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SA�ETAK: Wellness se pojavljuje posljednjih godina na svjetskom turistièkom tr-
�ištu kao jedan od znaèajnih hotelskih proizvoda. Vrlo oštra konkurencija nameæe
postizanje i odr�avanje odreðene kvalitete hotelskih wellness centara. Kvaliteta i
diferenciranost hotelske wellness ponude kao i higijenski standardi hotelskih wel-
lness centara elementi su opstanka i konkurentnosti na svjetskom turistièkom tr�iš-
tu. Znaèajan broj hotelskih wellness centara u Republici Hrvatskoj ne odgovara
svjetskim standardima na koje su zahtjevni inozemni turisti navikli. Cilj ovog rada je
ukazati na nu�nost izrade pisanih protokola kao obaveznog dijela u provedbi higi-
jenskih standarda u wellness centrima u Republici Hrvatskoj, Hipoteze u ovom ra-
du glase: H1 - veæina hotela (više od 50%) ne posjeduje certifikate ISO 9001-2008;
H2 - veæina hotela (više od 50%) ne posjeduje definirane higijenske standarde u
wellness centrima; H3 - veæina hotela (više od 50%) ne posjeduje zapis o higijen-
skom odr�avanju wellness centara uz potpis odgovorne osobe. Navedeno ima za
posljedicu ugro�avanje konkurentnosti hotelskih wellness centara u Republici Hr-
vatskoj na meðunarodnoj razini. Jasna definicija i primjena higijenskih standarda
poveæava kvalitetu hotelskih wellness centara i utjeèe na zdravstvenu sigurnost ko-
risnika usluga, a time i na ukupno ostvarene prihode hotela.

Kljuène rijeèi: hotelski wellness centri, higijenski standardi, zdravstvena sigurno-
st, konkurentnost

ABSTRACT: During the course of the last few years wellness has appeared on
tourist markets worldwide as one of the most significant hotel products. Strong
competition imposes the achievement and maintenance of certain quality of hotel
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wellness centers. The existence and competitiveness of hotel wellness centers on
global tourist markets depend not only upon their quality and specific distinctive
features of their offer but also upon reached hygienic standards. Notable numbers
of hotel wellness centers in the Republic of Croatia do not comply with demands of
global standards that foreign tourists have been used to. The aim of this work is to
point at the need for making and applying hygienic standards in Croatian hotel wel-
lness centers. The hypothesis of this work is as follows: hygienic standards in Croa-
tian hotel wellness centers have not been clearly defined although there are Regu-
lations regarding safety and health protection in hotel wellness centers in the Re-
public of Croatia. Such a policy consequently endangers competitiveness of Croa-
tian hotel wellness centers on an international level. Clear definition and the appli-
cation of hygienic standards improve the quality of hotel wellness centers and posi-
tively influence safety and health protection of customers thus enhancing competi-
tiveness on an international level and increasing total hotel revenue.

Keywords: hotel wellness center, hygienic standards, health protection, competiti-
veness

1. UVOD

Wellness turizam je pojam koji susreæemo u novije vrijeme, a podrazumijeva uni-
verzalnu ponudu uvjeta i postupaka za postizanje optimalne tjelesne i duhovne dob-
robiti pojedinca za što se uobièajeno koristi termin wellness. Rijeè wellness slo�enica
je dvaju pojmova: engl. well-being (hr. dobro biti) i engl. fitness (hr. biti u formi).
Wellness ponuda se mo�e realizirati u ugostiteljskim objektima koji nude wellness
ponudu. Sve je više hotela shvatilo da je prevencija bolesti i wellness vrlo interesan-
tan proizvod za sve veæi broj potrošaèkih segmenata globalnog turistièkog tr�išta. U
tom smislu hoteli pojaèano razvijaju potrebnu wellness infrastrukturu na bazi koje
mogu ponuditi maštovite i potra�nji prilagoðene uslu�ne pakete. Wellness hoteli nu-
de saune, solarije, sportske aktivnosti i masa�e. Ambiciozniji wellness hoteli imaju u
svojoj ponudi, takoðer parne kupelji, whirpooole i bazene. Ipak wellness hoteli zaos-
taju za klasiènim zdravstvenim i spa/wellness destinacijama ponajviše iz razloga što
ne raspola�u prirodnim resursom (geotermalna voda) potrebnim za izgradnju tr�iš-
nog imid�a. Vrlo oštra konkurencija nameæe postizanje i odr�avanje odreðene kvali-
tete hotelskih wellness centara. Kvaliteta i diferenciranost hotelske wellness ponude
kao i higijenski standardi hotelskih wellness centara elementi su opstanka i konku-
rentnosti na svjetskom turistièkom tr�ištu. Znaèajan broj hotelskih wellness centara u
Republici Hrvatskoj ne odgovara svjetskim standardima na koje su zahtjevni ino-
zemni turisti navikli. Bez obzira na znatan porast broja wellness centara u Hrvatskoj
unatrag dvije, tri godine, pojam “wellnessa” se koristi vrlo široko i bez kriterija. O
kvaliteti wellness ponude u svijetu, za razliku od Republike Hrvatske, mo�emo govo-
riti jer postoje definirani standardi kvalitete, internacionalni od najveæe meðunarodne
wellness i spa asocijacije – ISPA (engl. International Spa Wellness Association).
Poznati su i europski spa standardi od Europske spa asocijacije - ESPA (engl. Euro-
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pean Spa Association), te priznati standardi od Njemaèkog wellness udru�enja
(njem. Deutscher Wellness Verband). U Hrvatskoj nema interesa, �elje niti volje za
pristupanjem meðunarodnim wellness i spa asocijacijama. Hrvatski wellness je u za-
èetcima svog razvoja. Razina svijesti o ulozi èlanstva hrvatskog wellnessa u meðuna-
rodnim asocijacijama je na niskoj razini te svoje potrebe razvoja trenutno hrvatski
wellness zadovoljava unutar postojeæih udru�enja na nacionalnoj razini.

