveéanje imidza poduzeéa te nesmetan odmor gostima hotela. Cak se
velikoj i stabilnoj hotelskoj grupaciji Marriott International dogodila krizna situacija o
hakiranju povijerljivih informacija (Knez, 2021). Takve krize su predvidive i, danas su, radi

povecanja djelovanja tehnologije, sve ¢esca.

Pravilno reagiranje na kriznu situaciju zahtjeva uvjezban i koordiniran rad,
pravovremenu reakciju, suradnju i relevantne i to¢ne informacije svih zaposlenika. Adekvatna
priprema moze se posti¢i samo ako se krene od obuke najviseg menadzmenta u hotelu te nakon
toga do onih koji se nalaze upravo na prvoj crti poslovanja koja je prva pogodena i najranjivija.
Na prvoj crti uvijek ima najviSe moguénosti za potpuno uniStenje ili za prevenciju krize
(McCool, 2011). Treba prolaziti kroz niz specifi¢nih aktivnosti koje treba primijeniti u svim
fazama te razraditi. Izrada mogucih scenarija takoder je koristan instrument kriznog
menadzmenta te pomaze u planiranju buduéeg poslovanja. Samo azurna i to¢na reakcija moze
pomoci u kriznoj situacija te tako i smanjiti troSkove i onemoguditi katastrofu koja bi nastala

da se na situaciju pogresno reagiralo.
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Ono na §to se Cesto zaboravlja pri edukaciji zaposlenika jesu Sto ¢eS¢i sastanci viseg
menadzmenta s ostatkom zaposlenih. Tako se gradi mreza povjerenja te zaposlenici imaju
priliku iskazati svoje misljenje, prijedloge za unaprjedenje ili potencijalno nezadovoljstvo.
Redovita komunikacija mora biti dvosmjerna te iziskuje to¢ne i pravovremene informacije.
Kvalitetna edukacija put je k vecoj motivaciji i zadovoljstvu zaposlenih te tako I povezanom
produktivnijem radu. Takoder, postizemo i konkurentsku prednost ako Su zaposlenici
zadovoljni. Ponekad problem predstavljaju sezonski zaposlenici koji dodu na odredeni period
odraditi posao. U odredeno vrijeme, raste potreba za sezonskim zaposljavanjem, obujam posla
se poveca, a zaposlenici mozda nisu dobili adekvatnu edukaciju o upravljanju kriznim
situacijama. Dogada se da se oni ne uspiju do kraja upoznati s objektom u kojem rade. U takvim
situacijama moguci su propusti od strane sezonskih radnika i vece su Sanse da nastupi kriza ili
katastrofa. Razni autori donose rjeSenje da do takvih problema ne dode ili da posljedice budu
minimalne. Za pocetak se prolazi kroz ,,puzajucu fazu”, gdje se procedure i sustavi upoznaju i
pravilno uce, zatim se prelazi u ,,hodaju¢u fazu”, gdje se izvode simulacije krizne situacije, uz
viSe ponavljanja kako bi se znanje upilo. Na kraju dolazimo do ,tr¢eée faze”, gdje se mjeri
vrijeme izvodenja aktivnosti i ovdje se izvode realne simulacije kriznih situacija (Petar i Lausic,

2010: 217). Prijelazom kroz sve faze reduciraju se posljedice potencijalne krize.

Ono §to je vrlo vazno u edukaciji zaposlenika jest da svaki od zaposlenih poznaje svoju
ulogu ako se krizna situacija dogodi. Odredena osoba, u vecini slucaja iz viseg menadzmenta
ima zadatak izvijestiti javnost o kriznoj situaciji, negativnim posljedicama i gubitcima koji su
nastali. Potrebno je uspostaviti istinitu, to¢nu i transparentnu komunikaciju kako ne bi izgubili
povjerenje javnosti, investitora i doveli u pitanje ugled poduzecéa. Osoba mora biti dobar
govornik, imati izrazene komunikacijske vjeStine te empatiju. Obi¢no za one iz viSeg
menadZmenta koji nisu dobri govornici, organizira se komunikacijski trening kako bi mogli
vjerodostojno iznijeti u javnost ¢injenice. Krizni plan se mora najprije razviti, nakon toga
testirati i s vremena na vrijeme ga treba azurirati. Najcesce §to se izostavlja je upravo azuriranje
kriznog plana $to menadzment hotela zaboravlja. Novac potrosen na edukaciju, obuke i treninge
zaposlenika o upravljanju kriznim situacijama definitivno ne predstavlja trosak, nego, naprotiv,
investiciju. Menadzeri trebaju razmisljati dugoro¢no te ulagati u znanja i spremnost zaposlenika
na svaki oblik krizne situacije koji je moguc¢ kako bi se smanyjile posljedice i troskovi ako krizna

situacija nastupi.
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Ljudi su najbitniji resurs u poduzecu. Zadovoljan zaposlenik znaci i zadovoljan gost.
Njegovanjem njihovih potreba i ulaganjem u njihovo usavrSavanje, vodimo poduzece prema
dugoro¢nom i profitabilnom poslovanju. Nakon $§to smo se upoznali s obiljezjima i
specificnostima kriznog menadZzmenta u poslovanju, podru¢jima primjene Kkriznog
menadzmenta te edukacijama zaposlenika o upravljanju kriznim situacijama, prelazimo na
empirijsko istrazivanje o upravljanju kriznim situacijama gdje ¢e se analizirati praksa dva

hotelska poduzeca u Republici Hrvatskoj.
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4. ISTRAZIVANJE O UPRAVLJANJU KRIZNIM
SITUACIJAMA NA PRIMJERIMA ODABRANIH
HOTELA U REPUBLICI HRVATSKOJ

S ciljem istrazivanja primjene kriznog menadzmenta u poslovanju hotela provedeno je
istrazivanje o upravljanju kriznim situacijama u odabranim primjerima hotela u Republici

Hrvatskoj.

Istrazivanje je provedeno s ciljem analiziranja informacija kako krizne situacije u praksi
utjeu na hotelska poduzeca te kakva je bila njihova pripremljenost i reakcija u trenucima
kriznih situacija. Dubinskim intervjuom provedenim s direktorima, odgovornim osobama
hotelskih poduzeca, prikupit ¢e se kljuéne informacije o rjeSavanju kriznih situacija u
odabranim hotelskim poduzec¢ima. Za primjer su odabrana dva hotelska poduzecéa- jedan na

podruc¢ju Vodica i drugi na podrucju Zagreba.

U provedenom istrazivanju putem dubinskog intervjua sudjelovale su osobe na upravljackim
pozicijama u hotelu Olympia u Vodicama i u najstarijem zagrebackom hotelu Palace smjesten

u samom centru glavnoga grada.

4.1. Ciljevi i metodologija istrazivanja

Metodologija istraZivanja temelji se na prikupljanju primarnih podataka metodom
dubinskog intervjua. Dubinski intervju kao metoda za provedeno empirijsko istrazivanje
odabran je jer omogucuje relativnu fleksibilnost pri prikupljanju podataka te moze potaknuti
ispitanika na detaljno, duboko ispitivanje. Pitanja su unaprijed osmis$ljena, no buduéi da su
pitanja otvorenog tipa, ostavljeno je prostora za odgovaranje u Sirem smislu kako bi se to¢nije

prikazala i razumjela praksa hotela.

