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Scientific paper
Siniša Rudelj   

RESEARCH MODEL OF HOSPITALITY INDUSTRY IN TRANSITIONAL COUNTRIES, EXAMPLE OF THE REPUBLIC OF CROATIA
Abstract
This paper presents research on the hospitality business in terms of transition. Hospitality is a specific activity, it produces services, and processes of economic transition introduce a "double anxiety" in this trade. On the one hand, top quality service with an average price and business excellence are required, on the other hand the realization conditions are extremely complex. Change and transformation can not be implemented fast enough, and the economic business model requires competitiveness and dynamic capabilities. In such circumstances, structural disproportions grow and economic game gets stuck on the issue of sustainable implementation (both in terms of quantity and in terms of quality). Research model for research activities and structural relationships is defined and methodology is presented. The basic parameters of research on performance of hospitality industry in the transitional countries are mostly based on natural indicators. Presented are the results of empirical research on the example of hospitality industry in the Republic of Croatia. It is shown that regardless of transition conditions, there is an increase in the quantity field in the sector, but they lack an increase in quality. Obviously an extremely fast transformation of ownership and management as well as structural adjustment cannot be realized; neither can psychological adjustment of former management of social ownership be easily conducted, as it is a continuous process. Hospitality activity essentially depends on the state economic policy. This is an industry that is very sensitive to the issue of quality and one which is usually a necessary condition for the realization of indirect effects, which are emphasized in the receptive economy by a world mega-trend - tourism. The state has to acknowledge the fact and adapt its economic policy to this phenomenon. 
Key words: hospitality, transition, quantity, quality, Croatia.

UVOD

Gospodarski sustavi i gospodarski subjekti u vremenu globalne tranzicije društveno-ekonomskih odnosa nailaze na posebne poteškoće u svom rastu i razvoju. U takvoj situaciji, čak su i stručna i znanstvena istraživanja gospodarstva otežana,  jer se javljaju specifični problemi (npr. usporedivost podataka; problem cijena i institucionalnih uvjeta; intervenirajuće varijable (Vujević, 1983); stohastički utjecaji; specifične eksplanatorne varijable; itd.). Prevođenje gospodarstva iz jednog društveno-ekonomskog sustava u drugi, uvijek ima posljedice na planu kompleksnosti i neracionalnosti.
Moglo bi se reći, da su gospodarstva većine zemalja u tranziciji u vrlo kompleksnom stanju. Potrebno je brzo pretvaranje kapitala i modela kapitaliziranja, upravljačkog i menadžerskog koncepta, regulatornih mehanizama, ali i kulture i psihologije društva i pojedinaca. To se sve skupa mora obaviti nametnuto, brzo i efikasno, što u pravilu nije moguće. Situaciju dodatno komplicira i globalizacija (uz taj proces se vežu pojmovi kao; otvaranje ekonomija, sloboda kapitala, liberalizacija, dinamika, promjene, WTO, integracije, konkurentnost, izvrsnost, virtualna ekonomija, IT revolucija, itd.). Društveno-ekonomske promjene često ne idu u željenom smjeru; gospodarstvo stagnira i okrenuto je transformacijama, prisutne su socijalne tenzije, kao i promjene u strukturi  i načinu potrošnje. Neki autori nalaze uzroke u naslijeđu, subjektivnoj krivnji političkih i gospodarskih elita, a navode i neizbježnu odgovornost znanosti i struke (Dobre, 2003, str. 4).  Osnovni problem tranzicijskih društava, u gospodarskom smislu, strukturna je neprilagođenost novim globalnim ekonomskim i društvenim procesima, ne kompetitivno upravljanje u tranziciji i vlasnički problemi. 
Potrebno je analizirati postojeće stanje i tražiti načine za implementaciju kvalitetnih promjena, kako na planu pojedinog gospodarstva, tako i po strukturi, npr. po sektorima (djelatnostima, industrijama). Pri tome je vrlo bitna analiza osnovnih elemenata za identificiranje količine (kvantitete) i strukture te osnovnih pokazatelja kvalitete, kako bi se identificirale neke opće zakonitosti, koje bi mogle biti smjernice na putu prema povećanju izvrsnosti i konkurentnosti. Poduzeća u pretvaranju ili koja su rezultat pretvorbe društvenih (i/ili državnih) poduzeća učestvuju u gospodarskoj igri zajedno s novoizgrađenim, novokupljenim i novim stranim i domaćim poduzećima. Pored njih učesnici postaju i samostalni poduzetnici (najčešće su to u početku „mali igrači“). Vlasnici postojećih ili novih poduzetničkih projekata u određenoj djelatnosti su vrlo različiti (npr. država, fondovi, pojedinci, skupine, itd.), kako po veličini (od radnji do koncerna), tako i po rezidentnosti  (npr. strani, domaći).

U toj novoj gospodarskoj utakmici  manjkaju jasna pravila i sve se, pa i igra, odvija u uvjetima dvostrukog hendikepa mogućeg održivog razvitka. S jedne strane, regulatori (država, itd.) su nedovoljno jaki i iskusni, a s druge strane igrači su spremni na sve – često samo ne na dosljedno poštivanje pravila. Međutim, kako vrijeme odmiče, situacija se postepeno poboljšava, a rezultanta  regulatornih aktivnosti  usmjerava u pravcu kvalitetnije reguliranosti, pa bi se gospodarska utakmica mogla i zahuktati.  Postavlja se pitanje, kako u tim specifičnim društvenim i gospodarskim uvjetima prolaze branše koje se značajno oslanjaju  na živi rad i na uslugu kao osnovnu gospodarsku aktivnost i izvor prometa, kao npr. ugostiteljstvo. U tim okolnostima, kad je direktni živi rad vrlo značajan čimbenik, pored poduzeća, učesnici gospodarske utakmice često postaju i poduzetnici-izvršitelji (privatni iznajmljivači) ili poduzetnici vlasnici obrta, kao i cijele obitelji.  Dakle, zanimljivo bi bilo pored istraživanja performansi sektora, dijagnosticirati i neke strukturne odnose.  

