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Sazetak

Rad se bavi razvojem luksuznog hotelijerstva, s posebnim fokusom na ulogu udruzenja The
Leading Hotels of the World u Hrvatskoj. Nakon kratkog povijesnog pregleda luksuznog
hotelijerstva u svijetu i analize najznacajnijih globalnih udruzenja, rad se usredotocuje na hotele
ovog udruzenja koji se nalaze u Hrvatskoj. Istrazivanje analizira razvoj luksuznog hotelijerstva,
izazove s kojima se suoCava te ulogu udruzenja The Leading Hotels of the World u podizanju
standarda 1 promociji hrvatskih hotela na globalnoj sceni. Detaljna analiza hotelskih objekata
¢lanica ovog udruzenja, ukljuc¢ujuéi Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa, Grand Park Hotel
Rovinj, Hotel Monte Mulini, Villa Nai 3.3., Palace Elisabeth: Hvar Heritage Hotel, Villa
Dubrovnik te Sun Gardens Dubrovnik, pruza uvid u specifi¢nosti hrvatske ponude luksuznog
smjestaja. Rad takoder analizira ocjene zadovoljstva gostiju kako bi se utvrdila percepcija
gostiju o kvaliteti usluga u hrvatskim luksuznim hotelima. Zakljuc¢ak rada naglasava vaznost

kontinuiranog usavrSavanja i prilagodbe na promjenjive trendove u hotelskoj industriji.

Kljuéne rijeci: luksuzno hotelijerstvo; udruzenja luksuznih hotela; trendovi, Hrvatska.



Sadrzaj

Uvod 1
1. Povijest razvoja luksuznog hotelijerstva 3
1.1. Zlatno doba luksuznog hotelijerstva 4
1.2.  Utjecaj globalizacije na razvoj luksuznog hotelijerstva 5
1.3.  Suvremeni trendovi u razvoju luksuznog hotelijerstva 8

2. Najznacajnija udruZenja luksuznih hotelskih objekata u svijetu 15
2.1. Uloga i znacaj udruzenja u segmentu luksuznog hotelijerstva 15
2.2. The Leading Hotels of the World 17
2.3. Relais & Chateaux 20
2.4. Small Luxury Hotels of the World 21
2.5. Four Seasons Hotels and Resorts 22
2.6. Mandarin Oriental Hotel Group 24
3. Razvoj luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj 28
3.1.  Poceci luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj 28
3.2. lIzazovi i moguénosti daljnjeg razvoja luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj 30
3.3. Pregled udruzenja luksuznih hotela u Hrvatskoj 33

4. Uloga hotelskog udruzenja ,,The Leading Hotels Of The World* u luksuznom

hotelijerstvu Hrvatske 37
4.1. Analiza hotelskih objekta ¢lanica udruzenja ,,The Leading Hotels Of The World* Hrvatska 38
4.1.1. Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa 40
4.1.2. Grand Park Hotel Rovinj 41
4.1.3. Hotel Monte Mulini 41
4.1.4. Villa Nai 3.3. 43
4.1.5. Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel 44
4.1.6. Villa Dubrovnik 45
4.1.7. Sun Gardens Dubrovnik 46

4.1.8. Cijene nocenja 47



4.2. Analiza ocjena zadovoljstva gostiju hotelskih objekata u udruzenju The Leading Hotels

Of The World Hrvatska
4.2.1. Analiza ocjena gostiju na platformi 7ripAdvisor

4.2.2. Analiza ocjena gostiju na platformi Booking.com

Zakljucak

Bibliografija

Popis ilustracija

48
48
49

55

56

64



Uvod

Hrvatski turizam napreduje iz dana u dan zahvaljujuci svojoj bogatoj povijesti i prekrasnim
atrakcijama. Udruzenje The Leading Hotels of the World ima veliku ulogu u hrvatskom
ugostiteljstvu. U ovom se radu provodi analiza ocjena gostiju koji su boravili objektima ovog
udruzenja.

Struktura rada dijeli se na Cetiri poglavlja. U prvom se poglavlju fokus stavlja na razvoj
luksuznog hotelijerstva od Zlatnog doba u 19. stoljeu do pocetka 20. stoljeca. Ovo je
razdoblje obiljezio rast luksuznih hotela u Europi, Sjedinjenim Americkim Drzavama i
nekim dijelovima Azije. Gradovi kao $to su Pariz, London, New York postali su srediSte
luksuznog ugostiteljstva. Zlatno je doba ostavilo velik trag na industriju, te postavilo
standarde koji se 1 danas primjenjuju. U to doba raslo je bogatstvo mnogih i pojavila se
drustvena elita koja je zahtijevala luksuz u svakom dijelu svog Zzivota, pa tako i u
ugostiteljstvu. Nakon Zlatnog doba pojavila se i1 globalizacija koja je na luksuzno
hotelijerstvo utjecala u 20. i 21. stolje¢u. U tom su razdoblju rasli globalni lanci hotela te su
se pojavili mnogi luksuzni brendovi. VaZzno je nakon povijesti fokus staviti i na suvremene
trendove u luksuznom hotelijerstvu §to e se istraziti s velikim naglaskom na personalizaciju
usluga, iskustvo 1 tehnolosku integraciju. Drugo poglavlje rada obraduje najznacajnija
udruzenja luksuznih hotelskih objekata u svijetu gdje ¢e se analizirati sva svjetska udruZzenja
kako bi se dobio bolji uvid u to po ¢emu se udruzenje The Leading Hotels of the World
razlikuje od ostalih. U tre¢em dijelu rada obraduje se razvoj luksuznog hotelijerstva u
Hrvatskoj gdje ¢e se definirati njegovi pocetci, izazovi 1 moguénosti koje ima za daljnji
razvoj te ¢e se napraviti pregled udruZenja luksuznih hotela koja ve¢ u Hrvatskoj postoje. U
posljednjem dijelu rada fokus je stavljen na istrazivanje koliku ulogu udruzenje The Leading
Hotels of the World ima u luksuznom hotelijerstvu Hrvatske gdje ¢e se analizirati svi
postojeci hotelski objekti ovog udruzenja 1 potom ¢e se analizirati ocjene zadovoljstva
gostiju ovim brendom.