Dubinskim intervjuom nastojalo se doc¢i do $to preciznijih odgovora odgovornih osoba u
hotelskim poduzeé¢ima kako bi se poblize upoznalo sa stvarnim primjerima. Analizirana je
reakcija u kriznim situacijama u hotelijerstvu. Istrazivanje je imalo cilj otkriti intenzitet

koristenja alata kriznog menadzmenta u hotelijerstvu. Takoder, promatrano je kako su se
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snalazili u proslosti u kriznim situacijama te kako se planiraju pripremiti na buduce krizne
situacije. Doprinos istrazivanja je osvijestiti menadzere o vaznosti implementiranja kriznog

menadzmenta u hotelskom poslovanju.

Uzorak istrazivanja je namjeran, a uvjet je da je intervjuirana osoba odgovorna za podrucje
kriznog menadzmenta ili je direktor/ica koji/a je upucen/a u djelovanja u kriznim situacijama
u hotelu. Intervjui su provedeni s odgovornim osobama na upravljatkim pozicijama u hotelu
Olympia i u hotelu Palace. S ciljevima istrazivanja ispitanici su upoznati te su pri ispitivanju
sudjelovali potpuno dobrovoljno, a pitanja su osmis$ljena u skladu s ostvarivanjem ciljeva
istrazivanja ovog diplomskog rada. Pitanja ima 10, a ispunjavanje dubinskog intervjua trajalo
je otprilike 25 minuta kako ne bi iziskivalo previse vremena pored njihovih svakodnevnih

obveza u poslovanju.

4.2. Rezultati i analiza provedenog istrazivanja

Prvi hotel u analizi je hotel Olympia u Vodicama. Grad Vodice nalazi se u sredi$njoj
Dalmaciji, na odli¢noj lokaciji- u neposrednoj blizini Sibenika te velikih, povijesnih gradova
Splita i Zadra. Sredi$nju Dalmaciju krase povijesno kulturne znamenitosti i prirodna bogatstva
koja privlade goste iz cijelog svijeta. Hotel Olympia nalazi se u Sibensko- kninskoj Zupaniji,
koja svojim sadrzajem i morem privlaci turiste. Hotel Olympia je prema veli¢ini veliki hotel
koji raspolaze s 241 smjestajnom jedinicom u dvije zgrade — 215 soba i 26 apartmana, a hotel
Olympia Sky ima 149 smjestajnih jedinica od Cega je 19 apartmana. Hotel Olympia ima 4
zvjezdice te 120 zaposlenih osoba. Otvoren je od lipnja 2017. godine i radi kroz cijelu godinu,
ne samo sezonski. Hotel ima brojne pratece sadrzaje poput teretane, spa centra, saune,
unutarnjeg bazena te sobe za osobe s invaliditetom. Na devetom katu nalazi se natkriveni bazen
s prekrasnim pogledom na more, a na desetom katu nalazi se restoran Sky. Sobe su moderno
uredene, kao 1 ostali sadrzaji u hotelu ukljucujuéi i restoran. Udaljenost od centra Vodica je 500
metara, a od mora 50-ak metara $to predstavlja prednost u odabiru hotela prema pristupacnoj

lokaciji. Hotel posluje individualno, odnosno nije u grupaciji hotelskog lanca.

Drugi u analizi je hotel Palace. Hotel Palace ima 4 zvjezdice, 70 zaposlenih osoba te 116
soba i 6 apartmana sto je prema kapacitetu srednji hotel. Palaca je izgradena jo$ davne 1891.
godine za Karla Schlesingera, a Hotel Palace je najstariji zagrebacki hotel koji krece sa svojim
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radom jo$ 1907. godine kao prvi profesionalno organizirani hotel u gradu Zagrebu. Hotel Palace
je Heritage i Sustainable hotel u kojem je bilo moguée razgledavati impresivne umjetnicke
radove (Stojanovi¢ Petkovski, 2015). Prilikom potresa, uz hotel Palace oStec¢en je i hotel
Esplanade Zagreb koji takoder ima dugu tradicijom poslovanja i zasticen je kao kulturno dobro.
Palace svojom arhitekturom i starim secesijskim stilom privlaci turiste diljem svijeta upravo
radi svog znacenja i povijesti. Palace je privukao mnogo hrvatskih uglednika poput dirigenta
Berislava Klobucara, ali i svjetskih zvijezda kao §to su glumica Sophia Loren ili Sahist Robert
Fischer. Hotel primjenjuje tehnologiju baziranu na obnovljivim izvorima energije $to donosi
prednost pred konkurentima. Smjestaj u samom centru grada, pokraj Zrinjevca pogodan je
turistima koji dolaze u glavni grad i uvjet im je da je smjestaj u centru, blizu svih vecih
znamenitosti. Grad Zagreb, a tako i hotel Palace su se u kratkom vremenu suocili s dvije velike
ugroze- potres i pandemija. Trenutno hotel Palace nije otvoren za goste radi renovacije

potresom pogodene infrastrukture zgrade.

Dubinski intervjui provedeni su s odgovornim osobama iz upravljacke strukture hotela
Olympia te hotela Palace. Analiza njihovih odgovora te osvrt prikazan je u nastavku u obliku

komparativne analize prikazane u tablici.

Tablica 1: Komparativna analiza primjene kriznog menadZmenta u poslovanju hotela

Olympia u Vodicama i hotela Palace u Zagrebu

Komparativha  analiza/

. Hotel Olympia Hotel Palace
promatrane varijable

- obustava poslovanja radi | - Covid- 19 - obustava
pandemije Covida- 19 i | poslovanja prema odluci
) ) B . odluka nadleznih tijela | nadleznih tijela

Krizne situacije s kojima Vlade Republike Hrvatske . .
se  hotel susreo U - potres u ozujku 1 prosincu
dosada$njem poslovanju | - negativni medijski zapisi | 2020. godine

- poplava u srpnju 2020.

- pozar u studenom 2016.

- imaju vlastiti  krizni | - krizni menadzment c¢ine

Postojanje Kriznog | e nadzment voditelji odjela

menadZmenta u hotelu
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Unaprijed pripremljena

interna pravila i
procedure za postupanje u
kriznim situacijama

(krizni scenariji)

- interna pravila i procedure
imaju u slucaju obustave
poslovanja, prirodnih
nepogoda, ali u slucaju
izvanrednih dogadaja poput
pandemije Covida-19 nisu
imali unaprijed utvrdene
krizne scenarije niti
procedure za postupanje

- imaju ih u slucaju pozara,
elementarnih nepogoda u
obliku prirucnika i broSura
na vidljivim mjestima za
goste i zaposlenike, ali za

ostale, izvanredne Kkrizne
situacije, krizne scenarije
nemaju

- ne provode unaprijed
pripremljene edukacije,
nego se one provode ,u

- nemaju, provode se samo
za nuzno osposobljavanje
odredenih zaposlenika na

Edukacije zaposlenika za | hodu®, obzirom kakav | odredenim mjestima gdje je
postupanje u Kkriznim | problem nastupi potreban struan pristup i
situacijama osposobljavanje (primjerice
usavrSavanje  zaposlenika
,»Na prvoj crti poslovanja‘“-

na mjestu recepcije)
- ne postoje krizni timovi, | - nemaju specijalizirane
ali se oni formiraju ,ad | krizne timove, ali voditelji
Postojanje formiranih | hoc, ovisno o vrsti krizne | odjela sastavljaju krizni tim

kriznih timova u hotelu

situacije te se tako i
prilagodava sastav tima

u slucaju krize (u poduzeéu
postoji 7 odjela i 7 voditelja
odjela)