U Hrvatskoj još ne postoji adekvatnih procjena kvalitete wellnessa. Kvaliteta wel-
lnessa se odreðuje ne samo na temelju kvalitete prostora i ugoðaja, veæ i na temelju
holistiènosti i jedinstvene wellness filozofije svakog wellness centra, zatim na razno-
likosti programa, vrste ponude, kvalitete wellness djelatnika, kvalitete produkata za
rad i opreme, odnosa cijene i kvalitete usluge. Neizostavan element wellness kvalite-
te je i higijena i zaštita te zdravstvena sigurnost wellness korisnika.

2. POJMOVNO ODREÐENJE I PREGLED RAZVOJA
WELLNESS TURIZMA

2.1. Pojmovno odreðenje wellness turizma

Wellness predstavlja pokret èija filozofija promovira stil �ivota koji podrazumije-
va niz aktivnosti usmjerenih odr�anju i unapreðenju holistièki shvaæenog zdravlja tj.
izbor zdravog naèina �ivljenja, kroz svakodnevno vje�banje, kretanje, zdravu prehra-
nu i opuštanje. Iako je pokret wellness star svega nekoliko desetaka godina, te ga
mnogi opisuju kao kulturni trend, mo�e se reæi da je nastavak više tisuæa godina stare
kulture društvenog kupanja i drugih aktivnosti vezanih za oèuvanje i unaprjeðenje
ljudskog zdravlja tj. postizanje sklada duha i tijela.

Prema istra�ivanjima njem. Deutscher Wellness Verband, odnosno Njemaèkog
wellness udru�enja, pojam wellnessa javlja se veæ u 17. st., kada se u engleskom jezi-
ku koristio kao izraz za dobro zdravstveno stanje i osjeæaj ugode.3 Prvi put pojam
wellness je razvijen od strane Halberta L. Dunna kao posebno zdravstveno stanje tije-
la, duha i uma na koji utjeèe i �ivotni prostor, u knjizi High Level Wellness koji je na
taj naèin spojio pojmove well-being i fitness.

4 H. Mueller i E. L. Kaufmann pokuša-
vaju spojiti shvaæanje wellnessa u Sjevernoj Americi i u Europi, navodeæi na zaklju-
èak da je wellness stanje zdravlja povezano usklaðivanjem tijela, uma i duha, a kao
temeljne elemente navode samoodgovornost, fizièko kretanje i relaksacijske aktiv-
nosti, briga o tijelu, zdrava prehrana, meditacija, mentalne aktivnosti, obrazovanje,
okolišna osjetljivost te socijalizacija.5 Jasno je da je wellness slo�en pojam, koji uk-
ljuèuje elemente �ivota, tjelesnog, mentalnog i duhovnog blagostanja i poseban od-
nos prema sebi, drugima i okolišu. Wellness kao koncept ukljuèuje i uravnote�uje sve
dimenzije �ivota: blagostanja, sreæe, holistièke prakse, duhovna uvjerenja. Wellness
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turizam se definira kao „zbroj svih odnosa i pojava koji proizlaze iz putovanja i bo-
ravka ljudi èiji je glavni motiv saèuvati ili unaprijediti zdravlje. Oni borave u specija-
liziranim hotelima koji osiguravaju odreðeni profesionalni know-how i individualizi-
ranu brigu.“6 Presti�ni izvještaj SRI Spas and the Global Wellness Market objavljen
2010. godine na “Global Spa Summitu” pokazuje da wellness turizam predstavlja glo-
balnu industriju èiji je godišnji promet vrijedan oko 106 milijardi amerièkih dolara.7