Nedostaje jasna slika o ulozi ovog udruzenja na hotelijerstvo u Hrvatskoj i upravo je to
problem istrazivanja. Cilj ovog diplomskog rada jest razumijevanje luksuznog hotelijerstva,

posebice ovog udruzenja i kakvu ulogu ima, a fokus se stavlja upravo na Hrvatsku, dok je



podrucje istrazivanja na globalnoj razini, zbog istrazivanja luksuznog hotelijerstva opc¢enito.
Svrha istrazivanja jest analizirati ulogu udruzenja u razvoju i promociji luksuznog
hotelijerstva u Hrvatskoj. U radu se polazi od pretpostavke da udruzenje The Leading Hotels
of the World ima znacCajnu ulogu u poboljSanju iskustva koriStenja usluga luksuznog
hotelijerstva u Hrvatskoj, Sto se odrazava u vis§im ocjenama zadovoljstva gostiju u hotelima
koji su ¢lanovi ovog udruzenja. Metode kojima ¢e se provoditi ovo istrazivanje bit ¢e
vecinom koristenjem sekundarnih podataka. Primarno prikupljanje podataka koristit ¢e se
prilikom analiziranja platformi Booking.com i1 TripAdvisor te druStvenih mreza poput
Instagrama 1 Facebooka.

Ovaj rad ¢e dati znacajan doprinos razumijevanju luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj i
uloge udruzenja The Leading Hotels of the World. Rezultati istrazivanja mogu biti korisni
hotelima, udruzenju i turistickim agencijama u razvoju strategija za poboljsanje luksuznog

hotelijerstva radi boljeg iskustva gostiju u Hrvatsko;j.



1. Povijest razvoja luksuznog hotelijerstva

Povijest razvoja luksuznog hotelijerstva moze se povezati i sa davnim biblijskim vremenima.
Ugostiteljstvo je zapocelo ¢ak 15 tisu¢a godina prije Krista i to u Europi, kada su se u
Francuskoj su se gradile Spilje Lascaux kako bi se u njima smyjestili ¢lanovi 1 pripadnici
drugih plemena.! Razna su se gréka termalna kupaliSta gradila kako bi se ljudi mogli
odmoriti 1 oporaviti, a vile koje su Rimljani gradili nesto kasnije bile su namijenjene za
smjestaj putnika, dok su u Engleskoj, Svicarskoj te Srednjem istoku Rimljani prvi gradili
termalna kupalista, nedugo zatim pojavili su se i karavan-saraji.> To su bile gostionice koje
su pruzale utoc€iste, hranu, vodu karavanama, hodocasnicima i putnicima, a bile su izgradene
duzinom drevnih iranskih ruta te su bili krucijalni za trgovacku mrezu Puta svile, §to je
uvelike doprinosilo razvijanju kulture islama i Perzije.> Potom su opatije i samostani bili
medu prvim gradevinama koje su pruzali odmor, upravo su redovnici bili ti koji su sagradili
prva svratista i konacista pa ¢ak i bolnice.* Broj svratista se poveéavao, medutim bez usluge
hrane i piéa, dok su odmorista pruzala prihvat konja.’

Nesto kasnije, pocetkom 15. stolje¢a ugostiteljstvo pocinje poprimati znatnu ulogu.
Hotelska poduzeca su se u Francuskoj u to vrijeme imala obvezu zakonski registrirati, a istu
praksu provodila je i Engleska za gostionice, kojih je u tom razdoblju registrirala vise od
600, a Ceska je izgradila oko 1500 spa objekata, Francuska je objavila svoj prvi vodi¢ za
turiste, dok se hotelska industrija po Europi pocela snazno razvijati.® U 18. stoljeéu i
Amerika je poCela razvijati svoj turizam i ugostiteljsko poslovanje.’

Nakon kratkog povijesnog pregleda o nastanku i razvoju luksuznog hotelijerstva u svijetu,
slijedi analiza luksuznog hotelijerstva tijekom Zlatnog doba te utjecaj globalizacije na
njegov razvoj. Potom ¢e se opisati trendovi iz proSlosti te se analizirati suvremeni trendovi

u luksuznom hotelijerstvu.

! HotelTechReport. Moderna povijest ugostiteliske industrije: posljednjih 100 godina 2022.
2 WordPress.com. Povijest hotelijerstva

3 Radio Slobodna Europa. Perzijski karavan-saraj poznat kao bastina UNESCO-a 2023.

4 WordPress.com. Povijest hotelijerstva

3 Tbid.

6 Tbid.

7 bid.



1.1. Zlatno doba luksuznog hotelijerstva

Zlatno doba ugostiteljstva karakteriziralo se, ne samo izvanrednom uslugom i luksuzom, ve¢
1 vrijednostima koje su te usluge poticale, $to je rezultiralo snaznom organizacijskom
kulturom i rastom. Upravo je rast bogatstva elite u Americi nakon Drugog svjetskog rata
potaknuo ovu filozofiju. Bogatstvo 10% najbogatijih u Sjedinjenim Americkim Drzavama
u tom je periodu poraslo s 231.000 na 503.000 dolara (u dolarima iz 2013.), udvostrucujuci
se u razdoblju od 20 godina (od 1963. do 1983.), a to znaci samo jedno, viSe novca koji bi
se mogao trofiti na luksuznu robu i skupa putovanja.® Ono §to je obiljezilo Zlatno doba
luksuznog hotelijerstva jest kada je veliki, tada samostalni, hotelski lanac Sheraton Hotels
and Resorts, koji od 2020. godine pripada Marriott Internationalu, kupio St. Regis New
York kako bi povecao svoj lanac luksuznog poslovanja.’ Nasljede hotela St. Regis,
osnovanog od strane vizionara Johna Jacoba Astora IV, temelji se na inovacijama i
predanosti stvaranju nezaboravnih iskustava za goste, a danas, brend St. Regis predstavlja
modernu interpretaciju luksuza, spajajuci bogatu povijest s inovativnim pristupom, te se Siri
na vise od 40 destinacija $irom svijeta.'®

Ono $to je takoder obiljezilo Zlatno doba jest 1 osnivanje Four Seasons hotela. Prvi hotel
izgraden 1 otvoren od strane Isadorea Sharpa i njegovog oca Maxa Sharpa jest motorni hotel
koji je imao 125 soba, a nalazio se u poznatom kanadskom gradu Torontu.!! Prvi otvoreni
Four Seasons hotel doduSe nije bio luksuzan, ve¢ daleko od toga, medutim nakon kratkog
vremena iskoristio je priliku i ostvario svoj potencijal.'? Isadore Sharp postavio je i zlatno
pravilo, koje je ujedno 1 vizija Four Seasons hotela, a to je da se osoblje prema gostima
odnosi onako kako bi htjeli da se netko odnosi prema njima samima.'?

