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ULOGA MALIH UGOSTITELJSKIH PODUZECA U
POVECANJU KONKURENTNOSTI OPATIJSKE RIVIJERE

1. UVOD

U ovom se radu analiziraju ¢imbenici koji utje€u na povecanje uspjeSnosti

malih ugostiteljskih poduzeéa na temelju opseZnih intervjua s menadZerima ovih
poduzeéa na podruéju Kvarnera odnosno Opatijske Rivijere.
IstraZivanje je izmedu ostalog obuhvatilo stavove menadZmenta malih ugostiteljskih
poduzeéa o problemima s kojima se suofavaju u svom poslovanju kao i prijedloge
mjera i akcija koje je potrebno poduzeti sa svrhom povecanja konkurentnosti
destinacije Opatijske Rivijere.

2. CIMBENICI KOJI UTJECU NA USPJESNOST MALIH
UGOSTITELJSKIH PODUZECA

Za potrebe istraZivanja ovog rada bilo je potrebno sagledati konceptualni okvir
i izraziti ga slijede¢im modelom. Za postavljanje problema u ovom radu koristena su
istraZivanja na podru¢ju uloge menadZmenta u povecanju uspjeSnosti poslovanja
poduzeca, te osobnih karakteristika i potrebnih znanja i vjeStina menadZera malih
ugostiteljskih poduzeéa. Iz prikazanog modela koji obuhvaca cjelinu najznacajnijih
veza i odnosa vidljivo je da se u radu istraZila uloga malih ugostiteljskih poduzeca u
povecanju konkurentosti destinacije Opatijske Rivijere.
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Slika 1.

Konceptualni okvir postavljenog problema istraZivanja
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Izvor: izradio autor

Na uspje$nost poduze¢a u velikoj mjeri utjeCe njegovo vodstvo, dakle
menadZment. Samo istraZivanje pokazalo je da se kao naj¢ed¢i problemi istiCu slijedeci
¢imbenici: drzava, lokalna zajednica, kadrovi, trZite i postojeca vlasnicka struktura,
Zato ¢e se u dijelu koji slijedi utvrditi prijedlozi i mjere koje se donose sa svrhom

uspjesnijeg poslovanja malih ugostiteljskih poduzeca.

<  Kadrovi

U situaciji kada je uspjeSnost organizacije dovedena u pitanje uslijed loSe
motiviranosti zaposlenih djelatnika, odnosno njihovog nedovoljnog znanja i vjestina,
potrebno je pristupiti ovakvoj vrsti promjena. NaglaSenim je promjenama moguc
pristup na dva na€ina i to putem stalnog obrazovanja, edukacije i treninga zaposlenih ili

pak zapo§ljavanjem novog osoblja u organizaciju.
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Promjene izazvane uvodenjem nove tehnologije i promjene organizacijske
strukture paralelno donose i promjene kod zaposlenih. 1 ne samo to, u malim
ugostiteljskim poduze¢ima sezonskog karaktera broj stalno zaposlenih s punim radnim
vremenom sveden je na najmanju moguéu mjeru. Upravo to je razlogom da ova
poduzeéa prihvacaju pristup koji se oslanja na primanje novih zaposlenika u
organizaciju narodito zbog sezonskog karaktera poslovanja, a ne koriste edukaciju,
usavriavanje i trening s®ojih zaposlenika kao moguci pristup promjenama zaposlenih.
Za uspjeh pojedinog poduzeéa neophodna je njegova fleksibilnost na promjene.
Zaposlenici su vrlo osjetljivi na promjene, to je razlogom za prihvacanje pravilnog
pristupa ovim promjenama, te davanju na znacaju usavravanju znanja, sposobnosti i
vje§tina zaposlenih sa svrhom savladavanja i lakSeg prihvata promjena iz okruZenja.

IstraZivanje je pokazalo da se nedostatak kvalitetnog kadra koji poznaje rad u
ugostiteljskoj struci pojavljuje kao kljugni problem u poslovanju malih ugostiteljskih
poduzeéa. Da bi se situacija znatnije poboljSala predlaZe se sljedece:

a) dati ve¢e znaCenje ugostiteljskoj struci,

b) promijeniti zastarjele obrazovne programe i

¢) raditi na permanentnom povezivanju znanosti i prakse u podizanju kvalitete (case
study, work shop).