2.2. Razvoj wellnessa u Americi i Europi

Korijeni wellnessa dolaze iz SAD-a. Wellness se u Americi temelji na fitnessu,
skidanju kilograma i ljepoti, uklanjanju posljedica nezdravog amerièkog naèina �ivo-
ta.8 Wellness centri u SAD-u se nazivaju spa centrima. Jedna od podvrsta spa centara
u SAD-u su hotelski spa centri koji se definiraju kao „spa centri smješteni u hotelima i
resortima koji pru�aju spa usluge koje se najèešæe temelje na fitnessu, wellnessu i
zdravoj prehrani.“9

Poèeci razvoja wellnessa u Europi ve�u se uz termalne izvore i tretmane s mor-
skom vodom. Iako je Europa imala preduvjete za razvoj wellness turizma prije SA-
D-a, intenzivniji razvoj wellnessa u Europi poèinje tek krajem 80-ih godina 20. st.,
kada je “kult zdravlja i psihofizièkih sposobnosti postao sinonim za modernog i us-
pješnog èovjeka.“10 Do tog razvoja dovodi sve veæa briga pojedinca o vlastitom
zdravlju s jedne strane, a smanjivanje sredstava za financiranje boravka u toplicama
od strane socijalnog osiguranja s druge strane. „Prema podacima ETM-a (European

Travel Monitora) 15% cjelokupnih europskih turistièkih kretanja danas èini odmor
radi zdravlja.“11 Unatoè èinjenici da je tradicionalno tr�ište veæ relativno saturirano
te da se javlja i dodatni broj novih revitaliziranih zdravstvenih i spa wellness destina-
cija, neke europske zemlje poput Švicarske i Italije, i dalje bilje�e porast potra�nje,
neovisno o èinjenici što su meðu najskupljima na tr�ištu. Popularnost zdravstvenih i
spa/wellness destinacija u ovim zemljama pripisuje se s jedne strane visokoj i konzis-
tentnoj kvaliteti ponude, a s druge strane dobro organiziranoj, strukturiranoj i zaokru-
�enoj ponudi zdravstvenih i spa wellness sadr�aja. U tom smislu mo�e se konstatirati
da æe kvaliteta ponude kao i higijenski uvjeti i sigurnost korisnika biti odluèujuæi èi-
nitelj konkurentske borbe. Istodobno, kvaliteta ponude podrazumijeva vrhunsku
zdravstvenu i/ili spa/wellness infrastrukturu, brojne programe i/ili uslu�ne pakete, vi-
soko kvalitetnu uslugu, vrhunski osposobljeno, ali i maksimalno susretljivo osoblje,
odnosno individualizirani pristup gostu korisniku usluge.
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2.3. Razvoj wellnessa u Republici Hrvatskoj

Ozbiljnije shvaæanje i intenzivnije korištenje pojma wellness u Hrvatskoj poèinje
tek krajem 20. st., unatoè višegodišnjoj tradiciji toplica i zdravstvenog turizma u Hr-
vatskoj. Predispozicije za razvoj ponude wellnessa Hrvatska ima u velikom broju ter-
malnih izvora te drugih ljekovitih èinitelja poput klime, morske vode, ljekovitog bla-
ta. U Hrvatskoj se wellness najviše razvija u sklopu hotelske ponude. Wellness hoteli
su uglavnom hoteli visoke kategorije s wellness centrima namijenjeni gostima za vi-
kend ili višednevnim wellness aran�manima te poslovnim ljudima.

U Hrvatskoj razvoj wellnessa u kontinentalnom i planinskom djelu zaostaje za onim
u primorskim destinacijama i to zbog orijentacije hrvatskog turizma prema primor-
skom dijelu. Prema Hrvatskoj gospodarskoj komori u Hrvatskoj ima 68 wellness centa-
ra, a prema brošurama i katalozima dostupnim putem Interneta ima ih preko 80.12

Tablica 1. Ponuda wellness centara u Republici Hrvatskoj

Kategorija
hotela

Postotak hotela koji imaju
wellness

Prosjeèna površina
wellness centra (m2)

Upravljanje wellness
centrom

5***** 100% 1.427
56% hotelski menad�ment
44% najam

4**** 67% 923
92% hotelski menad�ment
8% najam

3*** 17% 1.259
89% hotelski menad�ment
11% najam

Izvor: HGK i Horwath Consulting

Prema Tablici 1 svi hoteli u Hrvatskoj s 5 zvjezdica u svojoj ponudi imaju wellness
ponudu, 56% takvih wellness centara nalazi se u sklopu hotela i voðeni su od strane
hotelskog menad�menta, dok ih je 44% dano u najam. Prosjeèna površina wellness
centara u hotelu s 5* iznosi 1427 m² i veæa je u odnosu na hotele sa 4* i 3*. Tek 67%
hotela u Hrvatskoj sa 4* posjeduje wellness ponudu i wellness centri su u vrlo viso-
kom postotku u vlasništvu hotela i voðeni su od strane hotelskog menad�menta.