Ritz-Carlton je izmedu ostalog takoder obiljezio Zlatno doba luksuznog hotelijerstva
svojom velicanstvenom prvom pojavom u Americi, to¢nije u gradu Bostonu gdje je otvoren
1927. godine, u to vrijeme ugostio je poznatog velikana jazz glazbe Colea Portera,

dramaticara Tennesseeja Williamsa, bivSeg premijera Ujedinjenog Kraljevstva Winstona

8 HotelTechReport. Moderna povijest ugostiteljske industrije: posljednjih 100 godina 2022.
% Ibid.

10 St Regis, History & Heritage, A Leader od Inovation

' Four Seasons. Corporate bios

12 Tbid.

13 Tbid.



Churchilla i mnoge druge vazne li¢nosti toga doba.'* Upravo ovaj hotel, pod upraviteljstvom
Edwarda Wynera postavlja zlatni standard koji ¢ini revoluciju u ugostiteljstvu, a taj je
standard zahtijevao da u svakoj sobi za goste mora postojati privatna kupaonica, osoblje je
moralo nositi sve¢ane uniforme, cvije¢e u sobama mora u svakom trenu biti svjeze, jelovnici
u restoranu a la carte te da se gostima takoder mora osigurati 1 intimno predvorje, svaka
soba prilagodavala se gostu prema njegovom ukusu.'®> Primjerice soba Winstona Churchilla
bila je ukrasena crvenim lanom netom prije njegove pojave u hotelu jer je crvena bila
njegova omiljena boja.'® Godine 1983. osniva se Ritz-Carlton Hotel Company, LLC koji
nasluéuje novu eru Sirenja ¢uvenog lava i krune, koji krase logo ove kompanije.!” Osim
samih pocetaka luksuznog hotelijerstva i njegovog razvoja tijekom Zlatnog doba, znatan

utjecaj na razvoj luksuznog hotelijerstva ima globalizacija.

1.2. Utjecaj globalizacije na razvoj luksuznog hotelijerstva

Neko¢ se globalizacija odnosila na otvaranje 1 liberalizaciju nacionalnih financijskih trzista,
spajajuéi ih u jedinstveno globalno trziste kapitala.'® Danas se taj koncept prosirio i
obuhvaca §iri spektar medunarodnih integracija, uklju¢ujuc¢i ne samo financije, ve¢ i kretanje
dobara, tehnologije, radne snage i kapitala.!” Rije¢ "globalizacija" dolazi od engleske rije¢i
"global", $to znaci "svjetski" ili "ukupni”, a s druge strane, "globalizam" oznafava nacin
razmiSljanja i gledanja na svijet kao na jedinstvenu i medusobno povezanu cjelinu.?’ U tom
smislu, globalizacija se moZe razumjeti kao socijalni proces koji tezi sveobuhvatnoj
integraciji i povezanosti na svjetskoj razini.?!

Zahvaljujuéi globalizaciji, svijet se sve viSe spaja, a meduljudski 1 medudrzavni odnosi
postaju sve intenzivniji. Ljudi polako usvajaju globalni na¢in razmisljanja. No, globalizacija

dolazi 1 sa svojim zahtjevima. Zemlje i pojedinci moraju kontinuirano ulagati u znanje,

14 The Ritz-Carlton. Povijest i bastina.

15 Tbid.

16 Tbid.

17 Ibid.

18 Longar, Jelena. ,,Globalizacija: pojam, nastanak i trendovi razvoja‘“ 92.
19 Ibid.

20 Ibid.

21 Ibid.



tehnologiju, istrazivanje i razvoj kako bi mogli pratiti brz tempo promjena. Oni koji zaostanu
u ovom procesu riskiraju da znacajno zaostanu iza onih koji su se pravovremeno prilagodili
modernim trendovima, u tom smislu, globalizacija se moze promatrati kao proces
"smanjivanja" svijeta.?? Fizi¢ke granice postaju sve manje relevantne, a komunikacija i
razmjena informacija te dobara i usluga postaje sve brza i laksa, stoga nije cudo da se ¢esto
koristi izraz "globalno selo" za opisivanje danasnjeg svijeta.?® Ipak, tu nije samo rije¢ o
"smanjivanju" svijeta. Ona takoder doprinosi jac¢anju svijesti o svijetu kao cjelini. Ljudi
postaju sve viSe svjesni medusobne povezanosti i utjecaja koji njihove radnje imaju na
globalnoj razini, a to dovodi do veceg razumijevanja i tolerancije za razli¢ite kulture i
perspektive.?* Dakle, globalizacija je kompleksan proces koji ima i pozitivne i negativne
aspekte. Ona mijenja svijet na mno$tvo nacina, a na pojedincima i zemljama je da se
prilagode tim promjenama i da ih iskoriste na najbolji moguéi na¢in.*

Suvremeni turizam duboko je obiljeZen globalizacijskim procesima, a to se manifestira u
rastu¢oj potraznji za informacijama, razvoju avio i drugih oblika transporta, pojavom
mnos$tva novih destinacija, poboljSanju obrazovnog i kulturnog nivoa stanovnistva, te
promjenama u navikama i Zeljama turista. 2¢ Sve navedeno je dovelo do potrebe da se
turisticka industrija prilagodi tim promjenama.