PredloZenim mjerama moguée je dugorognije pri¢i rjeSavanju problema iz
podruéja kadrova.

*,

<+ Lokalna zajednica
Potrebno je provesti hitnu promjenu nadina rada i djelovanja lokalne

zajednice iz dosadasnje birokratske u partnerski orijentiranu organizaciju. Samo kroz
partnerski uspostavljeni odnos lokalne zajednice i poduzetniStva moguce je na duzi rok
osigurati uspje$nije poslovanje, ne samo ugostiteljstva ve¢ i svih drugih djelatnosti s
njim povezanim (trgovine, poljoprivrede, gradevinarstva, obrtnistva i ostale). Osim
nabrojenog neizostavna je uloga drzave u poticanju poduzetniStva.

% Driava
Obveze drzave trebalo bi prioritetno vezati na slijedece:
a) uvodenje promjena i novo definiranje razvojne politike turizma i ugostiteljstva,
b) osiguranje novih povoljnih kreditnih uvjeta,
¢) stvaranje povoljnijih poreznih uvjeta (smanjenjem fiskalnih i parafiskalnih
opterecenja),
d) redefiniranje strateikih ciljeva zapogete privatizacije ovog sektora i
e) uspostavljanje trzista roba i usluga.

Kao najprioriteniji zadatak menadZmenta istie se uzimanje u obzir svih
elementa u svom okruZenju, stalno djelovanje na svoje okruZenje, ali i preuzimanje
uloge aktivnog sudionika u zajednici sa svrhom unapredenja kvalitete Zivota. Opisano
se djelovanje nameée kao neizbjezno buduéi da opstanaka poduzeca direktno ovisi o
uspjednosti uzajamnog djelovanja sa svim elementima iz okruZenja. Upravo to je
razlogom da se pride prijedlozima mjera i akcija iz podru¢ja menadZmenta.
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%  Menadiment

Promjene koje su $veprisutne doprinijele su i promjeni paradigme
menadZmenta. Kao rezultat javljaju se promjene u stilu, zadacama, strategiji i ukupnoj
ulozi u modernim poduze¢ima. Lome se i nestaju stare i javljaju se potpuno nove

znatajke menadZerskog uspjeha.

Tablica 1. Zna¢ajke menadzerskog uspjeha

STARE KOJE NESTAJU

NOVE KOJE SE JAVLJAJU

Polagane reakcije

Brze reakcije

Stabilne operacije

Fleksibilne operacije

Siroka/multipla usmjerenja

Fokusirana usmjerenja

Analiza proglog

Predvidanje i intuicija

Visoke hijerarhije

Niske mreZe

Strukturirani kanali

Fluidni tokovi

Krupne, nacifrane, hirovite

Temelji

Liste akcija

Nastaviti do kraja akcije

Naredba i kontrola

Sloboda i dignitet

Bezliéni odnosi

Prijateljski odnosi

Zagladivanje problema

Suogavanje s problemima

Averzija prema riziku

Prihvatljiv rizik

lzvor: Bahtijarevi¢ Siber, F.; "Management ljudskih potencijala”, Golden marketing Zagreb, Zagreb, 1999.,
str. 060.

Zadaca uspjeSnih menadZera postaju goleme .Oni moraju znati prihvatiti kaos
kao €injenicu, ali i kao trZi$nu priliku, a ne kao problem.

Od danaSnjeg se menadZera ocekuje proaktivno djelovanje, pozitivno
misljenje, inovativno ponasanje. Temelji takvog ponaSanja pocivaju na sposobnostima,
znanjima, informacijama ali i na eti¢kim normama, ¢emu se pridaje sve vece i vece
znacenje.

MenadZment i zaposleni predstavljaju glavne nosioce napretka, promjena i
konkurentske sposobnosti poduzeca. Stoga je ve¢u vaznost potrebno dati permanentnoj
edukaciji menadZera u ugostiteljskoj djelatnosti, edukaciji i treningu eti¢nog ponasanja
i dono8enja poslovnih odluka, uvodenjem postivanja kodeksa ponaSanja, ali i razvoju
proaktivnog kreativnog duha koji dugoroéno gledano donosi koristi, a koje danasnji
menadZeri ne poznaju dovoljno.

Ukratko, Zelimo li u Europu moramo imati drutveno odgovoran menadZment.
MenadZment koji dobro poznaje 1 koristi "metodu partnerstva”. Partnerstvo je
metodologija koja stvara pozitivnu selekciju kvalitetnih menadZera uz postojecu
konkurenciju.