Tablica 2. Pokazatelji poslovanja wellness centara u Republici Hrvatskoj

Pokazatelji
prema

kategoriji
hotela

Godišnji broj
korisnika

Godišnji prihod
wellnessa po

hotelu

Potrošnja po
korisniku

Dnevni prihod
wellnessa

Udio godišnjeg
prihoda

wellnessa u
ukupnom

prihodu hotela

5***** 6.776 € 156.240 € 23,06 € 465,00 1,8%

4**** 5.801 € 74.073 € 12,77 € 235,15 2,2%

3*** 36.177 € 404.105 € 11,17 € 1.342,54 12,4%

Izvor: HGK i Horwath Consulting
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Iz Tablice 2 vidljivo je da je godišnji broj korisnika u hotelskim wellness centrima
najviši u hotelima s 3 zvjezdice, no potrošnja po korisniku u hotelu s 3 zvjezdice dup-
lo je manja nego u hotelu s 5 zvjezdica. Udio godišnjeg prihoda wellness centra u
ukupnom prihodu hotela u hotelima s 3 zvjezdice iznosi 12,4%, dok u hotelima s 5
zvjezdica prihod wellness centra iznosi 1,8% od ukupnog prihoda hotela.

Wellness industrija u Hrvatskoj je u brojèanom smislu u ekspanziji. Bez obzira na
znatan porast broja wellness centara u Hrvatskoj unatrag dvije, tri godine pojam
“wellnessa” se koristi vrlo široko i bez kriterija. Vrlo oštra meðunarodna konkurenci-
ja nameæe dostizanje odreðene kvalitete wellness usluga, obzirom da tr�ište wellnes-
sa postaje tr�ište visoko sofisticiranih kupaca wellness usluga, gdje je iskljuèivo kva-
liteta i diferenciranost wellness ponude element opstanka i konkurentnosti na turis-
tièkom tr�ištu. Postizanje kriterija kvalitete osigurat æe hotelskim wellness centrima
u Hrvatskoj moguænost profiliranja ponude i time omoguæiti da postanu prepoznat-
ljiv segment wellness turizma. Wellness industrija donosi velike profite i podi�e uku-
pan prihod od turistièke usluge kako u samom hotelu tako i u destinaciji. Wellness in-
dustrija u Hrvatskoj treba stvoriti jedinstven i prepoznatljiv, na meðunarodnom tr�iš-
tu konkurentan proizvod, koristeæi dosadašnje spoznaje i zamke razvoja wellness in-
dustrije. Veæina wellness centara u Republici Hrvatskoj ne odgovara svjetskim stan-
dardima na koje su inozemni konzumenti navikli. U ovom radu razmatrat æe se jedan
od segmenata kvalitete ponude wellness centara, a to je svakodnevno odr�avanje hi-
gijene hotelskog wellness centra, što povlaèi za sobom i sigurnost korisnika usluga u
wellness centrima. Uz dobru ponudu, ono što daje kvalitetu i dodanu vrijednost wel-
lness centru je uz kvalitetno i obrazovano osoblje i svakodnevno odr�avanje higijene,
za koju je opet zadu�eno odabrano osoblje wellness centra.

3. ZAKONSKA REGULATIVA ZDRAVSTVENE SIGURNOSTI
U HOTELSKIM WELLNESS CENTRIMA

Zdravstvena sigurnost u hotelskim wellness centrima definirana je nizom propisa
koji se primjenjuju u Republici Hrvatskoj, a podrazumijevaju mjere za sigurnost ko-
risnika usluge (klijenata) kao i djelatnika u procesu rada. To podrazumijeva prven-
stveno zdravstveno stanje djelatnika koji pru�aju usluge u wellness centru. Prema Za-
konu o zaštiti puèanstva od zaraznih bolesti (NN 79/07) djelatnici wellness centara
jedanput godišnje trebaju obavljati lijeènièki pregled u nadle�noj epidemiološkoj
slu�bi s ciljem zdravstvenog nadzora nad zaraznim bolestima i iskljuèenjem potenci-
jalnog rizika od kliconoštva od nekih zaraznih bolesti. Prema istom Zakonu, èl. 37
„osobe koje obavljaju poslove u proizvodnji i prometu sredstava za odr�avanje osob-
ne higijene te fizièke osobe koje samostalno obavljaju djelatnost pru�anja njega ili
uljepšavanja lica i tijela kao i osobe koje obavljaju poslove unošenja boja i stranih ti-
jela u ko�u i sluznice moraju imati potrebna znanja o spreèavanju zaraznih bolesti“.
U tijeku je donošenje provedbenog propisa (Pravilnika) s definiranim sadr�ajem i
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satnicom za ovu obveznu edukaciju koju æe provoditi epidemiološka slu�ba nad-
le�nog Zavoda za javno zdravstvo.