Globalizacija je transformirala gotovo sve aspekte danasnjeg svijeta, a luksuzno
hotelijerstvo nije iznimka. Donijela je niz znacajnih promjena, otvaraju¢i nove mogucénosti,
ali 1 postavljajuc¢i nove izazove. U nastavku ¢e biti navedeni pozitivni 1 negativni utjecaji
globalizacije na luksuzno hotelijerstvo.?’

Pozitivni utjecaji globalizacije na luksuzno hotelijerstvo:*3

e Prosirenje trzista: globalizacija je dovela do pojave novih turisti¢kih destinacija i

rasta postojecih. To je luksuznim hotelskim lancima omogucilo da proSire svoje

poslovanje na novo trziste i privuku raznovrsnije goste.

22 Lon¢ar, Jelena. ,,Globalizacija: pojam, nastanak i trendovi razvoja“ 92.

3 Ibid.

2 Ibid.

% Ibid.

26 Milogevié, Skrbi¢ i Jegdié. ,,Globalizacija: Medijator savremenog turizma® 210.

27 Bruza. “Utjecaj globalizacije na razvoj i poslovanje medunarodnog hotelskog menadzmenta” 298.
28 Tbid.



e Umrezavanje i razvoj: olakSane su mogucénosti za umrezavanje i suradnju izmedu
luksuznih hotelskih lanaca na globalnoj razini. To im pomaze da dijele resurse,
znanje 1 iskustva, te da ujednace standarde i usluge.

e Nove investicije: povecan interes za turizam privukao je nove investicije u sve
aspekte hotelijerskog menadzmenta, od infrastrukture i opreme do tehnologije i
usluga, Sto znacajno doprinosi razvoju luksuznog ugostiteljstva.

o Tehnoloski napredak: globalizacija je olaksala pristup najnovijim tehnologijama,
Sto je poboljsalo efikasnost poslovanja, optimiziralo procese i unaprijedilo
korisnicko iskustvo koje igra glavnu ulogu u pruzanju luksuznih usluga.

e Poveéana produktivnost: medunarodni menadzment je postao produktivniji, a
organizacijska uspjesnost se poboljSala na svim razinama. To je dovelo do bolje
koordinacije, efikasnijeg koriStenja resursa 1 brzeg donosenja odluka.

e Ekonomija obujma: luksuzni hoteli mogu efikasnije iskoristiti ekonomiju obujma

na globalnom trzistu, $to dovodi do smanjenja tros§kova i poveéanja profita.

Negativni utjecaji globalizacije na luksuzno hotelijerstvo:>

e Povecana konkurencija: globalizacija je dovela do pojave novih, jacih i1 opasnijih
konkurenta na trziStu luksuznog hotelijerstva. To je dovelo do intenzivnije borbe za
goste 1 oteZalo odrzavanje trZiSnog udjela.

e Promjene uvjeta poslovanja: hotelski menadzment se suoc¢ava s valom novih uvjeta
poslovanja, §to se odnosi na zakone, propise i regulative. To zahtijeva stalno pracenje
promjena 1 prilagodbu poslovanja.

e Kompleksnost poslovanja: medunarodni menadzment u hotelijerstvu postaje sve
kompleksniji, s nepredvidivim situacijama, novim logistickim izazovima 1
problemima. To oteZzava donoSenje strateskih odluka i upravljanje svim aspektima
poslovanja.

e Smanjenje lokalnog identiteta: globalizacija moze dovesti do smanjenja primjene
lokalnih obicaja, tradicija i kulture u hotelijerstvu. To moZe utjecati na autenti¢nost

dozivljaja turista i oslabiti identitet luksuznih hotelskih lanaca.

» Bruza. “Utjecaj globalizacije na razvoj i poslovanje medunarodnog hotelskog menadZmenta” 299.



Svi ovi utjecaji, pozitivni i negativni, odrazavaju se 1 na trendove koji nastaju u

luksuznom hotelijerstvu.

1.3. Suvremeni trendovi u razvoju luksuznog hotelijerstva

Tijekom bogate povijesti hotelske industrije, uvijek su se u prvom planu isticali inovativni i
vizionarski pojedinci ¢iji su doprinosi oblikovali suvremene trendove i standarde poslovanja
u globalnom lancu luksuznih hotela. Njihov utjecaj se osjeti u svim aspektima, od usluga i
komunikacije s gostima do dizajna i opreme hotela.

Medu tim pionirima isti¢e se Willard Marriot koji je poznat po osmisljavanju i provedbi
sustava organizirane reklame i promocije, §to je postalo integralni dio svjetskih hotela.
Njegova inovacija je dovela do znacajnog poboljsanja vidljivosti i privla¢nosti hotelskih
brendova na trzitu.’! Ralph Hitz, takoder jedan od pionira, uveo je standarde komuniciranja
s gostima 1 razvio sustav hotelske reklame, te osnovao klub gostiju, a njegovi su hoteli,
zahvaljujuéi fokusiranju na izgradnju odnosa s gostima i efikasnu promociju, postizali
najve¢i promet na trzistu.’> Howard Dearing Johnson revolucionirao je restoraterstvo
standardizacijom nacina pripreme hrane i kontrole gotovih jela, a njegova je inovacija dovela
do smanjenja troSkova 1 standardizacije industrije prehrane u hotelskim restoranima,
osiguravajuéi dobru kvalitetu i dosljednost usluge.*> Kemmons Wilson, osniva¢ Holiday
Inna, uveo je gradevinske standarde u hotelske, zahtijevaju¢i bazen u svakom hotelu te
telefon i televiziju u svim sobama, a njegova vizija dovela je do standardizacije i dostupnosti
modernih sadrZaja u hotelima, pobolj$avajuéi iskustvo gostiju.>* Ernest Henderson, osniva¢
Sheraton lanca hotela, naglasio je da se profit moze ostvariti uz postivanje visokih standarda
poslovne etike, a on je uveo besplatno koriStenje parkinga i upitnike za goste za kontrolu
kvalitete.*® Njegove su ideje doprinijele izgradnji ugleda i povjerenja u brend Sheraton, te
potaknule odrzivost poslovanja. Cesar Ritz, pod ¢ijim je vodstvom Ritz-Carlton lanac hotela
postao prvi koji je primio nagradu Malcolm Baldrige za ukupnu kvalitetu, bio je prvi koji je

uveo Total Quality Management (TQM), a Ritz je bio poznat po sposobnosti privlacenja i