1. Problem i dosadašnja istraživanja
Prvenstvena zadaća ugostiteljske djelatnosti je pružanje usluga smještaja te pripremanje i usluživanje hrane, što je vrlo povezano s turizmom, jer se ugostiteljska industrija u većem dijelu bazira na pružanju usluga turistima. Može se reći da je turizam generator investiranja i zapošljavanja, odnosno da bitno utječe na sektor ugostiteljstva. Kad bi se funkcija turizma podijelila na emitivni i receptivni dio, ugostiteljstvo bi bilo usko povezano s onim receptivnim dijelom. Za emitivni dio (skup potencijala), bi se mogli vezati pojmovi, kao; zabava i zadovoljstvo (zadovoljavanje vlastitih želja), doživljaj i očekivanja, hobi, promjene (npr. klima, lokalni uvjeti), sloboda (slobodno vrijeme, vrijeme  za sebe), bijeg (od svakodnevnice, od obveza), odmor i putovanje, uzbuđenje (adrenalin, izazov, rizik), ispunjenost (znanje, mudrost, obogaćivanje duha, elementi kulture, doživljaj novog), hedonizam (luksuz, poistovjećivanje s višim staležom, gastronomski užici), zdravstveno koristan odmor, stil života, ljubav (priroda, ljudi), percepcije, inicijalizacija promjena, itd. Za receptivni  dio (kao skup destinacijskih i svakih drugih realizacija-ispunjenja, koje osiguravaju najprije ugostiteljstvo, pa zatim i ostali), bi se mogli vezati pojmovi: hoteli i restorani; ostali ugostiteljski objekti (kafići, marine, konobe, itd.); turističke atrakcije; sigurnost; promet; turistička država i lokalne zajednice; kulturološko i turističko društvo;  paket aranžmani; poduzetništvo; all-inclusive; inicijalizacije; charter-letovi; more, rijeke, jezera; prostor; održivi razvoj; zaštita prirode i okoliša; destinacijska i individualna kultura; kvaliteta ponude;  ispunjenje očekivanja; standardna kvaliteta usluge; suveniri (ukras i dokaz o putovanju); ljubaznost; motiviranost; prihvaćanje promjena; menadžment; itd.
Turizam je megatrend svjetskih razmjera i njegov utjecaj je sve veći, bez obzira što je osjetljiv na ne mirnodopska stanja i burna društvena preslagivanja.  Postavlja se pitanje pozitivnih gospodarskih posljedica tih aktualnih  turističkih trendova u smislu kvantitete (povećanje  količine). Drugi aspekt se odnosi na očekivano poboljšanje performansi na nivou djelatnosti ugostiteljstva (strukturnih promjena u smjeru izvrsnosti) i za to se  u daljnjem tekstu koristi termin kvaliteta. Po principu kvantitete i kvalitete se je prišlo empirijskom istraživanju djelatnosti ugostiteljstva u Republici Hrvatskoj (HR).
Jedan od sektora gospodarstva koji proizvodi usluge je i ugostiteljstvo. Što se događa s ugostiteljstvom u tranziciji? Za razliku od turizma, malo je članaka na temu ugostiteljstva u tranziciji i istraživanja o strukturnim elementima i odnosima unutar te djelatnosti ili onih koji djelomično zahvaćaju ovu problematiku. Mogu se navesti neka  interesantna istraživanja povezana s ugostiteljstvom: Six-Sigma primjena hibridnog sustava kakvoće u ugostiteljstvu – Kivela & Kagi (2008);  o imenima ugostiteljskih objekata - Šakaja (2004); o značaju marki vina u trgovini i ugostiteljstvu - Benašić (2003); o problemu poreza za male poduzetnike (snižavanje stope PDV za ugostiteljstvo) – Dimitrić & Blažić (2009); o turizmu i prostoru, odnosno turističkim atrakcijama - Kušen E. (2002); o interkulturalizmu - Jagić (2009); o turizmu i zdravlju - Gotovac (2007); o agroturizmu na obiteljskom poljoprivrednom gospodarstvu – Franić & Grgić (2002);  istraživanje  različitih profila procesa provedbe u ugostiteljstvu - Harrington & Kendall (2006); o intelektualnom kapitalu u slovenskoj hotelskoj industriji – Nemec (2007). Postoje razna istraživanja o tranzicijskim uvjetima, ali uglavnom nisu povezana s ugostiteljskom i turističkom djelatnošću. Navode se neka. Zapalska i Brozik (2007) istraživali su rast i razvoj obiteljskih poduzeća u hotelijerstvu i turizmu u poljskom tranzicijskom gospodarstvu; istraživanje o regulatorskim reformama u tranzicijskim državama Zapadnog Balkana proveli su Penev & Marušić (2009);  ulogu klijentove percipirane vrijednosti u slovenskoj hotelskoj industriji, istraživala je Tadeja (2008); razvoj komunističke baštine turizma u Bugarskoj, istražio je Ivanov (2009); odnos kulturnih krajolika i sreće turista na primjeru Balatona istraživali su Michalko, Ratz & Kovacs (2008); uvoznu ovisnosti hotelske industrije HR, istraživali su Ivandić & Marušić (2007), itd.
Razlozi za istraživanje sektora ugostiteljstva su mnogobrojni, a prije svega su povezani s mjerama državne ekonomske politike i industrijskim politikama, marketinškim potrebama te menadžerskim i upravljačkim konceptima. Konačni cilj je na planu unapređivanja i razvijanja djelatnosti ugostiteljstva u smislu povećanja i održivosti konkurentske prednosti i dinamičkih strateških sposobnosti. 