Komunikacijski plan koji
se provodi u slu¢aju Kkrize

- nemaju unaprijed
pripremljen komunikacijski
plan u krizne
situacije

slucaju

- nemaju unaprijed
pripremljen komunikacijski
plan, ali  komunikaciju
prema javnosti vrsi direktor,
a voditelj recepcije u
odsustvu direktora
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Odgovor i reakcija hotela
na pandemiju Covida- 19

-provode se 1 posStuju sve
upute od drzavnih tijela
kako bi se osigurala zastita
svih zaposlenika i gostiju

-provodi se optimizacija
poslovnih procesa

-jasno  je uspostavljena
komunikacija mjera
racionalizacije  poslovanja
prema zaposlenicima s
jasnim postavljenim
rokovima i ciljevima

-implementacija
organizacijske strukture
(uvodenje Health and Safety
protokola i Health and
Safety Managera)

-dio su projekta ,,Safe stay
in  Croatia®“, §to
provodenje zdravstvenih i
sigurnosnih preporuka koje
su aktualne

znadi

-redizajn prostorija kako bi
se postigao Zeljeni razmak

-komunikacija uvedenih
mjera i protokola kroz
azurirane kanale prodaje i
marketinga

-postivanje i pracenje svih
novih mjere propisane od
strane nadleznih tijela za
sigurnost i zastitu

-uvedene su nove procedure
prilikom Check-ina/outa

-prilagodeno je sluZzenja
dorucka i ostalih obroka u

hotelskom  restoranu i
drugim zajednickim
prostorijama

-postivanje  maksimalnog
dozvoljenog broja osoba u
dizalima i u ostalim
prostorijama

-postavljanje punktova za
dezinfekciju

-osigurane zaStitne maske i
rukavice za sve zaposlenike

-uvedena dodatna
svakodnevna dezinficiranja
prostorija

-hotel je kratak period bio
otvoren u pandemiji jer je
potresom u oZujku uniSten
te nakon potresa hotel je
zatvoren za goste
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Rizici koji u buduénosti
prijete hotelskoj industriji

- navode kao najveci rizik
pogorsanje  pandemije i
nova dodatna ogranicenja
putovanja

- rizik porasta troskova
poslovanja izazvan
poremecajima na trziStima
energenata, hrane i

ostalih sirovina

- u vremenu nakon
zaustavljanja pandemije
povratak avio destinacija za
goste iz Europske Unije

-najave financijske krize
koja bi zaustavila nuzna
ulaganja u infrastrukturu

-nedostatak  kvalitetne i
kvalificirane radne snage

- poduzete se naslo u
specifi¢noj situaciji gdje im
je pored potresa i oSteCenja
na  zgradi, pandemija
Covida- 19 predstavljala
,najmanji‘ problem

- usredoto¢ili su se na
suzbijanje Stete uzrokovane
potresima u ozujku i
prosincu 2020. godine i
poplave iste godine u srpnju

te im rizik predstavljaju
moguéi novi potresi 1
ostecenja

- rizik ,,sporosti““ i smanjene
funkcionalnosti  drzavnog
aparata i fonda za obnovu o
kojem hotel u svom procesu
renovacije ovisi

Kljuéno u suocavanju s
krizom za laksi oporavak

-kao  klju¢no, poduzece
navodi donosenje brzih i
jasnih mjera i odluka

-poduzece najvaznijim
smatra efikasnu i
pravovremenu
komunikaciju

-navode da se ne treba bojati
angazirati stru¢njake 1 traziti
pomo¢ te treba uvijek biti
spreman na financijska
ulaganja

Izvor: obrada autorice

Sto se ti¢e kriznih situacija u poduzeéu, svaki hotel se susreo s nizom specifi¢nih kriznih
situacija u svom poslovanju. Svaka krizna situacija je pria za sebe i treba se zasebno i

analizirati.

Hotel Olympia se s obzirom na dugogodis$nje poslovanje susretalo s viSe razli¢itih kriza
poput djelomicne krace ili duze obustava poslovanja uzrokovana odlukama Vlade RH (aktualna
pandemija Covida-19) te krizom koja je uslijedila nakon negativnih medijskih zapisa. Kao

najvecu krizu do sada u hotelijerstvu navode upravo aktualnu pandemiju i smatraju da ¢e se
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posljedice takve krize osjetiti najduze. Takoder, sluzbenu dokumentaciju o proslim kriznim
situacijama nemaju, ali vode dokumentaciju i evidenciju u obliku mailova, osvrta sa sastanaka
i sli¢no.

Sto se ti¢e hotela Palace, direktor hotela je na trenutnoj poziciji od 2016. godine te iznosi s
kojim izazovnim situacijama se u posljednjih 5 godina pronasao. Od dolaska na poziciju pa do
krize uzrokovane Covidom- 19, potresima i poplavom srecom nisu imali kriznih situacija koje
su zahtijevale posebne mjere, procedure i pristupe rjeSavanju poput navedenih. Prisjeca se jedne
manje neugodne situacije koja se dogodila upravo 2016. godine u studenom kada se prilikom
demontaZze stare kotlovnice zapalio jedan dio rezervoara sa starom naftom te je jaki dim krenuo
iz podruma na ulicu oko hotela dakle u centar grada. Vecéi broj ¢lanaka 0 nezgodi je bio na
portalima i u dnevnim vijestima (Blotnej, 2016). U tim trenucima generalni direktor je bio u
avionu na poslovnom putu povodom sastanaka u Bruxellesu i, nazalost, mobilni uredaj mu je
bio bez signala i iskljucen. Po slijetanju kada je osposobio mobilni uredaj dobio je 30-ak
propustenih poziva i jo$ vise poruka gdje svi zabrinuto pitaju kakva je situacijai je li sve u redu.
Odmah je shvatio o ¢emu se radi te slijedom odgovornosti zvao voditelja recepcije kao prvog
odgovornog i zamjenskog voditelja hotela u odsutnosti direktora. Na sre¢u, sve je bilo
iskontrolirano i od strane tehnicke sluzbe, specijalaca te se provela evakuacija gostiju i
zaposlenika iz tog dijela hotela (kavane) i sve je srecom brzom intervencijom pouzdanih
djelatnika, a kasnije i vatrogasaca bilo rijeseno. U ovoj kriznoj situaciji bilo je dokazano da je
linija odgovornosti i komunikacija funkcionirala ¢ak i bez generalnog direktora, §to je direktoru
bio itekako dobar znak za njegove zaposlenike i test. Sluzbenu zasebnu evidenciju o proslim
kriznim situacijama u hotelu Palace, poduzece ne vodi, ali svakako imaju tragove o svakoj od

njih u vidu komunikacije, mailova, osiguranja i dokumentacije.

Prilikom krize hotel Olympia se oslanja na vlastiti krizni menadzment u poduzecu, a vanjske

stru¢njake, poduzece angazira prema potrebi.