30 Bruza. “Utjecaj globalizacije na razvoj i poslovanje medunarodnog hotelskog menadZzmenta” 296 — 298.
31 Ibid.
32 Ibid.
33 Ibid.
34 Ibid.
35 Ibid.



zadovoljavanja gostiju, te izgradnji luksuznog iskustva, njegove su ideje postavile standarde
za usluge u luksuznom segmentu hotelijerstva. *° Ellsworth Statler koji je poznat po tome
da zagovara pravilo kako je gost uvijek u pravu implementirao je nove usluge u svoje hotele
kao Sto su stomatolog i lijecnik, promicao svijest o vaznosti hotelskog osoblja razvivsi
pravilnike ponaSanja, standardizirane uniforme te osnovao zakladu za obrazovanje
ugostiteljskih stru¢njaka, a najve¢i doprinos dao je financijskim donacijama Cornell Hotel
School. 37 Njegova briga o gostima i osoblju je utjecala na poboljsanje kvalitete usluge i
radnog okruzenja u hotelima.

Kroz djelovanje ovih pionira, koncept kvalitete je postao neizostavan dio hotelske
industrije. Definiranje pojmova kvalitete i standarda olakSalo je definiranje ukupne kvalitete,
koja se moze opisati kao pristup poslovanju usmjeren na maksimizaciju natjecateljske
sposobnosti kroz kontinuirano poboljsanje kvalitete proizvoda, usluga, ljudi, procesa i
okruzenja.®® Implementacija principa ukupne kvalitete dovela je do poboljdanja u svim
aspektima poslovanja hotela, od efikasnosti i produktivnosti do zadovoljstva gostiju i
zaposlenika.>

Boravak svakog gosta u hotelu odvija se kroz odredeni ciklus. Taj ciklus predstavlja
putovanje gosta kroz razlicite faze njegovog boravka u smjestajnom objektu. Pocinje jo$
prije samog dolaska, nastavlja se tijekom boravka i zavrSava odlaskom. Prije dolaska u hotel,
gost obicno istrazuje razli¢ite opcije smjestaja, Cita recenzije 1 na kraju donosi odluku o
rezervaciji. Dolazak u hotel je klju¢an trenutak kada gost stvara prvi dojam o hotelu.*’
Ljubazna dobrodoslica, brza prijava i u¢inkovit smjestaj u sobu su od presudne vaznosti jer
prvi dojam ostavlja trajan utisak i uvelike utjeCe na daljnje iskustvo gosta.*! Tijekom
boravka, gost koristi razliCite usluge koje hotel nudi, od restorana i1 bara do wellness 1 spa
centra. Odlazak iz hotela je posljednja faza u ciklusu. Uredna odjava, brzo rjeSavanje raCuna
1 eventualne povratne informacije gosta predstavljaju zavrSetak boravka. Zadovoljan gost ¢e
se rado vratiti 1 preporuciti hotel drugima, dok nezadovoljan gost moZe imati negativan

utjecaj na reputaciju hotela. Cjelokupni dozivljaj gosta je zbroj svih ovih faza. Svaki hotel

36 Bruza. “Utjecaj globalizacije na razvoj i poslovanje medunarodnog hotelskog menadZmenta” 296 — 298.
37 Ibid.

38 Ibid.

39 Ibid.

40 Galigié. ,,Poslovanje hotelskoga odjela smjestaja‘“, 143.

41 Ibid.



tezi tome da gost ima pozitivno iskustvo i da se osjeca dobrodoslo i zadovoljno tijekom
cijelog boravka.*?

Nakon povijesnog pregleda razvoja usluga u luksuznom hotelijerstvu, u nastavku ¢e se
analizirati suvremeni trendovi u luksuznom hotelijerstvu. Neki od tih trendova su:

o fokus na kvalitetu i autenti¢nost usluge

e personalizirana usluga

e koriStenje digitalne tehnologije za transformaciju hotelske industrije

e razvoj online platformi za rezervaciju usluga (Booking.com, Expedia, Hotels.com,

TripAdvisor...)

e platforme za recenzije kao Sto su TripAdvisor i Google My Business

e korisni¢ki generirani sadrzaj (UGC)

e clektronske usmene poruke (eWOM)

e online recenzije kupaca (OCR)

e pametni turizam

¢ informacijsko-komunikacijska tehnologija (/CT)

e umjetna inteligencija (47).

Kvaliteta osoblja, kvaliteta sobe te vrijednost usluge smatraju se trima glavnim
¢imbenicima u hotelu kojima se odreduje zadovoljstvo iskustva gosta, a kako bi se zadrzala
istinska lojalnost gosta najvaznije je da se prvo dogodi predanost.* To se postize
prikupljanjem osobnih informacija o gostima, analiziraju¢i njihove preferencije, navike,
hobije, posao 1 sli¢no. Time se dolazi do informacija koje mogu biti kljune za stvaranje
lojalnog gosta. Pomocu tih informacija stvara se jedinstvena usluga koja ¢ini nezaboravno
iskustvo gosta, a hoteli koji se koriste takvim podatcima o klijentima mogu napredovati 1
ostvariti znatnu konkurentnu prednost i zavidnu reputaciju.** Prijamni odjel tu igra najveéu
ulogu koji je viSe od samo recepcije. To je mjesto gdje se stvara gostoljubiva atmosfera 1
gdje se gosti osjecaju kao kod kuce od prvog trenutka dolaska, pa sve do trenutka odlaska, a

zaposlenici na recepciji su tu da pruze pomo¢, informacije i u¢ine boravak ugodnim.*