Oprema, prostor, pribor i sredstva za rad u wellness centrima, takoðer, utjeèu na
zdravstvenu sigurnost te su mjere za osiguranje istoga propisane razlièitim propisi-
ma. Zakon o zaštiti puèanstva od zaraznih bolesti propisuje obvezne opæe, posebne,
sigurnosne i ostale mjere za spreèavanje i suzbijanje zaraznih bolesti. U opæe mjere
koje se primjenjuju u hotelima i hotelskim wellness centrima spadaju:

1. osiguravanje zdravstvene ispravnosti hrane, predmeta koji dolaze u dodir s hra-
nom i predmeta opæe uporabe te sanitarno-tehnièkih i higijenskih uvjeta proiz-
vodnje i provjera istih;

2. osiguravanje zdravstvene ispravnosti vode za piæe te sanitarna zaštita zona iz-
vorišta i objekata, odnosno ureðaja koji slu�e za javnu opskrbu vodom za piæe;

3. osiguravanje zdravstvene ispravnosti kupališnih, bazenskih voda, voda fontana
i drugih voda od javno zdravstvenog interesa;

4. osiguravanje sanitarno-tehnièkih i higijenskih uvjeta na površinama, u prostori-
jama ili objektima;

5. osiguravanje sanitarno-tehnièkih i higijenskih uvjeta odvodnje otpadnih voda,
balastnih voda te odlaganje otpadnih tvari;

6. osiguravanje provoðenja dezinfekcije, dezinsekcije i deratizacije (DDD) kao
opæe mjere na površinama, prostorima, prostorijama ili objektima, koje se pro-
vode radi odr�avanja higijena, te smanjenja, zaustavljanja rasta i razmno�ava-
nja ili potpunog uklanjanja prisustva mikroorganizama, štetnih èlankono�aca
(Arthropoda) i štetnih glodavaca.

Pravilnikom o naèinu provedbe obvezatne DDD (NN 35/07 èl. 2) definiraju se
mjere preventivne dezinfekcije, dezinsekcije i deratizacije koje se kao obvezatne
DDD mjere provode u graðevinama, postrojenjima, prostorima, prostorijama i u dje-
latnostima na podruèju ugostiteljstva, turizma, obrta i usluga. Provoðenje obvezatnih
DDD mjera obvezne su osigurati pravne i fizièke osobe koje obavljaju djelatnost
osobnim radom kao i pojedinci vlasnici, posjednici ili nositelji upravljanja objektima
– korisnici obvezatnih DDD mjera. U posebne mjere za spreèavanje i suzbijanje za-
raznih bolesti uz ranije navedeni zdravstveni nadzor nad zaposlenima i zdravstveni
odgoj osoba, takoðer se ponovno ubrajaju provoðenje preventivne i obvezne DDD
kojih su hoteli i wellnessi takoðer obveznici u provedbi. Nadzor nad mjerama DDD
kao opæim mjerama za spreèavanje i suzbijanje zaraznih bolesti provodi nadle�na sa-
nitarna inspekcija Ministarstva zdravlja, a nadzor nad mjerama DDD kao posebnim
mjerama za spreèavanje i suzbijanje zaraznih bolesti provode epidemiološka slu�ba
nadle�nog Zavoda za javno zdravstvo (izrada programa posebnih mjera DDD i struè-
ni nadzor nad provedbom istih) te nadle�na sanitarna inspekcija (upravni nadzor).
Ukoliko se u wellness centru pru�aju usluge prehrane na njega se primjenjuju kao i za
hotele Zakon o hrani (NN 46/07), Pravilnik o higijeni hrane (NN 99/07, 27/08) te os-
tali provedbeni propisi iz podruèja zdravstvene ispravnosti hrane. U svakodnevnom
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radu djelatnici u wellnessu pru�aju kvalitetu usluga u skladu sa standardima i katego-
rizacijom hotela, odnosno wellnessa. Temeljni zahtjev bez kojeg je nemoguæe provo-
diti djelatnost, kvalitetno je poštivanje ranije navedenih nacionalnih zakona i propisa.