Hotel Palace, kako nije dio nekog hotelskog lanca niti veliki hotel, ne angaZira vanjske
strucnjake za ovakve dosada$nje tipove kriza, osim za tehnicke stvari u ovakvim izvanrednim
krizama gdje za sanaciju od, primjerice, potresa i poplave su primorani angazirati strucne ljude
poput gradevinara, arhitekta, povjesni¢ara umjetnosti, ekonomista, ali i stru¢njake iz podrucja
turizma. Krizni menadzment u Palacu ¢ini razina voditelja odjela (voditelj recepcije, nabave,

kontrolinga, kuhinje, prodaje i marketinga...) s kojima svaki dan imaju razgovor o svim bitnim

33



i aktualnim pitanjima. U slucaju iznenadne krize, direktor zajedno s voditeljima analizira i vodi
novonastalu situaciju i izazov. Hotel Palace je hotelsko poduzeée pune usluge, posluje
individualno, ali nije veliki hotel, tako da imaju 7 odjela i 7 voditelja odjela. S njima je direktor
na svakodnevnoj bazi komunikacije preko jutarnjih kolegija i ostalih vidovima komunikacije

tijekom radnog dana ili vikenda jer je hotel za goste pune usluge od 0 do 24h.

Sto se ti¢e internih pravila i procedura, u hotelu Olympia postoje usvojeni dokumenti plana i
procedura u kriznim situacijama u slu¢ajevima obustave poslovanja, prirodnih nepogoda ili
izvanrednih dogadaja poput velikih materijalno Stetnih dogadaja. U slucaju krize koja je
nastupila pandemijom virusa Covid-19, nisu postojala interna pravila i procedure kako
postupiti. U hotelu Palace takoder sli¢na situacija, osim usvojenog ponasanja u sluc¢aju pozara
ili druge elementarne nepogode, ne postoje druga utanacena pravila i procedure za upravljanje
kriznim situacijama. Brosure, pravilnici kako postupati postavljena su na vidljiva mjesta u
hotelu. Iako za slucaj potresa postoji utvrden plan kako postupiti, u tom trenutku se u hotelu

nisu, na sre¢u, nalazili gosti jer je hotel bio zatvoren radi odluke drzavnih tijela.

O vaznosti provodenja edukacija za zaposlenike upoznali smo se u odlomku 3.3. ovoga rada.
Hotel Olympia ne provodi edukacije za zaposlenike, no u slu¢aju krizne situacije, edukacije se
provode ,,u hodu*, odnosno dogovori se sastanak na kojem svi prisutni zaposlenici dobiju svoju
ulogu i zaduZenje kako postupati. Profesionalno organiziranih i dodatnih edukacija za
postupanje u kriznim situacijama nema. Hotel Palace provodi samo nuzno osposobljavanje
odredenih zaposlenika na odredenim radnim mjestima gdje je potreban stru¢an pristup 1
osposobljenost. Primjerice, zaposlenici ,,na prvoj crti“, odnosno oni koji su prvi u komunikaciji

s gostima na recepciji.

Krizni tim se u hotelu Olympia formira ,,ad hoc* ovisno 0 vrsti krizne situacije, a 0 tome ovisi,
mijenja se i prilagodava sastav kriznog tima. U hotelu Palace slicna situacija- ne postoji
definirani i uvjezbani tim koji se naziva kriznim timom, ali u slucaju kriznih situacija voditelji
odjela ¢ine krizni tim koji se okuplja po nastanku krize i komentira istu u smjeru $to bezbolnijeg

rjeSavanja krize.

U hotelu Olympia trenutno ne postoji komunikacijski plan u slu¢aju krize niti osoba obucena
za tu vrstu komunikacije. U hotelu Palace nemaju unaprijed osmisljen komunikacijski plan u

slucaju krize, osim toga da informacije ne iznosi nitko osim odgovorne osobe od strane hotela
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(u slucaju ranije spomenutog pozara to je bio voditelj recepcije kao ,,najvise rangirana osoba‘

u odsustvu direktora). U slucaju pozara komunikacija se provela uspjesno i pravilno.

Kljucna reakcija nakon proglasenja krize uzrokovane koronavirusom trebala je biti brza i

pravovremena. U hotelu Olympia odgovor na pandemiju je iSao u nekoliko smjerova:

a) Pracenje i postivanje svih smjernica i uputa od strane drzavnih tijela kako bi se osigurala

zastita svih zaposlenika i gostiju

b) Optimizacija poslovnih procesa u cilju osiguranja zastite imovine i kontinuiteta

poslovanja

¢) Komunikacija mjera racionalizacije poslovanja prema zaposlenicima s jasnim rokovima i
ciljevima
d) Implementacija organizacijske strukture u cilju organizacije poslovanja sukladno kriznim

uvjetima- npr. uvodenje Health and Safety protokola i Health and Safety Managera te ,,Safe

stay in Croatia“ programa
e) Uvodenje svih mjera zastite gostiju, kupaca u objektima
f) Komunikacija uvedenih mjera i protokola kroz kanale prodaje i marketinga

Ranije spomenuti Health & Safety Manager odgovoran je za primjenu Olympia Health &
Safety protokola te svakodnevno (24/7) osigurava podrsku gostima u sluc¢aju bilo kakve potrebe
za zdravstvenom skrbi. Jedan od primjera je da u slucaju potrebe za dezurnim doktorom oni
osiguravaju zdravstvenu skrb. Hotel Olympia dio je projekta ,,Safe stay in Croatia®“, $to znacli
da provode zdravstvene i sigurnosne preporuke koje su aktualne. Takoder, provode se i
edukacija za zaposlene kako primijeniti ispravno mjere i postupke iz Olympia Health & Safety
protokola. U hotelu se provodi testiranje PCR testom i brzim antigenskim testom. Rezultati su
na raspolaganju unutar 24 sata, a recepcija obavjestava goste o rezultatima. Takva usluga znatno
olakSava nesmetan boravak stranim gostima u hotelu. Ovaj primjer dokaz je dobre prakse
primijenjene u hotelu Olympia unato¢ onom negativnom §to je pandemija uzrokovala. Takoder,

sloganom #IGOTMYSHOT poduzece daje do znanja da se 80% njihovih zaposlenika cijepilo,
Sto odredenim gostima predstavlja prednost (Olympia Health & Safety protokol, 2021).

Hotel Palace zadesila je zaista izazovna situacija elementarnih nepogoda, gdje je pandemija
Covida- 19 predstavlja ,,najmanji* problem. Naime, 22.3.2020. (na srecu, 3 dana nakon

zatvaranja hotela zbog pandemije Covida-19) i 29.12.2020. grad Zagreb su zadesili potresi. U
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ozujku 2020. godine potres je bio ja¢ine 5,5 stupnjeva po Richteru i dogodio se u Zagrebu, rano
u nedjelju, u 6:24 sati. Epicentar se nalazio 7 kilometra sjeverno od sredista Zagreba, na dubini
od 10 km. Potres u prosincu iste te godine dogodio se u 12:19 sati, s epicentrom 5 km
jugozapadno od Petrinje, magnitude 6.2 prema Richteru (Seizmoloska sluzba pri geofizickom
odsjeku PMF-a, 29.8.2021). Razorni potresi su ostetili samu zgradu hotela koja ima povijesnu
I arhitektonsku vrijednost te koja je sad u temeljitom procesu obnove. Taj proces je radi sporosti
drzavnog aparata i fonda za obnovu, tek sad krenuo te se procjenjuje da ¢e obnova potrajati jos
sigurno godinu i pol dana. Time ¢e se period zatvorenosti hotela, nazalost, produljiti na ¢ak

ukupno 3 godine.