42 Gali¢ié. ,,Poslovanje hotelskoga odjela smjestaja“, 143.

43 Hargreaves ,,Analysis of Hotel Guest Satisfaction Ratings and Reviews: An Application in Singapore.*
209.

# Ibid.

4 Lattin. “Modern Hotel and Motel Management”, 67.
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Tajna svakog uspjesnog luksuznog hotela jest u tome da se svakom gostu pristupa
pojedina¢no. Vazno je dati punu paznju svakom gostu kao da je jedini, i gosti takvu uslugu
cijene i rado se vracaju na mjesta gdje se osjecaju posebnima. Bez obzira na to koliko gostiju
u trenutku boravi u hotelu, svaki od njih zasluzuje posebnu paznju i1 personaliziranu uslugu,
razlog tome je da broj gostiju nije neogranicen i da se osoblje mora potruditi zadrzati svakog
vaznog gosta, a svi su vazni te se svaki se gost u tom sluéaju tretira kao jedini gost u hotelu.*®

Autenticnost 1 personalizacija kljuni su elementi u stvaranju nezaboravnog
gastronomskog iskustva.*’ Gosti sve vise traze proizvode koji odrazavaju jedinstveni
karakter regije 1 koja su pazljivo odabrana kako bi zadovoljila njihove individualne
preferencije, stoga je potrebno kontinuirano raditi na razvoju ponude koja ¢e biti
istovremeno autenti¢na i personalizirana.*®

Pojava interneta i digitalnih tehnologija krajem 20. i pocetkom 21. stolje¢a donijela je
duboku transformaciju hotelske industrije. Ovaj dinami¢ni preokret obiljeZila je pojava
online platformi za rezervaciju kao $to su Booking.com, Expedia, Hotels.com, TripAdvisor
i sli¢no, te je uvelike olak3ala proces rezervacije hotela gostima diljem svijeta.*’ Hoteli su se
morali prilagoditi ovim platformama kako bi ostali vidljivi 1 konkurentni, ¢esto nudeci
ekskluzivne popuste i promocije online kanalima, a digitalni je marketing postao esencijalan
alat za privlacenje gostiju i izgradnju brenda.>® Hoteli koriste web stranice, drustvene mreZe,
e-mail kampanje i ciljane personalizirane reklame da bi dosli do potencijalnih gostiju.”!
Vizualno privla¢na web stranica s relevantnim informacijama 1 besprijekornim procesom
rezervacije postala je kljuéna za ostvarivanje dojma i privladenje gostiju.’* Platforme za
recenzije poput TripAdvisora i Google My Businessa dale su gostima glas i mo¢ da dijele
svoja iskustva s drugim putnicima. Hoteli se moraju aktivno baviti ovim recenzijama,
odgovarati na komentare 1 rjeSavati probleme gostiju kako bi odrzali dobru reputaciju 1
privukli nove goste. Sve veci broj svjesnih putnika trazi hotele s fokusom na odrzivost 1

ekoloske prakse. Hoteli se moraju prilagoditi ovim trendovima uvodenjem inicijativa za

46 Solomon, ,,The Heart od Hospitality*, 8.

47 Kanani. The Wealth of Insight: The world’s best luxury hoteliers on leadership, management and the future
od 5-star hospitality, 27., 28.

48 Ibid.

4 Medium: 4 Brief History of the Hotel Industry 2024.

30 Ibid.

51 Ibid.

52 Ibid.
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ustedu energije, koriStenjem odrzivih proizvoda i prakticiranjem odgovornog upravljanja
otpadom.>?

Iako digitalni marketing dominira suvremenim komunikacijskim kanalima, print
marketing i dalje zadrzava svoju relevantnost.>* Tiskane publikacije, poput ¢asopisa, ¢esto
sluze kao potvrda i ojac¢anje odluka potroSaca, pruzajuci im osjetilno iskustvo koje digitalni
formati ne mogu u potpunosti zamijeniti.>’

Korisnicki generirani sadrzaj (UGC) ima znacajan utjecaj na odluke putnika o rezervaciji
hotela, a prema istrazivanjima, oko 35% putnika mijenja svoje odluke o hotelu nakon Sto
pro¢ita relevantan sadrzaj na drustvenim mreZama.’® U prosjeku 53% putnika ne bi
rezerviralo hotel bez Citanja recenzija, a 87% smatra da recenzije povecavaju njihovo
povjerenje u odabir smjestaja.’’ Elektronske usmene poruke (eWOM) u obliku recenzija,
komentara i fotografija na internetu ostavljaju dugotrajan trag i mogu utjecati na odluke
potencijalnih gostiju.® Ove poruke ne nestaju brzo, veé¢ ih drugi putnici mogu &itati duze
vrijeme, $to ih ¢ini vaznim izvorom informacija i referentnom to¢kom za kupnju usluga u
turizmu.>® Online se recenzije smatraju strateSkim alatom koji igra vaznu ulogu u
hotelijerstvu 1 turizmu, posebno u promociji, online prodaji 1 upravljanju ugledom, a online
recenzije kupaca (OCR), kao poseban oblik e OM-a, imaju znacajan utjecaj na donosenje
potrosackih odluka.®® OCR ukljuduju sve, i pozitivne i negativne, povratne informacije o
proizvodu, usluzi, robnoj marki ili osobi koje je dao bivsi kupac.®! U danasnjem digitalnom
dobu, korisni¢ki generirani sadrzaj u obliku online recenzija ili drugih oblika postao je
nezaobilazni faktor u turizmu. Hoteli 1 ostali turisticki subjekti moraju biti svjesni utjecaja
UGC-a i aktivno ga koristiti u svojim marketing strategijama.®? Praéenje, analiziranje i

odgovaranje na online recenzije, te generiranje pozitivnog UGC-a kroz isticanje autenti¢nih

53 Medium: A Brief History of the Hotel Industry 2024.

54 Kanani. The Wealth of Insight: The world’s best luxury hoteliers on leadreship, management and the future
od 5-star hospitality, 28.

55 Tbid.

56 Suman, Vignjevi¢, i Car. “Information extraction and sentiment analysis of hotel reviews in Croatia” 69-
89.

57 Ibid.

38 ibid.

59 Ibid.

60 Ibid.

o1 Tbid.