2. Predmet, ciljevi i hipoteze istraživanja
U ovom istraživanju je izabrana djelatnost ugostiteljstva u tranziciji, kao predmet promatranja, odnosno kao osnovni skup, u statističkom smislu. U empirijskom istraživanju daje se primjer HR, koji je donekle specifičan zbog rata početkom 90-ih, u kojem je branša ugostiteljstva dijelom ostala bez sredstava za rad, ali i bez zaposlenika. Uvažavajući navedeno, u radu je prezentirana metodologija i empirijsko istraživanje djelatnosti ugostiteljstva u HR. Pri tome se daje osnovni prikaz istraživačkog modela, definiraju varijable, kako zavisne, tako i nezavisne, dok se neke varijable i kontroliraju, odnosno neutralizira njihov utjecaj. 
U spoznajnom smislu, temeljni cilj je istražiti problem i definirati konceptualni istraživački model koji može poslužiti za istraživanje kvantitete, strukture i kvalitete, a da se može primijeniti pri evaluaciji karakteristika djelatnosti ugostiteljstva. Konceptualni istraživački model treba uvažiti specifičnu problematiku  djelatnosti ugostiteljstva u tranzicijskim uvjetima (uzeti u obzir dovoljan broj obilježja, izbjegavati varijable s financijskim elementima, eliminirati izrazito specifične uvjete – kao npr. vrijeme rata, uzeti u obzir usporedive podatke, operirati s moguće dostupnim podacima; itd.), a da istovremeno bude podloga za istraživanje i postavljanje hipoteza, kao i da ima heurističko značenje. Potrebno je dovesti u vezu kvantitetu (promjene količine) u djelatnosti, strukturne odnose i kretanja na planu kvalitete. Pri tome se mora ponuditi i adekvatna metodološka podloga. Na taj način znanstvena analitička aparatura postaje upotrebljiva za istraživanje, uočavanje i definiranje problema, kao i proizvodnju rezultata. Osnovni rezultati istraživanja trebaju biti u funkciji globalnog cilja istraživanja, odnosno definiranja osnovnih zakonitosti u djelatnosti ugostiteljstva u tranziciji. 
Pragmatični ciljevi istraživanja se fokusiraju na empirijsko istraživanje i njegove rezultate. Istraživanje treba odgovoriti na pitanje što se događa s kvantitetom sektora ugostiteljstva u tranziciji (u smislu rasta sektora, promatrano kroz rast osnovnih veličina) i kako stoje stvari na planu kvalitete sektora (dolazi li do razvoja sektora, po obrascu razvoj=rast+kvalitativne promjene). U tom procesu pretvaranja i promjena, strukturni odnosi su bitan element analize. Na temelju toga, rezultati bi trebali dobiti svoj smisao i u mogućim smjernicama za djelatnost ugostiteljstva, a možda i za neke povezane gospodarske aktivnosti. To se prvenstveno odnosi na regulatorne politike i strateške elemente promišljanja u sektoru i o sektoru ugostiteljstva. Društveni ciljevi istraživanja i moguće koristi od samog istraživanja se praktično traže na planu korištenja rezultata obimnih analiza; prilagođavanja strukture i usmjeravanje njenih sastavnica (npr. investiranje); kao i na području regulacije (porezna politika, planiranje sadržaja, politika zapošljavanja, itd.); ulaganja u prezentacije i propagiranja potencijala (npr. globalne marketinške aktivnosti); itd. 
Definicije osnovnih pojmova u djelatnosti ugostiteljstva (djelatnost, zaposleni, poslovne jedinice, itd.) utemeljene su na definicijama Državnog zavoda za statistiku Republike Hrvatske (DZS, 2009) i na hrvatskom Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti (NN, 2009). Ugostiteljstvo pruža usluge smještaja, bavi se pripremanjem hrane i pružanjem usluga prehrane te pripremanjem i usluživanja pića i napitaka. U ovoj djelatnosti su obuhvaćene usluge hotela i restorana (u širem smislu) i njihovih potkategorija (moteli, kampovi, barovi, kantine, itd.), uključujući i smještajne usluge pružene turistima u lječilištima i specijalnim bolnicama (ne i djelatnosti studentskih i učeničkih domova i ostalog ne turističkog smještaja). Poslovne jedinice predstavljaju ugostiteljske objekte i njihova količina se izražava brojem. Ugostiteljski objekti su funkcionalne cjeline (smještajni objekti, ugostiteljski objekti, catering objekti, radnje kod obrtnika, itd.). Promet obuhvaća vrijednost ugostiteljskih usluga smještaja, pripreme i usluživanja hrane i pića te ostalih ugostiteljskih usluga. Promet je za potrebe ovog istraživanja iskazan u tisućama kuna, u stalnim cijenama s bazom 1995=100 i primijenjeni su jednaki kriteriji, radi usporedivosti podataka (npr. podatke za ugostitelje od 1996. do 1998. je trebalo korigirati za porez). Postelje za smještaj obuhvaćaju pored stalnih i one pomoćne i rezervne (za dopunu u sezoni) i to sa stanjem na dan 31. kolovoza određene godine. Broj zaposlenih je broj osoba koje rade na određeno ili neodređeno vrijeme, uključujući i vlasnike i zaposlene u upravi i pomoćnim službama. Broj sjedala u ugostiteljstvu obuhvaća sjedala u zatvorenim prostorijama, na terasama i drugim mjestima na kojima se pružaju ugostiteljske usluge. Broj noćenja turista obuhvaća sva noćenja u komercijalnim ugostiteljskim i drugim smještajnim objektima, osim nekomercijalnog turističkog prometa (npr. boravak vlasnika i njegovih prijatelja u nekomercijalnim objektima za odmor). Turist je svaka osoba koja u mjestu izvan svog prebivališta provede najmanje jednu noć u ugostiteljskom ili drugom objektu za smještaj gostiju, radi odmora ili rekreacije, zdravlja, studija, sporta, religije, porodice, poslova, javnih misija i skupova (DZS, 2008, str. 435). Domaći turist je onaj koji uz smještaj (najmanje jednu noć) promijeni mjesto prebivališta unutar zemlje, a strani turist je onaj koji privremeno boravi u zemlji i to sa smještajem najmanje na jednu noć. Dolazak turista je dolazak u mjesto ili objekt u kojem turisti borave. 
Istraživanjem se definiraju određene zakonitosti u smislu veza među obilježjima, a hipoteze istraživanja dovode u vezu određene elemente iz djelatnosti ugostiteljstva (čimbenike, obilježja i pokazatelje). Hipoteze su uglavnom sadržajno tako postavljene da negiraju postojanje utjecaja, smjera veza i samih veza. Obzirom da je potrebno dovesti u odnos veći broj elemenata, grupirane su srodne hipoteze. Tako hipoteza H1 sadrži pomoćne hipoteze H1a, H1b, H1c, H1d, H1e. Radi preglednosti daje se prikaz u Popisu hipoteza (slika 1), gdje su odmah navedeni i ishodi istraživanja po hipotezama (DA - znači da je hipoteza potvrđena; NE - znači da je hipoteza odbačena, odnosno time je afirmirana alternativna hipoteza).
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Ozn.

      Tekstualni sadržaj istraživačke hipoteze/rezultati istraživanja su potvrdili hipotezu (DA ili NE)

H1a Ne postoji značajna veza između strateškog čimbenika ugostiteljstva Broj zaposlenih i outputa (Promet) NE

H1b Ne postoji značajna veza između strateškog input čimbenika ugostiteljstva Broj sjedala i outputa (Promet) NE

H1c Ne postoji značajna veza između strateškog input čimbenika ugostiteljstva Broj  postelja i outputa (Promet) NE

H1d Ne postoji značajna veza između strateškog input čimbenika ugostiteljstva Broj poslovnih jedinica i Prometa NE

H1e Ne postoji značajna veza između input čimbenika ugostiteljstva Broj dolazaka turista i outputa (Promet) NE

H2a Ne postoji značajna veza između input čimbenika ugostiteljstva Broj zaposlenih i Proizvodnosti rada DA

H2b Ne postoji značajna veza između strateškog input čimbenika ugostiteljstva Broj sjedala i Proizvodnosti rada DA

H2c Ne postoji značajna veza između strateškog input čimbenika ugostiteljstva Broj  postelja i Proizvodnosti rada DA

H2d Ne postoji značajna veza između input čimbenika ugostiteljstva Broj poslovnih jedinica i Proizvodnosti rada DA

H2e Ne postoji značajna veza između čimbenika ugostiteljstva Broj dolazaka turista i Proizvodnosti rada DA

H3a Povećanje  Broja zaposlenih nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu DA

H3b Povećanje Broja postelja nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu DA

H3c Povećanje Broja dolazaka turista nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu DA

H3d Povećanje Broja noćenja nije u vezi s povećanjem prosjeka Promet/Turist u ugostiteljstvu DA

H4a Povećanje Broja sjedala po zaposlenom  nije u vezi s povećanjem Prometa DA

H4b Povećanje Broja soba po zaposlenom nije u vezi s povećanjem Prometa DA

H4c Povećanje Broja postelja po zaposlenom  nije u vezi s povećanjem Prometa DA

H5a Povećanje Broja sjedala po zaposlenom  nije u vezi s povećanjem Proizvodnosti rada NE

H5b Povećanje Broja soba po zaposlenom nije u vezi s povećanjem Proizvodnosti rada NE