Po ekspanziji Covida- 19 u veljaci 2020. godine, svi hoteli pristupili su utvrdivanju
procedura kako bi prevenirali i sprijecili Sirenje virusa unutar hotela. U hotelu Palace nove
mjere su ukljuéivale nove procedure prilikom Check-ina/outa, drzanje distance od 2m
udaljenosti, prilagodba sluzenja dorucka gdje nije posluzivan §vedski stol, nego je servirana
hrana gostima na stol koji su bili dovoljno udaljeni jedan od drugih, koristenje jednokratnih
jelovnika ili Q3 kodova za ocitavanje menija. Takoder, odreden je maksimalan broj osoba u
dizalima i ostalim prostorijama, postavljeni su punktovi za dezinfekciju, osigurane su maske i
zastitne rukavice za sve zaposlenike te je uvedeno ¢esc¢e dezinficiranje svih prostorija. Sve te
mjere provodili su uspjesno i organizirano sve do potresa 22.3.2020. godine nakon ¢ega su bili
primorani radi oSte¢enja u potpunosti zatvoriti hotel. Srecom, hotel je bio zatvoren za turiste
19.3. uslijed korone, 3 dana prije razornog potresa, tako da u trenutku potresa, osim dezurnog

djelatnika, nije bilo nikoga u hotelu.

Uz Covid- 19 i potrese, nazalost, Palace Hotel bio je izrazito pogoden i poplavom u Zagrebu
24.7.2020. kada je uslijedio jaki pljusak te se u nekoliko sati dogodila oluja koja je proizvela
jednu od najvecih zabiljeZzenih buji¢nih poplava u povijesti grada Zagreba. U poplavi su
nastradale jedine etaze koje nisu nastradale od potresa (etaza -1 i -2). Tom prilikom nastradao
je veSeraj, fitness centar, wellness centar, dvorana za sastanke, slasti¢arna, kuhinja, kotlovnica
i zajednicki prostori za zaposlenike hotela. Tako da je hotel jo§ vise oStecen slijedom dvije

ugroze- potresa i poplave.
Krizni menadzment u hotelu Palace u slucaju ostecene zgrade prilikom potresa svodi se na:
e zbrinjavanje zaposlenika i djelovanje odjela ljudskih resursa

e angaziranje strunog tima za pripremu dokumentacije za sanaciju
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e angaziranje izvodaca za provodenje sanacije
e pravni akti i vodenje procesa prijave za fondove subvencije za sanacije

Sve te odluke i dalje se u hotelu Palace strpljivo vode i provode, sve u dugoro¢nom cilju
ocuvanja radnih mjesta 1 ponovnog otvaranja hotela. Angazirani su vanjski stru¢njaci,
papirologija i dokumentacija se sustavno rjesava, a predvideno otvaranje hotela bi bilo 2023.

godine.

Oba hotela su svjesna da u buduénosti ima jos rizika koji prijete hotelskim poduzeéima i
njihovom poslovanju. Rizici koje hotel Olympia prepoznaje kao aktualnima u hotelskoj

industriji u Republici Hrvatskoj su:
a) PogorSanje pandemije i nova dodatna ogranicenja putovanja

b) Moguénost porasta troskova poslovanja izazvano poremecajima na trziStima energenata,

hrane i ostalih sirovina

¢) U vremenu nakon zaustavljanja pandemije povratak avio destinacija za goste iz Europske
Unije

d) Najave financijske krize koja bi zaustavila nuzna ulaganja u infrastrukturu

e) Nedostatak kvalitetne i kvalificirane radne snage

Kao najveci rizik navode aktualnu pandemiju jer im pandemija predstavlja najvecu prijetnju

u kojem se hotelsko poduzece do sada naslo.

Hotel Olympia takoder donosi odluke kako se nositi s rizicima koji prijete u hotelskoj

industriji te one koje posebno isticu su:
a) treba imati jasnu strategiju razvoja i ulaganja u destinaciju

b) koristenje dostupnih EU fondova za daljnje investicije u kvalitetu hotela, kao i edukacije
kadrova

C) smanjenje porezne presije

Hotel Palace, kako je prethodno navedeno, je prosao u zadnjih 5 godina okolnosti kojima se
nitko nije nadao 1 koje nije dozivio u 114 godina svojoj dugoj povijesti poslovanja kao prvi
zagrebacki hotel koji do 2020. nije niti jedan jedini dan od svog otvorenja bio zatvoren! Direktor

se prisjeca anegdote kako nisu niti funkcionalnu bravu na ulaznim vratima imali pos$to su vrata
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od uvijek otvorena niti je itko znao gdje je klju¢ od istih. Dakle, zadesili su ih pozar, poplava,
potresi i pandemija virusa Covid-19. Sa svim tim izazovima i problemima hotel se nosio i nosi
se i dalje onako kako moze i umije, s obzirom na svoje mogucnosti i steCene sposobnosti i
iskustva. Ovakve situacije su dokaz da je svaka krizna situacija koja nastupi specifi¢na i treba
joj se drugadije pristupiti. Nazalost, teSko da su ijedni procesi i priru¢nici ovakve probleme za
hotel Palace i zatvorenost mogli predvidjeti, ali svakako da pomazu samo ve¢ promisljajuéi o
istima kriznim situacijama. Hotel Palace pozitivno gleda na buduénost i zbog toga su i pristupili
hrabro temeljitoj obnovi kako bi se Palace uspje$no ponovo upogonio i postavio medu najbolje
zagrebacCke hotele s najduzom tradicijom, jo$ ljepsi i jaci! Svjesni su mogucih rizika 1 prijetnji

u buduénosti kako za njihov hotel, tako i za sva hotelska poduzeca i cjelokupni turizam.

U suocavanju s krizom hotel Olympia isti¢e da je klju¢no brzo i jasno donositi mjere i odluke,

kako na razini Europske Unije, tako i drzave te pojedina¢no poduzeca.

Hotel Palace istice da je klju¢na upravo efikasna i pravovremena komunikacija. Navode da
je kljucno realno sagledati situaciju na vrijeme, ne bojati se angazirati stru¢njake kako bi bili
efikasniji u rjeSavanju problema. Takoder, treba biti spreman na financijsko ulaganje kako bi
se kriza kvalitetno svladala i sanirala. Nazalost, troSkovi su sastavni dio krize i potrebno je
pametno upravljati budzetom za sanaciju u skladu s financijskim ocekivanjima, odnosno

mogucénostima nakon oporavka od krize.

4.3. Kriticki osvrt na provedeno istrazivanje i mogucnosti
unaprjedenja kriznog menadZmenta u poslovanju hotela u

Republici Hrvatskoj

Iz provedene komparativne analize moze se zakljuciti da su oba poduzeéa u proslosti
prosla kroz razliCite krizne situacije koje su svaka za sebe specificne. Najpopularnija medu

njima i zajednicka za oba hotela je ocekivana trenutna pandemija virusa Covid- 19.