62 Tbid.
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iskustava turista, klju¢ni su koraci za izgradnju ugleda, privlacenje klijenata i postizanje
uspjeha u turizmu.®

Razvoj modernih tehnologija u turizmu doveo je do znacajnih promjena u nacinu
konzumiranja turisti¢kih proizvoda, donoSenja odluka o putovanjima i dijeljenja iskustava.
Sustavi preporuka, online rezervacije, dinamicko odredivanje cijena i interaktivne platforme
za vrednovanje usluga samo su neki od primjera koji su transformirali ovu industriju.®* Te
promjene utjecu i na nacin na koji hoteli trebaju upravljati svojim online ugledom. Online
recenzije su postale iznimno vaZzne za potencijalne goste, utjecuc¢i na njithove namjere o
rezervaciji i raspolozenje tijekom boravka, stoga je pracenje, analiziranje 1 odgovaranje na
online recenzije klju¢no za hotelijere koji zele izgraditi dobru reputaciju i privuéi nove
klijente.%

U danaS$njem dinami¢nom okruzenju, uspjeh luksuznog hotelijerstva uvelike ovisi o
sposobnosti pruzatelja usluga da se prilagodavaju promjenjivim potrebama i ocekivanjima
gostiju.®® Kontinuirano unapredenje proizvoda i usluga, posebno u podruéju tehnologije,
postalo je imperativ.®” Na primjer, nedostatci u IT infrastrukturi, kao $to je nestabilna Wi-Fi
veza, mogu imati znacajan negativan utjecaj na percepciju kvalitete smjestaja 1 dovesti do
negativnih recenzija.®® Sli¢no tome, kako bi zadrzali postojeée i privukli nove goste,
pruzatelji usluga moraju redovito azurirati svoju ponudu, ukljucujuéi jelovnike, dizajn
interijera i druge elemente koji utje¢u na ukupno iskustvo boravka.®

Pametni turizam nudi rjeSenja za upravljanje ovim sloZenim procesom. KoriStenjem
metoda informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT) i umjetne inteligencije (4/), hoteli
mogu efikasno iskoristiti velike koli¢ine podataka dostupnih u turisti¢koj industriji.”
Analitika velikih podataka omogucuje hotelima da kontinuirano uce iz recenzija i drugih
online izvora, te da predvide ponaSanje korisnika 1 usavrSavaju svoje usluge, a online

platforme za prodaju turistickih proizvoda generiraju bogate podatke o iskustvima korisnika

63 Suman, Vignjevi¢, i Car. “Information extraction and sentiment analysis of hotel reviews in Croatia” 69-
89.

%4 Ibid.

%5 Ibid.

%6 Kanani. The Wealth of Insight: The world’s best luxury hoteliers on leadership, management and the future
od 5-star hospitality, 33.

%7 Ibid.

%8 Ibid.
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i formiraju online reputaciju hotela.”! Kljuéno je za hotelijere da identificiraju karakteristike
koje utjecu na zadovoljstvo i nezadovoljstvo svojih gostiju te da se usredotoce na poboljsanje
tih aspekata. Moderne tehnologije su transformirale ponasanje potrosaca u turizmu i nacin
na koji hoteli upravljaju svojim online ugledom. Koristenjem pametnog turizma i analitike
velikih podataka, hoteli mogu bolje razumjeti svoje goste, poboljsati kvalitetu usluga i
izgraditi dobru reputaciju u online okruzenju.”

Dakle, budu¢nost hotelijerstva oblikuju brze promjene u tehnologiji, ekonomiji i drustvu.
MenadZeri hotelskih poduze¢a moraju biti u skladu s promjenama kako bi se pripremili za
izazove koji dolaze, a to podrazumijeva kontinuirano ucenje, razvoj novih vjeStina i
sposobnost predvidanja budu¢ih trendova. ”* Samo tako luksuzna hotelska poduze¢a mogu
ostati konkurentna i privlacna gostima.

Prema svemu dosada analiziranom, moze se zakljuciti kako je luksuzno hotelijerstvo
imalo svoju dugacku povijest na koju je iznimno utjecala globalizacija i trendovi koji su se
¢esto mijenjali u skladu s potrebama gostiju i moguénostima tehnologije, a u nastavku rada

analizirat ¢e se najznacajnija udruzenja luksuznih hotelskih objekata u svijetu.

" Kanani. The Wealth of Insight: The world’s best luxury hoteliers on leadership, management and the future
od 5-star hospitality, 33.

72 Tbid.

3 Gali¢i¢, i Ivanovi¢, “Informacijska tehnologija i organizacijska kultura hotelskih poduze¢a” 34.
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2. Najznacajnija udruZenja luksuznih hotelskih objekata u
svijetu

U segmentu luksuznog hotelijerstva postoji nekoliko udruzenja koja na svoj poseban nacin
nude luksuzne usluge i proizvode. Medu najvaznijima nalazi se naravno The Leading Hotels
of the World, ¢iji su hoteli, smjesteni u Hrvatskoj, tema ovog diplomskog rada. Vrlo vazna
udruzenja luksuznog hotelijerstva su i Relais & Chdteaux, Small Luxury Hotels of the World,
Four Seasons Hotels and Resorts 1 Mandarin Oriental Hotel Group.

Veli¢ina globalnog trzista luksuznih hotela procijenjena je na 140,28 milijardi USD 2023.
i o¢ekuje se da ¢e porasti sa 154,32 milijarde USD 2024. na 369,36 milijardi USD do 2032.,
pokazuju¢i sloZzenu godiS$nju stopu rasta (CAGR) od 11,5% tijekom predvidenog razdoblja
2024. - 2032.7

U nastavku ¢e se obraditi svaki od navedenih udruzenja gdje ¢e se objasniti njihova
globalna prisutnost i rasporedenost, nacin na koji se promoviraju na drustvenim mrezama
poput Instagrama, Facebooka te izgled web stranice udruzenja, a najprije ¢e se odrediti
uloga i znac¢aj udruZenja u segmentu luksuznog hotelijerstva. Za svaki od udruzenja prikazat
¢e se prosjeCna godiSnja zarada, broj zaposlenika, njihova rasporedenost po odjelima te

fluktuacija.