H5c Povećanje Broja postelja po zaposlenom  nije u vezi s povećanjem Proizvodnosti rada NE

H6a Povećanje Broja sjedala po zaposlenom  nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu NE

H6b Povećanje Broja soba po zaposlenom  nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu NE

H7a Povećanje prosječne veličine PJ (po zaposlenima) nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugost. DA

H7b Povećanje prosječne veličine PJ (po prometu) nije u vezi s povećanjem prosj. Promet/Turist u ugost. DA

H7c Povećanje prosječne veličine PJ mjereno zaposlenima nije u vezi s povećanjem Proizvodnosti rada DA

H7d Povećanje prosječne veličine PJ mjereno prometom nije u vezi s povećanjem Proizvodnosti rada DA

H8 Broj zaposlenih u ugostiteljstvu ne zavisi o Broju dolazaka turista NE

H9 Strukturni odnos broja sjedala i soba ne utječe na Promet (u stalnim cijenama) DA

H10 Što je veći broj Postelja po sobi to je veća Proizvodnost rada u ugostiteljstvu NE

H11 Pojedinačno manje postelja i manje zaposlenih, veći prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu DA

H12 Prosječni Promet/Turist u ugostiteljstvu ne utječe značajno na Proizvodost rada u ugostiteljstvu DA

H13 Povećanjem Prometa u ugostiteljstvu ne povećava se prosj. Promet/Turist u ugostiteljstvu DA

H14 Povećanje Prometa nije u vezi s povećanjem Proizvodnosti DA

H15 Postoje linearni modeli koji tumače bar 98% veze 10 (ili 11) varijabli i Prometa, Proizvodnosti i Promet/Turist DA

Izvor: Definirao autor.


Slika 1. Hipoteze istraživanja

3. Metodologija istraživanja
U sektoru ugostiteljstva proizvode se usluge, koje su materijalne, jer doprinose vrijednosti outputa (produkta). Usluživanjem se na specifičan način ostvaruju gospodarski efekti, jer se usluga bitno razlikuje od proizvoda. Kod usluga dolaze do izražaja čak i karakterne osobine pružatelja, pa je zaposlenik vrlo važan čimbenik. S druge strane pružatelja usluga je klijent, koji ima prvenstveno nematerijalnu percepciju gospodarske koristi. Ta bi se njegova percepcija trebala i ostvariti…
Postavljaju se pitanja: daje li rad doprinos rastu? dolazi li do razvoja? kakav je odnos između učinjenog i uloženog i jesu li potencijali dobro iskorišteni (kompetitivnost)? Istraživanjem se želi doći do osnovnih zakonitosti, kao i do mogućih praktičnih smjernica u tranziciji ugostiteljske djelatnosti, a pri tome su osnovni dinamički elementi  za promatranje i istraživanje: input, proces i output. Potrebno je istražiti njihovu strukturu i neke odnose između tih elemenata. Temeljni odnos za mjerenje dobije se kad se izlazni elementi podijele s ulaznim  elementima radnog procesa, ili učinci stave u odnos s elementima radnog procesa (Jelavić, Krajčević, Ravlić, Ruža, Starčević, Šamanović & Vušković, 1982, str. 275). Pokazatelji količine se daju prema dostupnim podacima (DZS, 2009)
, a kvaliteta je predočena proizvodnošću rada, koja predstavlja odnos outputa i inputa i centralni izazov (Buble, 2009, str. 71) te prometom po turistu.
U uvjetima tranzicije, bilance i računi uspješnosti gospodarskih subjekata su vrlo rastezljivi (dioničko društvo, čije dionice kotiraju na burzi, teži iskazivanju dobitka i kad ga nema; jedno društvo ograničene odgovornosti teži umanjivanju dobitka, drugo teži maksimalizaciji dobitka - zbog što većeg legalnog izvlačenja efektive iz tvrtke i zbog potrebe dokazivanja porijekla imovine; itd.). S druge strane, usporedivost rezultata poduzeća, obrta i ustanova iz branše ugostiteljstva je problematična. Mjeritelji, kao profitabilnost (npr. ROA), ekonomičnost ili slično, imaju upitnu vrijednost. Zbog toga se u modelu (slika 2) maksimalno koriste egzaktni, naturalni pokazatelji, a jedino se u model unosi promet u stalnim cijenama, kao nužan parametar. Promatraju se, mjere, istražuju i dovode u vezu, elementi iz područja:

· Rad i zaposleni {broj zaposlenih, tehnička opremljenost rada (sjedala, sobe, postelje), proizvodnost rada, promet po zaposlenom, veličina poslovnih jedinica prema broju zaposlenih}

· Promet (ukupno - u stalnim cijenama, po jedinicama, po zaposlenim, po sjedalu, po sobi, po postelji)

· Organizacija (broj poslovnih jedinica, oblik poduzetništva prema pravnom subjektivitetu, struktura, veličina)

· Investicije (broj sjedala, soba, postelja)

· Veličina poslovnih jedinica (broj zaposlenih, sjedala, postelje, sobe, po prometu)

· Poduzetništvo (prema pravnom subjektivitetu/oblicima, kvantiteta, kvaliteta)

· Struktura (sjedala, sobe, postelje, vrste pravnih subjekata)

· Rentabilnost procesa (promet po; sjedalu, sobi, postelji, poslovnoj jedinici)

· Promet po turistu u ugostiteljstvu (prosječni promet po dolasku turista)

· Proizvodnost (prosječan promet po zaposlenom u ugostiteljstvu).

Iz ovako koncipiranog istraživačkog modela moguće je definirati (postaviti) niz hipoteza (koristeći osnovne elemente kvantitete i strukture i osnovne pokazatelje kvalitete i njihove međusobne i unutarnje veze).  Za potrebe empirijskog istraživanja, čiji su osnovni rezultati prezentirani u ovom radu, izabrane su neke hipoteze. Operacionalizacija varijabli, za potrebe istraživanja prikazana je na slici 3.
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Slika 2. Koncept istraživačkog modela

Izvor: Izradio autor.