S novouvedenim mjerama propisanim od epidemiologa te preporukama zdravstvene
sigurnosne zaStite U Republici Hrvatskoj i svjetskim organizacijama su se promatrana poduzeca
jako dobro u kriznoj situaciji snasla. Od punktova za dezinfekciju, prilagodbe serviranja hrane,
menija na Q3 kodu, ogranicenja broja ljudi u dizalima i prostorijama, svakodnevnim

dezinficiranjima prostora pa sve do komunikacije uvedenih mjera kroz kanale prodaje i
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marketinga te komunikacija o novom nacinu poslovanja prema zaposlenicima s jasnim
rokovima i ciljevima. Poduzeca postuju i provode sve preporu¢ene mjere i smjernice te obveze
od strane drzavnih tijela. Takav nacin poslovanja gostima ulijeva razinu sigurnosti u hotelsko
poduzece i ostavlja pozitivan dojam na uslugu koju su platili. Nazalost, hotel Palace je bio
kratak period otvoren za goste u vrijeme pandemije (Steta nastala u razornom potresu u ozujku
nije omogucavala daljnji rad hotela) dok hotel Olympia i dalje promovira njihov odgovoran

stav po pitanju pandemije te provodi i poStuje sve propisane mjere.

U kriznim situacijama isti¢e se koliko je efikasna komunikacija bitna. U nekoliko
navrata ispitanici napominju vaznost pravovremene, to¢ne i transparentne komunikacije.
Direktor hotela Palace ¢ak isti¢e komunikaciju kao klju¢nu stavku u suo¢avanju s krizom kako
bi oporavak $to krace i $to bezbolnije trajao. Komunikacija ima Cetiri osnovne funkcije unutar
poduzeca- kontroliranje, motiviranje, emocionalno izrazavanje i informiranje (Jurkovi¢, 2012:
391). Te cetiri funkcije ako se pravilno koriste u poslovanju, donijeti ¢e smisao. Svakodnevna
kontrola poslovanja je itekako bitna. Ono $to se Cesto izostavlja provoditi je kontrola unazad.
Upravo pitanjem vodite li evidenciju o proslim kriznim situacijama zeli se potaknuti direktore
hotela na kontroliranje proslih kriznih situacija te vodenje biljeski, kako bi se u budu¢em
poslovanju ti prijestupi smanjili i kako bi umanjili $tetne u¢inke krize. Dokumentaciju u vidu
e-mailova, osiguranja, komunikacije i slicho, poduzeéa provode, ali dodatnu evidenciju ne
provode. Motiviranje i emocionalno izrazavanje je usko povezano s komunikacijom i boljim
meduljudskim odnosima u poduzec¢u. Kao unapredenje kriznog menadzmenta, i konkurentsku
prednost medu ostalim poduze¢ima u poslovanju, potrebno je provoditi edukacije zaposlenika
0 kriznim situacijama ¢ija je vaznost poblize opisana u odlomku 3.3. ovoga rada. Promatrana
poduzeca ne provode posebne edukacije, nego samo one nuzne. Nikako se ne umanjuje
vrijednost provodenja bilo kakve edukacije, pogotovo onih koje promatrana poduzeca provode
poput edukacija za postupanje u situacijama gdje je potreban stru¢an pristup i osposobljenost,
ali svakako se preporuc¢uje u daljnjem poslovanju provoditi treninge, edukacije i
osposobljavanje za zaposlenike u slucaju bilo kakve krizne situacije. Informiranje kao funkcija
komunikacije provodi se radi transparentnosti i boljitka u poslovanju. Primjerice, informiranje
gostiju o uvedenim novim mjerama i protokolima u poslovanju kroz kanale marketinga je

primjer dobre prakse hotela Olympia.

Hotelska poduzeca iz analize nemaju komunikacijski plan u slucaju krize. Takoder,

nemaju pripremljene krizne scenarije, odnosno studije slu¢aja. Ono §to je prijedlog je svakako
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u oba poduzeca uvesti komunikacijski plan kako bi se tocno znao tijek komunikacije u sluc¢aju
krize i kako bi svaki zaposlenik znao svoju ulogu u tako neizvjesnoj situaciji. Dobar primjer
uspjesne komunikacije bio je u kriznoj situaciji hotela Palace gdje je u odsutnosti direktora,
voditelj recepcije preuzeo odgovornost 1 ,,glavnu rijec u trenucima pozara koji je zahvatio dio
hotela. Ovdje se voditelj recepcije naSao kao ,,najvise rangirana osoba* u odsutnosti direktora
te efikasno iskontrolirao situaciju. Krizni scenariji, formiranje kriznog tima, krizna
komunikacija itd., sve su to alati kriznog menadzmenta koji mogu samo pomo¢i pri nastupanju
krize. U trenucima krize, covjek naj¢esce ne razmislja racionalno upravo radi kompleksnosti i
sloZenosti situacije. Krizni scenariji 1 studije slu¢aja pomazu u prevenciji krize 1 djeluju kao
signali ranog upozorenja. Komunikacijski plan moze sprijeciti nedoumice oko toga tko
preuzima odgovornost, tko se treba obratiti javnosti u slucaju krize, kakvim rje¢nikom
iskomunicirati problem, itd. VjeStinu pravilnog i vjerodostojnog komuniciranja takoder
obuhvacaju instrumenti kriznog menadzmenta, a tako se i poboljSava odnos s dioni¢arima. Radi
svega navedenog, preporuka je pripremiti se na mogucu nastupajucu krizu osmisljavanjem
komunikacijskog plana i kriznih scenarija. Pripremljenost moze predstavljati i konkurentsku

prednost na trzistu.

Sto se ti¢e kriznih scenarija bilo bi dobro imati ih pripremljene kao jo$ jedan efikasan
instrument kriznog menadzmenta. U trenucima krize ¢ovjek ponekad razmislja iracionalno, a
upravo krizni scenariji su osmisljeni u vrijeme kad nije bilo krize i kad se moglo i imalo
vremena razmisljati racionalno. Scenarij sluzi kao ,,alat za dobivanje percepcije o alternativnim
okruzenjima u buduénosti u kojima ¢e se odigravati poslovne odluke* (Schwartz, 1996). Izrada
scenarija iziskuje vrijeme, ali svakako Stedi novac u slu¢aju krizne situacije jer bi se tako moglo
na pametan nacin raspodijeliti budzet u poslovanju pomoc¢u unaprijed pripremljenih kriznih
scenarija. Direktor hotela Palace napominje kako je potrebno razmisljati unaprijed te S$to
pametnije raspolagati budzetom i biti spreman na ulaganje kako bi kriza prosla sto bezbolnije.
Upravo financijska ulaganja su ono $to je hotelu Palace prijeko potrebno za sanaciju i obnovu
zgrade hotela. Poduzece se naslo u nezgodnoj situaciji gdje nisu imali predviden plan u slucaju
toliko razornog potresa koji je pogodio Zagreb. Nazalost, drzavni aparat i oslanjanje na fond je
u ovakvim krizama rizi¢no posto ¢e poduzeée, prema procjenama, biti zatvoreno ukupno 3
godine dok se sve do kraja, iz temelja, ne obnovi. U oporavku turizma u Zagrebu poseban znacaj
treba staviti na one gradevine koje predstavljaju umjetnicku, turisticku, kulturnu 1 povijesnu

vrijednost. Prema tim prioritetima treba organizirati obnova grada. Sigurnost grada Zagreba
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treba iskomunicirati domacim i stranim turistima (Kranjcevi¢, Markovi¢ Vukadin i Ozegovic,
2020: 78). Sigurnost se spominje kao jedan od klju¢nih motiva turista. Konstantno se treba uz
povjerenje javnih sluzbi i suradnju drzavnih tijela raditi na poboljSanju izgradnje imidza

glavnoga grada i poveéanju njegove sigurnosti §to ¢e privudi strane, a i domace goste.