No, kako bi djelatnik bio siguran da sve mjere zaštite i sigurnosti provodi u skladu
sa zakonskim zahtjevima i zahtjevima korisnika usluga, a poslodavac kao odgovorna
osoba imao instrumente za uspostavu kvalitetnog sustava sigurnosti u uslu�noj dje-
latnosti, prepoznaju se razni meðunarodni standardi (ISO norme) koji predstavljaju
dokumentirani postupak poslovanja s ciljem upravljanja kvalitetom, odnosno sigur-
nošæu, npr. ISO 9001 Sustav upravljanja kvalitetom; ISO 14001 Sustav upravljanja
okolišem; ISO 22000 Sustav upravljanja sigurnošæu hrane; OSHAS 18001 Sustav
upravljanja sigurnošæu i zdravljem. U svezi osiguranja higijenske i zdravstvene is-
pravnosti u procesu rada iz ponude wellnessa mogu se svakodnevni postupci defini-
rati kroz tzv. dobru higijensku praksu (DHP), dobru proizvoðaèku praksu (DPP),
standardne operativne procedure (SOP) i standardne operativne procedure èistoæe
(SSOP). To podrazumijeva pisane radne upute za pojedini postupak u procesu rada
(tzv. postupnik), evidencijske liste za nadzor i potvrdu obavljanja procedure u skladu
s radnom uputom. Za djelatnika to predstavlja olakšanje u radu na naèin da u svakom
trenutku mo�e proèitati pojedinu radnu uputu, a svojim potpisom na evidencijskoj
listi radnik potvrðuje da je proces odradio u skladu s uputom. Odgovorna osoba za
nadzor rada svojim potpisom potvrðuje sukladnost procesa s postavljenim standar-
dom u wellnessu ili hotelu za koji se opredijelila uprava. Kako navedeni dobrovoljni
standardi u osnovi predstavljaju dodatnu razinu kvalitete, a time i sigurnosti, neki ele-
menti iz tih sustava implementirani su i u zakonske zahtjeve. Tako prema citiranom
Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih ob-
jekata iz skupine hotela u prilogu 13. „Posebni standard: wellness“ predviða se u ob-
vezne elemente wellnessa opæenito pretpostaviti: toèka 3. „higijensko-zdravstveni
uvjeti u wellnessu u skladu s va�eæim zakonima te posjedovanje dokumentacije o
dnevnom praæenju higijenskih uvjeta u wellnessu“. Na ovaj naèin su veæ do sada ho-
teli bili obvezni voditi dnevnu evidenciju o praæenju temperature i koncentracije klo-
ra bazenske vode. Mnogi objekti danas imaju Plan higijenskog odr�avanja u svezi
uporabe sredstava za èišæenje pojedinih dobavljaèa koji uz sredstva u svojoj usluzi
nude i pisani plan naèina uporabe sredstava kao i površine za tretiranje pojedinim
sredstvom, te edukaciju djelatnika za pravilnu uporabu njihovih sredstava. Buduæi su
procesi pravilnog èišæenja, pranja i dezinfekcije opreme, pribora, prostora temeljni u
prevenciji zaraznih bolesti temeljiti i uèinkoviti, Plan higijenskog odr�avanja pre-
duvjet je za dokumentirano provoðenje ovih djelatnosti svakodnevno na pojedinom
radnom procesu u paleti wellness usluga.

4. ANALIZA REZULTATA EMPIRIJSKOG ISTRA�IVANJA

Prilo�eni podaci o utvrðivanju postojeæeg stanja u pogledu primjene higijenskih
standarda (standardni operativni postupci èišæenja i odr�avanja - SSOP, standardne