Ne moguée je dakle postojanje druStveno odgovornog menadZmenta kada
govorimo o ugostiteljskoj djelatnosti bez partnerstva. To je odnos koji se brizljivo i
dugotrajno izgraduje i njeguje. U njemu moraju sudjelovati prije svega partneri s nivoa
lokalne zajednice (dobavljaci, kupci, turisticke zajednice mjesta, opéina, konkurenti i
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sl.) preko regionalne (Zupanija, inspekcijske sluzbe, strukovna udruZenja) do drzavnog
nivoa (resorno ministarstvo, Porezna uprava, Vlada i sl.).
Kao glavne mjere i akcije koje treba poduzeti na podru¢ju menadZmenta
predlaZu se:
a) osigurati konsolidaciju poslovanja i profirenje sadrzaja,
b) stvoriti preduvjete za poduzetni¢ki motiviranu privatizaciju
¢) osmisliti razvojne projekte za poticanje ulaganja i
d) poticati edukaciju i trening zaposlenih i menadZmenta.

Izreeni prijedlozi sukladni su sa smjernicama Europske komisije glede malog

i srednjeg poduzetniStva u s?ktoru turizma.

Tablica 2. Stanje i poZeljne mjere glede malog i srednjeg poduzetnistva u sektoru
turizma u EU

AKTUALNO STANJE U
UPRAVLJANJU MSP-OM MJERE KOJE VALJA PODUZETI
Nehomogenost MSP Usavrsavanje konzultantskih i razvojnih

usluga za MSP

Nedostatak visokokvalificiranih kadrova Usavriavanje elemenata turisti¢kih
obrazovnih programa financijskih, te onih
o marketingu i menadZmentu

Ograniceni kapaciteti i poslovne Uvodenje permanentnih obrazovnih
informacije u odnosu prema zadovoljenju | programa
ukupne potraZnje Poticanje MSP za stvaranje zajednickih
organizacija
Teskoce u mjerenju poslovnog uspjeha Razvijanje trZi§ne statistike
Razvijanje konzultantskih usluga za MSP
Ograni¢en pristup kapitalu Uvodenje kreditnih programa za MSP

Izvor: European Comission."Yield Management in Small and Medium-Sized Entreprises in the Tourism
Industry " (General Report), Luxemburg, 1997, str. 1-328.

Trenutno stanje pokazuje da se veliki dio turisticke imovine nalazi u rukama
drzave , dok je vlasnitka struktura razmrvljena. "Zapoceti proces restrukturiranja i nije
mogué bez istinske privatizacije u uvjetima vrlo ozbiljnih teSko¢a s kojima su suoceni
brojni veliki hotelski kompleksi optereceni nagomilanim gubicima i kreditnim
obvezama".'

Danas smo svjedoci &estih rasprava o razvitku malog i srednjeg poduzetniStva
u ugostiteljskoj djelatnosti pri ¢emu se zahtijeva posebna briga Sire drustvene zajednice
sa svrhom stvaranja povoljnog poduzetnitkog okruZenja. Tako prisutan interes od
strane resornog ministarstva, komora, udruga i banaka nije dovoljno zaZivio u praksi.

Medutim, na samom obogadivanju sadrZaja ugostiteljskog proizvoda/usluge
svoj dio mora odraditi menadZment odnosno poduzetnici. U tu je svrhu dakle

' Hitrec, T. : “Malo i srednje poduzetniitvo u turizmu-Neke europske orjentacije i hrvatska iskustva”,
Turizam Zagreb, Vol.48,No.1., Zagreb, 2000. str. 10.

147




Tour. Hosp. Manag. God. 10, Br. 2, Str. 67-159
RASPRAVA

"potrebno mijenjati poduzetni¢ko menadZerski ambijent hrvatskog turizma, prema
onom u kojem ¢e sposobnost prihvacanja novih znanja i tehnologija i njihovo
pretvaranje u profitni rezultat biti najvaZniji kriterij uspjeénosti".z

MenadZeri u ugostiteljskoj djelatnosti morajy znati razmiSljati i baviti se
izuzetno sloZenim, novijim, inovativnijim, §irim i radikalno drugacijim temama nego
ikada do sada. Razlozi za to pronalaze se u turbulentnoj okolini ¢ije su promjene
gotovo svakodnevne.