Promatrana poduze¢a mogu puno nauciti iz iskustva koja su stekla u navedenim kriznim
situacijama koje su ih zatekle. Upravljanje kriznim situacijama dobilo je znacajnu pozornost
istrazivaca u posljednjim, turbulentnim godinama. Moze se usporediti kako se ranije spiljski
covjeka snalazio u katastrofama i1 kako se sadasnja i budu¢a poduzeca suocavaju u kriznim
situacijama koriStenjem alata kriznog menadzmenta, pripremajuci Se unaprijed, donoSenjem
novih metoda kao odgovor i reakciju na krizu te ono najvaznije- ucenje iz iskustva (AlBattat,
Mat Som i Li- Ting, 2014: 90). Iskustvo omogucuje ustedu na vremenu u reakciji, brz i spreman
odgovor te ono najbitnije- psihicku i fizicku pripremljenost menadzera jer su kroz takvu
situaciju ve¢ nekada prosli. Kada bi se hotel Palace opet nasao u kriznoj situaciji pozara,
uspjesnije bi proslo kroz tu nezgodu posto ih je ve¢ jednom zadesila. Takoder, nade li se hotel
Olympia opet u kriznoj situaciji negativnih medijskih zapisa, lakse bi iskomunicirala istinu

javnosti posto su se pred tim izazovom ve¢ u proslosti nasli.

Analizirani hotel Olympia i hotel Palace su hoteli s individualnim menadzmentom. S
druge strane, na globalnom trzistu sve zastupljeniji su hoteli u hotelskim lancima poput Marriott
Internationala. Marriott International, americka je multinacionalna tvrtka koja upravlja s vise
od 6.000 hotelskih nekretnina, a vecina tih nekretnina je ili pod upravljanjem, ili pod fransizom
ili licencijom te ostatak nekretnina nalazi se u vlasni$tvu poduzeca. Najvise hotela Marriott
International ima u SAD-u, a u Europi daleko najbolje posluju u Velikoj Britaniji, gdje imaju
oko 50 hotela (Crnjak, 2015). U hotelima grupacije Marriott u sprje¢avanju nastanka kriznih
situacija, angaziraju se vanjski stru¢njaci, koriste outsourcing. To su najéesée strucne i uspjesne
agencije prema najboljem odabiru koje se bave pravilnim reagiranjem u kriznim situacijama.
Stru¢njaci usko suraduju s hotelom koji se pronasao u specificnoj situaciji i odgovornim
osobama te dubinskom analizom pronalaze vrstu, uzrok i izvor krize. Nakon toga prezentiraju
realna i najpovoljnija rjeSenja za poduzeée koja se u najveem broju pokazu uspjeSnima.
Prednost takvog nacina poslovanja je ta $to agencije ve¢ imaju znanja i iskustva u podrucjima
kriznog menadzmenta. Bitno je da se stru¢njake ne angazira prekasno, u protivnom ¢e kriza ve¢
nastupiti i ovladati situacijom. Naravno, radi svoje veli¢ine i kompleksnosti, u Marriottu postoje

pripremljeni krizni planovi koji se provode prema potrebi. Takoder, moraju osluskivati i rane
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indikatore upozorenja pomocu kojih se mogu ublaziti posljedice krize. Marriott hoteli su se
itekako nasli u specifi¢énim kriznim situacijama- od teroristickih napada, pandemije Covida-19
pa do kriminala krade podataka vise od 500 milijuna gostiju. Marriott International je radi
proglasene pandemije i obustave poslovanja morao zatvoriti hotele diljem svijeta. Za sobom je
pandemija povukla i nove, manje ugodne, mjere poput smanjenja placa i smanjenja broja
radnika. Neke od pozitivnih promjena koje je Marriott uveo u svoj novi oblik poslovanja je novi
sustav CiS¢enja i dezinfekcije u kojem gosti biraju u koje vrijeme ¢e im se ocistiti soba i time
su se promijenili brojni operativni protokoli (Remenar, 2020). Upravo radi svoje
implementacije kriznog menadzmenta u poslovanju, veliki hotelski lanci i njihovi standardi
prednjace u kvalitetnom poslovanju i time temelje svoje prednosti na trzistu. Ostala, manja
poduzeca, hoteli koji posluju individualno, trebaju u svom poslovanju teziti takvom nacinu

poslovanja, ako razmisljaju dugoro¢no, i ugledati se na njih.

Zaklju¢no je da su i hotel Olympia i hotel Palace itekako pokazali svoju spremnost,
volju i entuzijazam u upravljanju u neocekivanim Kriznim situacijama. Naravno, imaju i
potencijala za unaprjedenje kriznog menadzmenta u svojim poduzeéima te su istaknute
preporuke kako to uspjesno implementirati u poslovanje. Neke od njih su uvodenje kriznog
plana, provodenje edukacije zaposlenika, uspostavljanje krizne komunikacije... Cilj je ovog
istrazivanja osvijestiti menadZere o vaznosti kriznog menadzmenta u poslovanju i vaznosti
preventivnog djelovanja u krizi i osluskivanja indikatora ranog upozorenja. Prvi korak je
prepoznati vaznost kriznog menadZmenta te nakon toga implementirati ga u poslovanje kako bi

poslovanje opstalo dugoroc¢no.
4.4. Ogranicenja istrazivanja

lako je provedeni dubinski intervju dao odgovore na osmisljenih 10 pitanja i doveo do
razli¢itih zakljucaka, ipak se mora napomenuti da u svakom slucaju postoje ograni¢enja
istrazivanja.

Prvenstveno, ograniCenja istrazivanja vide se u analiziranom uzorku ispitanika,
odnosno u reprezentativnosti uzorka — u istrazivanju su sudjelovala samo dvije odgovorne
osobe iz dva razli¢ita hotelska poduzeca na podrucju Republike Hrvatske- Zagreba i Vodica.
Zbog toga, moze se reci da uzorak koji je istrazivan u ovom diplomskom radu nije dovoljan te

da se ovim istrazivanjem ne mogu generalizirati ostala hotelska poduzeca u Republici
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Hrvatskoj. Ovo istraZzivanje moze posluziti kao okvir za buduca, opSirnija, dubinska istrazivanja

ovih i sli¢nih tema problematike primjene kriznog menadzmenta u hotelskom poslovanju.