56 Godina II. Broj 1 (2012.)

ZBORNIK VELEUÈILIŠTA U KARLOVCU



operativne procedure - SOP) wellness centara u hrvatskim hotelskim wellness centri-
ma u ovom radu dobiveni su pomoæu metode anketiranja i metode intervjua. Za pot-
rebe anketiranja jedinice izbora su hrvatski hoteli koji u svom sastavu imaju wellness
centre. Jedinice ispitivanja bile su osobe u hotelima nadle�ne za odr�avanje higijene
poput glavne domaæice, voditelja wellness centra, direktora hotela ili menad�era kva-
litete u hotelu. U reprezentativni uzorak, na osnovu broja zvjezdica hotela, odabrano
je 30 hotela koji posjeduju wellness ponudu s 5, 4 i 3 zvjezdice. Anketni upitnik po-
punio je 21 hrvatski hotel, 5 hotela s 5 zvjezdica, 12 hotela sa 4 zvjezdice i 4 hotela s 3
zvjezdice, što èini povrat od 66%. Anketiranje se provodilo u razdoblju od poèetka
o�ujka do kraja travnja 2012. godine. Cilj ovog rada je ukazati na nu�nost izrade pisa-
nih protokola kao obaveznog dijela u provedbi higijenskih standarda u wellness cen-
trima u Republici Hrvatskoj, a što je i novost u zakonskom propisu RH prema Pravil-
niku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata
iz skupine hotela, u prilogu 13., toèki 3. Svrha ovog istra�ivanja je potvrditi ili opovr-
gnuti postavljene hipoteze u radu koje glase: H1 - veæina hotela (više od 50%) ne pos-
jeduje certifikate ISO 9001-2008; H2 - veæina hotela (više od 50%) ne posjeduje defi-
nirane higijenske standarde u wellness centrima; H3 - veæina hotela (više od 50%) ne
posjeduje evidenciju tj. zapis o higijenskom odr�avanju wellness centara uz potpis
odgovorne osobe.

Nakon obrade dostavljenih anketa autori ovog rada došli su do sljedeæih rezultata.
Prosjeèna površina wellness centra u hotelima s 5* obuhvaæeni ovim istra�ivanjem
iznosi 2 840 m2, a prosjeèan broj radnika na poslovima èišæenja i odr�avanja iznosi
4,2 što znaèi da radnik u prosjeku skrbi za 676 m2. Prosjeèna površina wellness centra
u hotelima s 4* obuhvaæeni ovim istra�ivanjem iznosi 809 m2, a prosjeèan broj radni-
ka na poslovima èišææenja i odr�avanja iznosi 3,1 što znaèi da jedan radnik u prosjeku
skrbi za 260 m2. Prosjeèna površina wellness centra u hotelima s 3*13 obuhvaæeni
ovim istra�ivanjem iznosi 7400 m2, a prosjeèan broj radnika na poslovima èišæenja i
odr�avanja iznosi 5 što znaèi da jedan radnik u prosjeku skrbi za 1480 m2.

Tablica 3. Prosjeèni pokazatelji površina i broja radnika na odr�avanju higijene u
wellness centrima obuhvaæenih istra�ivanjem

Kategorija
hotela

Prosjeèna površina
wellness centra (m2)

Prosjeèan broj djelatnika na
odr�avanju higijene

Prosjeèni m2 za èišæenje
na jednog djelatnika

5***** 2 840 4.2 676

4**** 809 3.1 260

3*** 7 400 5 1 480

Izvor: Obrada autora
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13 Hoteli s tri zvjezdice obuhvaæeni ovim istra�ivanjem su hoteli u sklopu toplica, u svom sastavu imaju bazene i
whirpoole, zbog toga su površinom veæi.



Analizom dobivenih podataka uoèljivo je da je situacija nepovoljna tj. da mali
broj radnika na poslovima èišæenja i odr�avanja higijene skrbi za vrlo velike površine
u wellness centrima. Tako, na primjer, u hotelima s 5 zvjezdica jedan zaposlenik na
poslovima èišæenja i odr�avanja skrbi za 676 m2, a u hotelima s 3 zvjezdice jedan za-
poslenik skrbi za èak 1480 m2, što je prema samostalnim procjenama autora neprih-
vatljivo s higijenskog aspekta. U hotelima sa 4 zvjezdice na jednog radnika otpada
260 kvadrata, što je prema samostalnim procjenama autora prihvatljivo s higijenskog
aspekta.

Meðunarodna norma ISO 9001:2008 definira zahtjeve za sustave upravljanja kva-
litetom i usmjerena je na djelotvornost sustava u ispunjavanju zahtjeva kupaca. Da bi
sustav bio djelotvoran potrebno je pratiti i analizirati zahtjeve kupaca, definirati i
kontrolirati procese te provoditi kontinuirano poboljšanje. Certifikat mogu dobiti ona
poduzeæa koja doka�u da su sposobna dosljedno ispunjavati zahtjeve kupaca i da te�e
k poveæanju zadovoljstva kupca kroz djelotvornu primjenu sustava, ukljuèujuæi pro-
cese koji se odnose na kontinuirana poboljšanja sustava i na postizanje usuglašenosti
sa zahtjevima kupaca. Na pitanje da li hotel posjeduje certifikat ISO 9001-2008, 55%
ih je odgovorilo da ne posjeduje, a 45% da posjeduje ISO certifikat upravljanja kvali-
tetom. Kvaliteta gledana s aspekta gosta predstavlja stupanj zadovoljenja zahtjeva,
odnosno usklaðenosti sa zahtjevima gosta. Gost je spreman platiti kvalitetu i zbog to-
ga bi viša cijena trebala biti garancija za visoku kvalitetu. Stupanj kvalitete hotela i
hotelskog wellness centra je propisana kategorijom hotela i oznaèena je brojem
zvjezdica. Kada gost bira uslugu, polazi od kategorije hotela, birajuæi onu kategoriju
koja æe mu pru�iti uslugu koju on �eli i koju mo�e platiti. Kvaliteta proizvoda je cilj u
strategiji hotela, a jedan od instrumenata za ostvarivanje postavljenog cilja je propisi-
vanje standarda. Propisani standardi uvode se u dnevno poslovanje svih dijelova ho-
tela. Standardne operativne procedure su precizne smjernice koje kronološkim re-
dom ustanovljuju toèan i nu�an naèin postupanja u odreðenoj radnoj aktivnosti. Sva-
ki zaposlenik mora slijediti propisane standarde, pri èemu je dozvoljena i moguænost
njihove male prilagodbe uz obavezno pismeno utvrðivanje od strane direktora.