[image: image3.emf]              Popis varijabli, njihovi skraćeni nazivi i oznake 

    (Istraživanje: Ugostiteljstvo HR, 1995. - 2008. godine)

Ozn.varijable Opis varijable Skraćeni naziv varijable

Var1 Broj zaposlenih  Zaposleni

Var2 Broj sjedala  Sjedala

Var3 Broj soba  Sobe

Var4 Broj postelja Postelje

Var5 Broj poslovnih jedinica poduzeća PJ-poduzeća

Var6 Broj ugostiteljskih radnji UGO-radnje

Var7 Broj noćenja domaćih turista (u tisućama) Noćenja domaći

Var8 Broj noćenja stranih turista (u tisućama) Noćenja strani

Var9 Dolasci domaćih turista (u tisućama Domaći turisti

Var10 Dolasci stranih turista (u tisućama) Strani turisti

Var11 Promet u stalnim cijenama (1995=100), u tisućama kuna Promet

Var12 Proizvodnost rada, Promet/Zaposleni, (Ø), u tisućama kuna Proizvodnost

Var13 Promet/Dolasci (ukupno) turista, (Ø) Promet/Turist

Var14 Broj zaposlenih/Broj poslovnih jedinica, (Ø) Zaposleni/PJ

Var15 Broj sjedala po poslovnoj jedinici, Sjedala/Broj posl. jedinica, (Ø) Sjedala/PJ

Var16 Broj soba po poslovnoj jedinici, Sobe/Broj posl. jedinica, (Ø) Sobe/PJ

Var17 Broj postelja po posl. jedinici, Postelje/Broj posl. jedinica, (Ø) Postelje/PJ

Var18 Promet po pos. jed., Promet/Broj posl. jedinica, (Ø), (tisuće KN) Promet/PJ

Var19 Broj sjedala po zaposlenom, Sjedala/Zaposleni, (Ø) Sjedala/Zap.

Var20 Broj soba po zaposlenom, Sobe/Zaposleni, (Ø) Sobe/Zaposl.

Var21 Broj postelja po zaposlenom, Postelje/Zaposleni, (Ø) Postelje/Zap.

Var22 Odnos sjedala i soba, Sjedala/Sobe, (Ø) Sjedala/Sobe

Var23 Odnos sjedala i postelja, Sjedala/Postelje, (Ø) Sjedala/Postelje

Var24 Prosječan broj Postelja po Sobi, Postelje/Sobe, (Ø) Postelje/Soba

Var25 Promet po sjedalu, Promet/Sjedala, (Ø), u tisućama kuna Promet/Sjedalo

Var26 Promet po sobi, Promet/Sobe, (Ø), u tisućama kuna Promet/Soba

Var27 Promet po postelji, Promet/Postelje, (Ø), u tisućama kuna Promet/Postelja

Var28 Broj poslovnih jedinica PJ

Var29 Broj dolazaka turista u ukupnom broju (u tisućama) Turisti

Var30 Noćenja turista (ukupni broj noćenja turista), u tisućama Noćenja

Izvor: Definirao autor.


Slika 3. Varijable u istraživanju

Znanstvene metode koje se koriste su: analiza, sinteza, indukcija (promatranje, brojenje, mjerenje i statističke metode), dedukcija (metoda deskripcije, komparativna metoda, modeliranje), itd. Od statističkih metoda istraživanja primijenjene su metode deskriptivne statistike i metode inferencijalne statistike. Naročito su korištene: regresijska i analiza varijance; metoda uzajamnih odnosa; testovi itd. Istražuje se struktura, odnosi i veze među pojavama (u smislu postojanja veza, smjera veza,  funkcionalnosti, stohastičnosti ili statističke značajnosti i jakosti veza). Promatraju se simultano skupovi ili parovi koji pripadaju istom vremenu. Koristi se i analiza varijance; bivarijantna analiza (između dva obilježja); multivarijantna (između više obilježja); metoda najmanjih kvadrata; metoda regresije, uključujući i metodu multiple regresije (u geometrijskom  smislu predstavlja jednadžbu višedimenzionalne hiperravnine). Parcijalna korelacija se koristi zbog izračunavanja stvarne („neopterećene“) povezanosti dviju varijabli u modelu, jer na odnose u modelu može utjecati neka treća varijabla (supresorska varijabla), koja moguće utječe na obe promatrane pojave, odnosno supresira korelaciju među drugim dvjema varijablama. Zbog toga se utjecaj ostalih varijabli pri mjerenju parcijalne korelacije kontrolira (odnosno neutralizira) te je ona pokazatelj hipotetičke „neto“ veze među pojavama. Pri statističkoj obradi i testiranju korištene su programske potpore: Statistica 8, Excel 2007 i Statmaster. 
4. Empirijsko istraživanje
Empirijsko istraživanje provedeno je na primjeru HR, kao jedne od zemalja u tranziciji, a obuhvaćen je period u kojem se temeljne varijable i podaci u nizu mogu uspoređivati. Naime, od 2009. godine su nastupile bitne promjene u sustavu (prijavljivanje turista, promjena klasifikacije djelatnosti, porezni sustav, itd.) pa se podaci teško mogu koristiti za komparacije. Period od 14 godina (1995.-2008. godine) bit će dostatan za empirijsko istraživanje na temelju postavljenog modela. Djelatnost ugostiteljstva raspolagala je s prosječno 290.372 sobe, 806.686 postelja i 891.645 sjedala, a prosječno je bilo zaposleno 74.667 osoba. Sektor ugostiteljstva je prosječno imao 15.121 poslovnu jedinicu i bilo je prosječno godišnje cca 7,7 milijuna dolazaka turista. Ostvarivano je prosječno godišnje oko 40,3 milijuna noćenja. Noćenja su prosječno iznosila malo više od 5 dana po turistu. Napravljeno je obimno istraživanje, a u ovom izvješću se prezentira dio rezultata. Daljnji prikaz rezultata istraživanja usmjerava se u pravcu korelacijske i regresijske analize.

4.1. Rezultati istraživanja - korelacijska analiza

Ispitivanjem odnosa među varijablama, došlo se do zaključka da postoji niz značajnih veza i da su veze linearne, a mogu ih opisati ne simultani i simultani modeli.
 Metoda istraživanja uzajamnih odnosa najprije je korištena za osnovne input-čimbenike ugostiteljstva i varijable Promet (tablica 1).

	 
	Broj 
	Broj
	Postelje
	Broj poslovnih
	Dolasci

	Varijable
	zaposlenih
	sjedala
	(broj)
	jedinica
	ukupno

	 
	 
	 
	 
	 (PJ)
	(Turisti)

	 
	1
	2
	3
	4
	5

	Promet
	+0,94
	+0,9
	+0,94
	+0,89
	+0,96

	 
	Vrlo jaka veza
	Vrlo jaka veza
	Vrlo jaka veza
	Vrlo jaka veza
	Vrlo jaka veza

	 
	Pozitivan smjer
	Pozitivan smjer
	Pozitivan smjer
	Pozitivan smjer
	Pozitivan smjer

	Izvor: Izračun autora.
	
	
	
	


Tablica 1. Pearsonovi koeficijenti korelacije ( r ) za Promet i varijable količine
Pokazuje se da postoji vrlo jaka pojedinačna veza pozitivnog smjera između najvažnijih čimbenika inputa (Zaposleni, Sjedala, Postelje, PJ, Turisti) i outputa (Promet). Simultanim praćenjem, uspoređivanjem i mjerenjem odnosa među varijacijama navedenih obilježja, otkriveno je da svaki od promatranih čimbenika značajno utječe na Promet. Tako npr. povećanje Broja postelja prati i objašnjava povećanje Prometa. Tim odnosom protumačeno je oko 88,36% ukupne varijance (zbroja ukupnih kvadrata odstupanja zavisne varijable Promet od aritmetičke sredine), a samo 11,64% ostaje ne protumačeno tom vezom. To znači da bi se uz pomoć varijable Postelje mogao relativno uspješno procjenjivati Promet. Hipoteza H1 (H1a, H1b, H1c, H1d, H1e) ovim nije potvrđena, već je afirmirana suprotna hipoteza:  postoje značajne veze među promatranim varijablama.
Veze između osnovnih pokazatelja kvantitete u djelatnosti ugostiteljstvo su neupitne. Odnos osnovnih elemenata kvantitete i varijabli koje govore o kvaliteti u djelatnosti ugostiteljstvo je prikazan u sljedećoj tablici.
	 