Da bi se moglo razlikovati uspjeine od neuspjesnih menadZera bitno je
utvrditi da su uspjesni oni koji na vrijeme prepoznaju potrebe za promjenom, da, da
posjeduju adekvatna znanja i vjeStine za provodenje promjena ali i sam nacin
provodenja istih.

Promjene dosada$njeg nacina djelovanja potrebno je provesti u svim
podru¢jima: drzavnom, lokalnom, kadrovskom, bankarskom i podru¢ju menadZmenta.
Na taj ¢e se na¢in pomo¢i razvoju prije svega malog poduzetnistva u ugostiteljstvu.

Upravo mali obiteljski objekti imati ¢e najvece Sanse na trZiStu koje je
potrebno adekvatno iskoristiti u pravcu povecanja konkurentnosti destinacije kao
cjeline.

3. ZAKLJUCAK

Opatija ima dugogodinje iskustvo i tradiciju u turizmu i ugostiteljstvu. Na
stalni razvitak ove djelatnosti pogubno je utjecao rat i agresija na naSu zemlju u
devedesetim godinama. Buduénost Opatijske Rivijere mora se temeljiti na intenzivnoj
valorizaciji vlastitih konkurentskih prednosti.

Brzu prilagodbu tr#i§nim promjenama moguce je osigurati kroz mala
ugostiteljska poduzeéa koja bi trebala postati nositelj promjena i razvoja Opatijske
Rivijere. Zbog svojih znaGajnih prednosti ova poduzeca nalaze se danas u sredistu
suvremenog drutva i ¢ine sve vecu konkurenciju velikim ugostiteljskim poduzeéima.
Stoga se naglasak daje i na do sada nedovoljno iskoriStenu mogu¢nost menadZmenta
malih ugostiteljskih poduzeéa za udruZivanjem u tzv. "klastere” ¢ime bi se osigurala
veéa konkurentnost promatranih poduzeca, a na taj nain i cjelokupne destinacije.

Mala ugostiteljska poduzeéa odraZavaju i pojatavaju obiljeZja koja su
jedinstvena i specifi¢na za destinaciju Opatijska Rivijera i to kroz hranu i pice,
arhitekturu, jezik, lokalno naslijede, obigaje i kulturu opatijskog podneblja. Ona isti¢u
razli¢itosti i originalnosti te na taj nadin nose vode¢u ulogu u osiguravanju i pruZanju
onog najboljeg. Njihovo poslovanje ima uvijek dozu osobnosti i individualnosti koju
velika poduzeéa ne mogu posti¢i zbog svojih standardiziranih procedura i postupaka.
Danagnje trZi¥ne prilike izuzetno su sloZene. Nametnuta sve brZa promjena okruZenja
zahtjeva veliku fleksibilnost pojedinog poduzeéa na trZi§ne promjene Sto utjele na
iskori§tenost kapaciteta, bolje koritenje opreme i tehnologije, ve¢u motiviranost
zaposlenih i sliéno. Upravo te moguénosti pozitivno se odraZavaju na konkurentsku
sposobnost ovih poduzeca iz ega proizlazi uspjesnost postojeceg trzisnog poloZaja.

* Filipi¢, P. : Rei¢, Z. :"Prema teoriji globalizacijskog procesa™Turizam Zagreb, Vol.48, No.2., Zagreb.
2000., str. 126.
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Stalne promjene u okruZenju potaknute dru$tveno-ekonomskim, politi¢kim,
trZziSnom i inim promjenama namecu imperativ podizanja konkurentnosti ne samo kod
gospodarskih subjekata ve¢ i na razini turistitke destinacije Opatijske Rivijere,

Rezultati provedenog istraZivanja ukazuju na potrebu uspostavljanja Sireg,
JjaCeg 1 partnerski orijentiranog odnosa menadZmenta malih ugostiteljskih poduzeca s
jedne te drzave, lokalne zajednice, banaka i ostalih s njima povezanih institucija s
druge strane. Ukratko dosada3nji birokratski odnos potrebno je zamijeniti partnerskim.
Povecanjem konkurentske sposobnosti malih ugostiteljskih poduzeéa kroz znadajnu
ulogu menadZmenta ali i drugih ¢imbenika osigurat ¢e se ekskluzivna destinacija —
Opatijska Rivijera.
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