Na pitanje da li u wellness centru postoji jasna definicija i primjena higijenskih
standarda (standardni operativni postupci èišæenja i odr�avanja wellness centa-
ra/SOP, SSOP - radna uputa), 55% ispitanika je odgovorilo da posjeduje jasnu defini-
ciju i primjenu higijenskih standarda kao i da posjeduju pisani plan higijenskog odr-
�avanja s navedenim parametrima, no na �alost na pitanje da li postoji evidencija tj.
zapis o higijenskom odr�avanju - èišæenja, pranja i dezinfekcije pribora, opreme i
prostora uz potpis odgovorne osobe, tek 43% ih je odgovorilo da to posjeduje, a 57%
da ne posjeduje evidenciju tj. zapis o higijenskom odr�avanju uz potpis odgovorne
osobe. Autori ovog rada postigli su osnovni cilj ovog rada, ukazali su na nu�nost izra-
de higijenskih standarda u hotelskim wellness centrima i evidencije tj. zapisa o higi-
jenskom odr�avanju wellness centara uz potpis odgovorne osobe.
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5. ZAKLJUÈAK

Wellness usluge nezaobilazne su u ponudi hotelske usluge. Preduvjet kvalitete u
ponudi usluga wellnessa predstavlja provoðenje zakonskih propisa u svezi zdrav-
stvene sigurnosti korisnika i djelatnika. Novi standardi u upravljanju kvalitetom pre-
poznaju se kao tr�išna usluga, a u pojedinim segmentima implementiraju se i u nove
zakonske propise. U svakodnevnom radu u wellnessu higijensko-zdravstveni uvjeti u
skladu s va�eæim zakonima predstavljaju preduvjete za kvalitetan i siguran kako za
djelatnike wellness centra tako i za korisnike usluga istog.

Zakljuèci istra�ivanja su sljedeæi: 55% anketiranih wellness centara odgovorilo je
da ne posjeduje, a 45% da posjeduje ISO certifikat upravljanja kvalitetom. 55% anke-
tiranih hotelskih wellness centara je odgovorilo da posjeduje jasnu definiciju i prim-
jenu higijenskih standarda, ali na�alost evidenciju tj. zapis o higijenskom odr�avanju
(èišæenja, pranja i dezinfekcije pribora, opreme i prostora uz potpis odgovorne osobe)
ne posjeduje èak 57% anketiranih hotelskih wellness centara. Prema prethodno nave-
denom autori ovog rada mogu potvrditi dvije postavljene hipoteze: H1 - veæina hotela
(više od 50%) ne posjeduje certifikat ISO 9001-2008 i H3 - veæina hotela (više od
50%) ne posjeduje zapis o higijenskom odr�avanju wellness centara uz potpis odgo-
vorne osobe. Meðutim, autori nisu dokazali hipotezu H2 - veæina hotela (više od
50%) ne posjeduje definirane higijenske standarde, jer je istra�ivanje pokazalo da
55% anketiranih hotelskih wellness centara posjeduje jasnu definiciju higijenskih
standarda.

Dokumentacija o dnevnom praæenju higijenskih uvjeta u wellnessu kao i DPP,
DHP, SOP, SSOP u pisanom obliku nejednako su zastupljeni u trenutnoj praksi wel-
lnessa u Republici Hrvatskoj. Na osnovu dosadašnjih propisa oèekuje se da æe i to biti
obvezno u radu te predmet nadzora od strane nadle�ne sanitarne inspekcije. Za hotele
i za korisnika hotelske i wellness usluge dokumentirani sustav predstavlja garanciju
za kvalitetu, pa time i tr�išnu konkurentnost.
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