	Broj 
	Broj
	Postelje
	Broj poslovnih
	Dolasci
	Noćenja 

	Varijable
	zaposlenih
	sjedala
	(broj)
	jedinica
	ukupno
	ukupno

	 
	 
	 
	 
	 
	turisti
	turisti

	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Proizvodnost
	-0,43
	-0,29
	-0,30
	+0,03
	-0,32
	-

	 
	Veza nije značajna
	Veza nije značajna
	Veza nije značajna
	Veza nije značajna
	Veza nije značajna
	

	 
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Pozitivan smjer
	Negativan smjer
	

	Promet /
	-0,89
	-0,70
	-0,82
	-0,56
	-0,88
	-0,91

	Turist
	Jaka veza 
	Veza je značajna
	Jaka veza
	Veza nije značajna
	Jaka veza 
	Vrlo jaka veza

	(prosjek)
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Negativan smjer

	Izvor: Izračun autora.
	
	
	
	
	


Tablica 2. Pearsonovi koeficijenti korelacije ( r ) za varijable količine i kvalitete
Povezanost pojedinačnih osnovnih input-čimbenika u djelatnosti ugostiteljstva i Proizvodnosti uglavnom ima negativan smjer, a same veze nisu značajne. Ovdje se uočava nelogičnost u djelatnosti ugostiteljstva. Promet/Turist (prosječno) je također u pojedinačnim negativnim vezama s elementima inputa i te su veze značajne, jake i/ili vrlo jake. Hipoteza H2 (H2a, H2b, H2c, H2d, H2e) ovim je potvrđena. Veza varijable Promet/Turist s osnovnim elementima (Zaposleni, Postelje, Turisti) postoji i negativnog je smjera, pa se time afirmira hipoteza H3 (H3a, H3b, H3c), odnosno povećanje navedenih elemenata kvantitete ne dovodi do povećanja kvalitete, nego do pada. 

U tablici 3 su prikazani rezultati istraživanja pojedinačnih odnosa između pokazatelja tehničke opremljenosti rada i Prometa. Pokazuje se da povećanje Broja sjedala po zaposlenom nije u vezi s povećanjem Prometa, kao ni povećanje Broja soba po zaposlenom, ni pojedinačno povećanje Broja postelje po zaposlenom. Ovim se afirmira hipoteza H4 (H4a, H4b, H4c). Pojedinačna veza Broja sjedala po zaposlenom, Broja soba po zaposlenom i Broja postelja po zaposlenom i Proizvodnosti rada postoji i ima pozitivan smjer, ali nije značajna (pri sign1%). Pojedinačno povećanje ovih pokazatelja nije u vezi s umanjenjem Proizvodnosti rada, nego je (pri sign.5%) čak u statistički značajnoj vezi s povećanjem Proizvodnosti. Ovim se afirmira hipoteza H5 (H5a, H5b, H5c). Povećanje broja sjedala po zaposlenom u vezi je s povećanjem varijable Promet/Turist u ugostiteljstvu (postoji izuzetno jaka veza pozitivnog smjera). Broj soba po zaposlenom je u jakoj vezi pozitivnog smjera s varijablom Promet/Turist. Hipoteza H6 (H6a, H6b) ovim je odbačena, a potvrđena njoj alternativna hipoteza.
	 
	Broj
	Broj
	Broj

	Varijable
	Sjedala po
	Soba po
	Postelja po

	 
	zaposlenom
	zaposlenom
	zaposlenom

	 
	1
	2
	4

	Promet 
	-0,72
	-0,75
	-0,40

	 
	Postoji značajna veza.
	Postoji značajna veza.
	Veza nije statistički značajna.

	 
	Negativan smjer
	Negativan smjer
	Negativan smjer

	Proizvodnost
	+0,55
	+0,59
	+0,60

	 
	Veza postoji; nije statistički značajna. Pozitivan smjer
	Veza postoji; nije statistički značajna. 
	Veza postoji; nije statistički značajna.

	 
	
	Pozitivan smjer
	Pozitivan smjer

	Promet 
	+0,94
	+0,88
	

	po turistu
	Postoji izuzetno  jaka veza
	Postoji  jaka veza
	

	(prosječno)
	Pozitivan smjer
	Pozitivan smjer
	


Tablica 3. Pearsonovi koeficijenti korelacije, povezano s tehničkom opremljenošću rada

Izvor: Izračun autora.

Turisti su vrlo važni za djelatnost ugostiteljstva, pa čak i toliko da o tom čimbeniku zavisi varijabla Broj zaposlenih.
 Hipoteza H8 je ovim odbačena, a afirmirana je njoj suprotna. Struktura odnosa Sjedala i Soba u sektoru ne utječe na Promet, pa je hipoteza H9 potvrđena. Veći broj postelja po sobi nije u vezi s povećanjem proizvodnosti (r=-0,35), pa je odbačena hipoteza H10, a afirmirana njoj alternativna. 

	 
	Broj 
	Strukturni odnos
	Broj 
	Postelje

	Varijable
	zaposlenih
	Broj sjedala
	Postelja po
	(broj)

	 
	 
	i Broj soba
	Sobi
	 

	 
	1
	2
	3
	3

	Proizvodnost
	 
	
	-0,35
	 

	 
	
	
	Veza nije značajna.
	

	 
	
	
	Negativan smjer
	

	Promet 
	-0,82
	
	
	-0,85

	po turistu
	Postoji  jaka veza.
	
	
	Postoji  jaka veza.

	 
	Negativan smjer
	
	
	Negativan smjer

	Dolasci
	+0,98
	 
	 
	 

	ukupno
	Postoji izuzetno  jaka veza.
	
	
	

	turisti
	Pozitivan smjer
	
	
	

	Promet 
	 
	-0,03
	 
	 

	 
	
	Veza nije značajna.
	
	

	 
	
	Negativan smjer
	
	


Tablica 4. Pearsonovi koeficijenti korelacije ( r ), značaj i smjer veze

Izvor: Izračun autora.

Kad se pojedinačno smanji Broj postelja i Broj zaposlenih, dolazi do smanjenja varijable Promet/Turist u ugostiteljstvu, odnosno postoji negativna veza. Ovim je afirmirana hipoteza H11. Veza između Proizvodnosti i Prometa po turistu u ugostiteljstvu je pozitivna, ali nije značajna pri sign.1%. (prema kriteriju koji je postavljen) i time se afirmira hipoteza H12.
 Povećanjem Prometa ne povećava se Promet/Turist (čak dolazi do smanjenja!), pa se afirmira H13.