U budu¢im istrazivanjima preporucuje se ukljuciti svakako s§to veéi broj hotelskih
poduzeca kako bi se dobili konkretniji i opSirniji rezultati. To bi zasigurno rezultiralo dodatnim
vrijednim spoznajama na podrucju primjene kriznog menadzmenta u hotelskom poslovanju u
Republici Hrvatskoj, ali i Sire. Takoder, da bi istrazivanje dalo iscrpnije 1 op$irnije odgovore,
potrebno je osmisliti jo§ proSirenija pitanja za odgovorne osobe ili provesti dublju analizu

njihovih hotelskih poduzeca sve u cilju boljeg razumijevanja problematike.

43



ZAKLJUCAK

U danasnje vrijeme kvalitetan 1 uspjesan rad i poslovanje hotelskih poduzec¢a nezamislivi
su bez efikasnog kriznog menadzmenta. Svako hotelsko poduzece trebalo bi imati svoj vlastiti
krizni plan i krizni menadzment za potencijalne situacije koje bi se mogle negativno odraziti na
poslovanje. Krizni menadzment predstavlja sposobnost brzog, efikasnog i ucinkovitog
postupanja poduzec¢a u razli¢itim Kriznim situacijama uz koji mozemo ublaziti posljedice
nenadano nastale krize. Takoder, moguce je uz pomo¢ kriznog menadzmenta Smanjiti
potencijalne prijetnje ljudskom zdravlju i sigurnosti te smanjiti i troSkove u poslovanju.
Preventivno djelovanje je klju¢no, a implementacijom kriznog menadzmenta utjece se na ishod

krize.

Hotelsku industriju u posljednje vrijeme pogadaju iznenadne krize i promjene unutar
sustava turizma, kao $to smo i svjedoci krize uzrokovane globalnom pandemijom virusa Covid-
19. Takoder, nuzno je ostati u korak sa zahtjevima i potrebama turista koje postaju kljucne, a
zaposlenici im se moraju konstantno prilagodavati. Brojni su razlozi zasto je upravo sektor
turizma osjetljiv na navedene promjene. Promjene u gospodarstvu takoder znacajno utjecu na
hotelsku industriju sto je dodatan razlog za kvalitetniji krizni menadzment u poslovanju
poduzecéa. Doprinos istrazivanja je osvijestiti menadzere o potencijalnim krizama koje mogu

ugroziti poslovanje te opstanak poduzeca.

U empirijskom dijelu rada provedeno je istrazivanje o upravljanjima kriznim
situacijama medu odabranim hotelskim poduzeé¢ima u Republici Hrvatskoj na temelju kojeg se
zeli utvrditi razina pripremljenosti odabranih hotelskih poduzec¢a na krizne situacije te se zeli
ukazati upravo na znacaj kriznog menadzmenta u upravljanju nepredvidivim kriznim
situacijama. Za primjer su odabrana dva hotelska poduzeca- hotel Olympia Vodice i hotel
Palace Zagreb. Istrazivanje je provedeno metodom dubinskog intervjua s osobama na
upravljackim funkcijama hotela. Oba hotelska poduzeéa nasla su se pred specifi¢nim,
izazovnim kriznim situacijama. No, oba direktora hotelskih poduzeca slazu se kako je svaka
kriza posebna te svaku treba zasebno i promatrati. Tesko je predvidjeti kraj trenutne pandemije
te hoce li nastupiti jos poplava, pozara ili potresa. Stoga je i tesko planirati buduce dogadaje i
aktivnosti vezane uz poslovanje. U svemu tome zasigurno pomazu instrumenti kriznog
menadzmenta. Hotel Olympia ima svoj vlastiti krizni menadzment, a hotel Palace sastavlja

krizni menadZzment od voditelja odjela, a po potrebi oba poduzecéa angaziraju vanjske
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stru¢njake. Zakljuéno je da su oba hotelska poduzeéa spremna i koriste svoj puni potencijal
mogucénosti 1 sposobnosti kako bi umanjili Stetu nakon nastale krize. Moguénosti unapredenja,
naravno, ima te su i navedeni u odlomku 4.3. ovoga rada. U svom poslovanju, individualni
hoteli trebali bi se osvrnuti na primjer uspjesnih hotelskih lanaca poput hotela Marriott

International koji radi svoje efikasne implementacije kriznog menadzmenta prednjaci na trzistu.

Na temelju analize istrazivanja, dolazi se do zakljucka kako danas, u neizvjesno vrijeme,
tesko da se moze opstati dugoro¢no na trzistu bez kvalitetnog i azurnog kriznog menadzmenta.
Takav menadzment bi trebalo imati svako poduzecée, ne samo hotelsko. Ovaj rad moze biti
temelj za daljnja istrazivanja o primjeni kriznog menadzmenta u poslovanju hotela u Republici
Hrvatskoj, o kriznoj komunikaciji te spremnosti i volji menadzera da djeluju preventivno s

ciljem dugoro¢nog opstanka na trzistu.
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Moje ime je Veronika Skegro. Studentica sam Ekonomskog fakulteta u Zagrebu te
provodim istrazivanje u svrhu pisanja diplomskog rada na temu ,, Primjena kriznog
menadzmenta u hotelskom poslovanju“, a Vasi odgovori bi mi uvelike pomogli u

empirijskom dijelu rada.

Pitanja su, uglavnom, otvorenog tipa, a ako na odredeno pitanje ne zelite odgovoriti,

slobodno ostavite prazno.
Unaprijed zahvaljujem na Vasoj pomo¢i i izdvojenom vremenu!
Osnovne informacije o ispitaniku i hotelu:
Vase radno mjesto u hotelu:
Godine staza u hotelijerstvu:
Veli¢ina hotela u kojem radite (mali/ srednji/ veliki):
Broj zvjezdica hotela u kojem ste zaposleni:

Broj zaposlenih u hotelu u kojem radite:
PITANJA ZA DUBINSKI INTERVJU:

1. S kojim kriznim situacijama ste se susretali do sada u poslovanju? Vodite li evidenciju

podataka o proslim kriznim situacijama?
2. Angazirate li prilikom krize vanjske stru¢njake ili imate svoj krizni menadZment?

3. Postoji li u hotelu jasan plan (interna pravila i procedure) upravljanja kriznim
situacijama?

4. Provodite li edukacije zaposlenika za postupanje u kriznim situacijama? Ako da, koliko

cesto?
5. Postoji li u poduzecu krizni tim? Ako da, tko sve Cini krizni tim?

6. Imate li komunikacijski plan u slu¢aju krize? Imate li osobu/ glasnogovornika koja je

obucena za kriznu komunikaciju?
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7. Imate li razvijene krizne scenarije (studije kriznih situacija) koji bi se mogli dogoditi

te primjere kako odgovoriti na njih ako kriza nastupi?

8. Kakva je bila reakcija Vaseg hotela na pandemiju te $to poduzimate u poslovanju kako

biste smanjili negativne ucinke Krize izazvane koronavirusom?
9. Koji rizici u buduénosti prijete hotelskoj industriji te kako se nositi s njima?
10. Sto mislite da je kljuéno u suo¢avanju s krizom kako bi oporavak §to kraée trajao?
Hvala Vam na Vasim odgovorima i Vasem vremenu!

Ako ste zainteresirani za rezultate istrazivanja ili imate bilo kakvih dodatnih pitanja,

slobodno se javite na e-mail: vskegro@net.efzg.hr ili na broj mobitela: 091 539 2067.

Veronika Skegro
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