	 
	Promet 
	Promet 

	Varijable
	po turistu
	 

	 
	(prosječno)
	 

	 
	1
	2

	Proizvodnost
	+0,54
	         +0,1            Veza nije značajna

	 
	Postoji veza, ali nije statistički značajna
	

	
	(na nivou sign.1%), a smjer je pozitivan 
	

	
	 
	-0,77

	Promet po turistu
	 
	Veza je značajna.

	
	 
	

	(prosječno)
	 
	Negativan smjer

	Izvor: Izračun autora.
	


Tablica 5. Pearsonovi koeficijenti korelacije ( r ) varijable Proizvodnost i Promet/Turist

Vrlo interesantna je veza između Prometa u djelatnosti ugostiteljstva i Proizvodnosti rada u toj djelatnosti, jer nije značajna. Hipoteza H14  je istinita, odnosno potvrđena.

4.2. Rezultati istraživanja - regresijska analiza

Regresijska analiza varijable Proizvodnost i 11 osnovnih varijabli očekivano je „ponudila“, (koristeći metodu postepenog usložavanja modela - Forward Stepwise), varijantu s dvije varijable; Promet i Zaposleni. Primijenjena je metoda Backward Stepwise (metoda eliminacije-smanjivanja broja varijabli), što prikazuje slika 4.
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Slika 4. Model multiple regresije za Var12 (metoda Backward Stepwise)

Izvor: Izračun autora.

Analiza varijance potvrđuje da se navedenim modelom može opisati regresija (p<0,01). 

	Izvor varijacija
	Sume
	df
	Sredine
	F
	p-level

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Protumačeno modelom regresije
	554,9162
	6
	92,48603
	465,7857
	0,000000

	Rezidualno odstupanje
	1,3899
	7
	0,19856
	
	

	Ukupno
	556,3061
	
	
	
	


Tablica 6. Analiza varijance za Var12 (Proizvodnost rada)

Izvor: Izračun autora.

Parcijalne korelacije pokazuju da neke varijable imaju vrlo mali utjecaj na Var 12-Proizvodnost rada. Te varijable su prikazane u tablici 16. Na primjer Var7 (Noćenja domaćih turista) uz neutraliziran utjecaj ostalih nezavisnih varijabli (ostale varijable se kontroliraju) samostalno utječe na Proizvodnost rada oko 2,6 posto (koeficijent determinacije iznosi 0,161592). Svih pet varijabli relativno malo utječu na Proizvodnost rada. 

	Varijable
	Parcijalna korelacija

	Var5
	0,062538

	Var6
	0,038547

	Var7
	0,16159

	Var10
	0,010329

	Var9
	0,273356


Tablica 7. Redundancija varijable Var12

Izvor: Izračun autora.

Regresijska analiza varijable Promet (kao zavisne) i 10 nezavisnih varijabli, nedvojbeno pokazuje da se uz pomoć 10 osnovnih varijabli može opisati zavisna varijabla Promet. Analiza pokazuje da je višestruka linearna regresija dostatna za dobro opisivanje zavisne varijable Promet određenim brojem nezavisnih varijabli.
 

[image: image5.png]Multipla regresija za nezavisnu varijablu: Varl1 (Promet)
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t (-3.13) (252) (5.33) (5.75) (4.33)
p-level (0,0139) (0,0361) (0,0006) (0,0004) (0,0019)

Nezavisna varijabla: Varl1l Multipli R= ,99659719  F=233,9003
R= 99320595 df= 5.8
Broj sluéajeva: 14 Korigirani R~ ,98895967 p = ,000000





Slika 5. Model multiple regresije za Var11 - Promet

Izvor: Izračun autora.

Koeficijent multiple linearne korelacije ( R ), standardizirana mjera jakosti linearne statističke veze između zavisne varijable i K nezavisnih varijabli je veći od 0,99. Analiza varijance pokazuje da je model podoban za tumačenje ove regresije (p<0,01). 

	Izvor varijacija
	Sume
	df
	Sredine
	F
	p-level

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Protumačeno modelom regresije
	1,622365E+13
	5
	3,244729E+12
	233,9003
	0,000000

	Rezidualno odstupanje
	1,109782E+11
	8
	1,387228E+10
	
	

	Ukupno
	1,633462E+13
	
	
	
	


Tablica 8. Analiza varijance za Var11 (Promet)

Izvor: Izračun autora

Regresija varijable Promet/Turist i 11 varijabli daje sljedeće rezultate:
[image: image6.png]Multipla regresija za nezavisnu varijablu: Varl3 (Promet/Turist)

Nezavisna varijabla: Varl3 Multipli R = ,99863330 F=1228,1842

R= 99726847 df= 85
Broj slucajeva: 14 Korigirani R~ ,99289801 p = ,000006
Standardna pogreska: 20441397198
Slobodni ¢lan: -046,5944189 Standardna greska 295,9636 t( 3)=-3.198 p= ,0240





Slika 6. Model multiple regresije za Var13 – Promet/Turist

Izvor: Izračun autora.

Analiza varijance potvrđuje da model dobro opisuje vezu varijabli (p<0,01).

	Izvor varijacija
	Sume
	df
	Sredine
	F
	p-level

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Protumačeno modelom regresije
	1582313
	8
	197789,1
	228,1842
	0,000006

	Rezidualno odstupanje
	4334
	5
	866,8
	
	

	Ukupno
	1586647
	
	
	
	


Tablica 9. Analiza varijance za Var13 (Promet/Turist)

Izvor: Izračun autora.

Osnovnim varijablama prezentiranim u ovom istraživanju zaista se mogu opisati promatrane zavisne varijable i to s koeficijentima determinacije (R2) većim od 0,98 (opisano više od 98% kvadrata odstupanja). Na temelju definiranih regresijskih modela i istraživanja njihove kakvoće, prihvaća se hipoteza H15.
5. Diskusija
Rezultati istraživanja pokazuju da djelatnost ugostiteljstva u tranziciji raste, ali da to nema za posljedicu povećanje kvalitete. Na varijablu Promet utječu osnovni strateški inputi, a posebno strani turisti, ali ne postoji značajna veza između strateških input-čimbenika i Proizvodnosti rada. Veličina je često bitan čimbenik organizacije (Rudelj, 1990). Povećanje prosječne veličine poslovne jedinice, mjereno brojem zaposlenih, nije u vezi s povećanjem Prometa po turistu (r=-0,92), niti s povećanjem Proizvodnosti (r=-0,67). Veze su čak suprotne i značajne. Povećanje prosječne veličine poslovne jedinice, mjereno prometom poslovne jedinice, nije u pozitivnoj vezi s povećanjem Promet/Turist (r=-0,84), niti s povećanjem Proizvodnosti rada (r=-0,20). Ovim je afirmirana hipoteza H7 (H7a, H7b, H7c, H7d). 
Pojedinačno povećanje strateških input-čimbenika nije u vezi s povećanjem varijable Promet/Turist na koju utječe povećanje broja sjedala po zaposlenom. Djelatnost ugostiteljstva ima problem sa strukturom, a posebno sa zapošljavanjem. Varijabla Broj zaposlenih intenzivno zavisi o Broju dolazaka turista. Manje postelja i manje zaposlenih u vezi su s povećanjem varijable Promet/Turist. Interesantno je da povećanje varijable Promet nije u direktnoj vezi s povećanjem varijable Proizvodnost. Primjećuje se da glavni faktori ne sadrže neke varijable, kao presudno utjecajne, npr. Var2 i Var3 (Broj sjedala i Broj soba), jer je od njih očito važniji npr. Broj postelja i Broj ugostiteljskih radnji. Ipak oblik poduzetništva ima važniju ulogu, pa su  radnje važnije od broja poslovnih jedinica. Može se zaključiti da djelatnost ugostiteljstva služi ostalim djelatnostima, jer ugošćuje, smješta, raste, ali ne postiže pomake u kvaliteti.

Ugostiteljstvo se bazira na uslugama. Kvaliteta usluge je imperativ rasta i razvitka. Istraživanje je pokazalo da tehnička opremljenost rada značajno direktno utječe na promet (i to po svim pojedinačnim inputima), ali ne i na proizvodnost rada (osnovni parametar kvalitete). Osnovni razlog leži u tranzicijskim uvjetima. Zaposlenici  temeljito utječu na output i u tom procesu dominiraju psihološki čimbenici, a na važnosti dobiva i sociologija turizma, prvenstveno kroz utjecaj turizma na društvo i pojedinca (Štifanić, 2005). Promjene u ovom segmentu traže duže rokove. Jedno istraživanje o kvaliteti i zadovoljstvu uslugama u HR, dokazuje da je to jedan od strateških problema: Od 200 ispitanika (međunarodnih putnika), o njihovim iskustvima s osobljem na odmoru u Hrvatskoj, 34 (17%) su naveli nešto negativno u izvještaju, a 90 (45%) od ispitanika bili su jasno vrlo nezadovoljni (Kivela & Bralić, 2007). 

ZAKLJUČAK

U djelatnosti ugostiteljstva u tranziciji logično je očekivati rast, ali to neće tako brzo donijeti promjene na planu kvalitete (povećanje proizvodnosti rada; rast prosječnog prometa po turistu), pa problem poboljšanja performansi sektora, odnosno povećanja kvalitete u ugostiteljstvu nosi oznaku s brojem jedan. Osnovni čimbenici uspjeha u budućnosti će biti promjene u organizacijskoj kulturi, znanju i motivaciji zaposlenika, promjene sustava regulacija (institucionalni uvjeti) te promjene u kvaliteti menadžmenta i na planu organizacije rada. Pokazalo se kako definirani konceptualni istraživački model (koji je korišten u empirijskom istraživanju) može poslužiti za istraživanje kvantitete, strukture i kvalitete te pri evaluaciji karakteristika djelatnosti ugostiteljstva. Očekivani problemi u promatranoj branši, kao što su investiranje, opremljenost, zaposlenost, itd., u ugostiteljstvu u tranziciji (primjer HR) nisu primarni problemi (npr. tehnička opremljenost rada ne dovodi do povećanja proizvodnosti rada). Gospodarski položaj djelatnosti ugostiteljstva je takav da ona služi za zapošljavanje velikog broja osoba i za privlačenje što većeg broja turista, a da sama djelatnost ne ubire plodove – kroz poboljšanje performansi odnosno povećanje kvalitete. U Republici Hrvatskoj, kao primjeru slučaja djelatnosti ugostiteljstva u tranziciji, mora se primijeniti strategija repozicioniranja ove djelatnosti. Žurno se moraju uvesti drugačiji mehanizmi regulacije (npr. gospodarski položaj po pitanju poreza i nameta) i implementirati instrumenti ekonomske politike koji će ovoj djelatnosti dati mjesto i značaj, koji joj objektivno pripadaju.

Što se tiče poboljšanja osnovnih performansi, odnosno povećanja kvalitete, mjereno proizvodnošću rada i prosječnim prometom po turističkom dolasku, tri su osnovna načina za to; povećati samo brojnik, smanjiti samo nazivnik ili realizirati ozbiljne kvalitativne promjene (kombinacija promjene elemenata brojnika i nazivnika, što je najbolje rješenje). 

Neke osnovne teme kod razmatranja djelatnosti ugostiteljstva u tranziciji s unutarnjeg aspekta mogle bi biti: strateški menadžment; organizacijska kultura; liderstvo i kompetencije menadžera te organizacija kao dio menadžmenta (Rudelj, 2002); problem kvalitete i sustavi kvalitete (izvrstan rad, izvrsno osoblje, izvrsna usluga); marketing; psihološki i sociološki aspekt u djelatnosti; orijentacija na klijente (zadovoljstvo korisnika usluge kao razlika između percepcije i očekivanja, doživljaj value for monay) te orijentacija na zaposlenike, ciljeve, znanje i učenje; obrazovanje u tranziciji (trajna edukacija i cjeloživotno obrazovanje). Vanjski aspekt je prvenstveno povezan sa: strategijom održivog razvitka države (održivost turizma, atrakcija i prometa, primjena znanosti i tehnologije, itd.); pitanjima vlasništva i pretvorbe; institucionalnim gospodarskim i pravnim uvjetima kroz učinkovite regulacije u tranziciji (porezni sustav je posebno bitan instrument, jer on na primjer djeluje čak i na pokretljivost radne snage (Filipić, 2007); nacionalnom kulturom.

Nedostaci ovog istraživanja leže u činjenici da se nije mjerila profitabilnost (npr. ROA) i činjenica da su se mjerili samo direktni efekti u ugostiteljstvu, a ne i indirektni (na druge sektore). To bi mogao biti smjer za buduća istraživanja. 
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� DZS je ovdje kratica za Državni zavod za statistiku Republike Hrvatske.


� Provedena faktorska analiza pokazala je da neke zavisne varijable uspješno može opisati čak i jedna nezavisna varijabla (iako faktorska analiza nije potpuno relevantna, zbog broja opservacija).


� Veza je izuzetno jaka i pozitivnog smjera (Pearsonov koeficijent korelacije je +0,98!). Broj zaposlenih bi se mogao procjenjivati brojem turista.


� Treba napomenuti da je ovom vezom  protumačeno blizu 30% kvadrata odstupanja varijable Proizvodnost, pa bi ta veza na nivou signifikantnosti od 5% ipak mogla biti značajna.


� Interval prihvaćanja nulte hipoteze da je r=0 za signifikantnost 0,05 iznosi  0+0,5295 i 0-0,5295, a to znači da na nivou signifikantnosti 0,05 možemo prihvatiti vezu kao značajnu.


� Faktorska analiza je pokazala da bi za izvrstan opis zavisne varijable (Var11) treba 3-5 nezavisnih varijabli /to zavisi i od toga koliko precizan opis želimo postići.





PAGE  