2.1. Uloga i znacaj udruZenja u segmentu luksuznog hotelijerstva

Luksuzni brendovi/udruzenja bitno se razlikuju od ostalih proizvoda i usluga na trzistu. Da
bi postigli dugoro€an uspjeh, udruzenja luksuznih hotela moraju kontinuirano istrazivati i
implementirati nove strategije kako bi dodavali percipirane vrijednosti svojim proizvodima.
Kupci luksuznih proizvoda spremni su platiti premijsku cijenu samo ako su uvjereni da ¢e
dobiti vrijednost za svoj novac, stoga je stvaranje vrijednosti klju¢no za razumijevanje 1
odrzavanje uspjeha luksuznih brendova.”

Luksuzni brendovi se isticu besprijekornom kvalitetom svojih proizvoda i usluga, to

ukljucuje koristenje vrhunskih materijala, paznju na detalje i superiornu izradu.”®

4 Market Intelligence Insights BR. Luxury Hotel Market Size & Share Analysis 2024-2032.

5 Chapman, Alexis i Athina Dilmperi. “Luxury brand value co-creation with online brand communities in
the service encounter”, 902-921.

76 Tbid.
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Ogranic¢ena dostupnost i ekskluzivnost proizvoda mogu znacajno doprinijeti njegovoj
percipiranoj vrijednosti.”” Luksuzne marke to postizu kroz ograni¢ena izdanja, selektivnu
distribuciju i stvaranje osjecaja pripadnosti ekskluzivnoj zajednici te nude kupcima
jedinstveno i nezaboravno iskustvo.”® To moZe ukljuéivati personaliziranu uslugu, ugodno
okruZzenje 1 specijalne dogadaje, dok dugogodisnja povijest i bogata tradicija brenda mogu
zna¢ajno doprinijeti njegovoj vrijednosti.”’ Luksuzne marke isticu svoje nasljede kroz
priCanje pria i naglasavanje kontinuiteta kroz generacije, a fokus stavljaju na emocije
gostiju umjesto na njihove racionalne potrebe Cime svoje usluge Cine prestiznima i
glamuroznima.®® Uspjesno stvaranje vrijednosti u luksuznim brendovima zahtijeva duboko
razumijevanje ciljanog segmenta gostiju. Luksuzni brendovi moraju kontinuirano pratiti
trendove i prilagodavati se promjenama u ponasanju potrosaca kako bi odrzali svoju
relevantnost i privla¢nost na trzistu.®!
Analiza globalnog trzista luksuznih hotela moze se podijeliti na temelju dvije kategorije,
to su hotelski lanci i neovisni hotelski objekti.®> Siroko rasprostranjena prisutnost hotela u
kategoriji lanaca diljem svijeta ¢ini da segment lanaca hotela drzi veliki udio na globalnom
trzistu.®®> Hoteli u segmentu lanaca usredotoeni su na Sirenje svog dosega na razlidite
dijelove svijeta, jaajuéi svoju prisutnost u svakoj regiji.?* Vise od 60% luksuznih hotela
pripada hotelskim lancima, medutim, organizacije kao $to su The Leading Hotels of the
World 1 Small Luxury Hotels of the World usredotoCuju se na promicanje manjih luksuznih
hotela u neovisnom vlasnistvu na globalnoj razini, $to ¢e vjerojatno potaknuti rast segmenta
neovisnih hotela u bliskoj buduénosti te ¢e se postotak neovisnih hotela poveéati.
Svaki od najznacajnijih svjetskih udruZenja bit ¢e u nastavku zasebno razraden,

pocevsi od najvaznijeg za ovaj rad, The Leading Hotels of the World.

77 Chapman, Alexis i Athina Dilmperi. “Luxury brand value co-creation with online brand communities in
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2.2. The Leading Hotels of the World

The Leading Hotels of the World stvoren je od strane hotelijera za hotelijere.®® Veé devet
desetljeca ovo je udruzenje predano povezivanju znatiZeljnih turista i osnazuje clanove
udruZenja da budu neovisni.®” ObiljeZja ove neovisne zajednice jesu vrhunski hoteli, izuzetni
hotelijeri te uzvisena usluga.®

Nastala suradnjom 38 luksuznih hotela, 1928. godine The Leading Hotels of Europe
osnovana je s namjerom da zadovolji potrebe elitne klijentele medunarodnih putnika koji su
u to vrijeme sve vise posje¢ivali SAD, a zahvaljuju¢i mudroj strategiji, grupa je privukla
interese hotelijera diljem Sredozemlja te se ve¢ do kraja desetljeca hotelski lanac prosirio 1
na Egipat, djelujuéi pod nazivom The Leading Hotels of Europe and Egypt.*’

Pocetak Drugog svjetskog rata donio je znaCajne promjene za tvrtku. Brojni hoteli,
¢lanovi ovoga udruZenja, bili su primorani zatvoriti svoja vrata ili preusmjeriti resurse na
ratne napore, $to je dovelo do zatvaranja ureda u SAD-u 1940-ih.”° U Parizu se, medutim,
dogodila druga pri¢a. Neki od cijenjenih hotela ¢lanova postali su utocista za americko
veleposlanstvo i ameri¢ke drzavljane koji su boravili u gradu.”' Jedan od poznatih primjera
dogodio se 1944. godine, kada je Ernest Hemingway, lojalni 1 dugogodis$nji gost Ritza, na
sebe preuzeo zadatak "oslobodenja" hotela protjeravsi posljednje preostale okupirane
Nijemce.”

Nakon rusSilackih godina Drugog svjetskog rata, industrija putovanja dozivjela je
dramati¢an preporod 50-ih. Hotelijeri grupe, prepoznaju¢i ovu promjenu, ponovno su se
usredotogili na privlagenje elitnih gostiju iz SAD-a.”® U znacajnom potezu koji je obiljeZio
prekretnicu za tvrtku 1 samu industriju, odbor hotelijera imenovao je Edith Turner za prvu
predsjednicu kolekcije.”* Turner, sa sjedistem u SAD-u, bila je visoko cijenjena stru¢njakinja

za putovanja i nekadasnja ¢lanica ureda u New Yorku.”> Njezino imenovanje odrazilo je, ne
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samo prepoznavanje njezinih sposobnosti 1 iskustva, vec i strategiju tvrtke da se usredotoci
na kljuéno trziste americ¢kih putnika.”®

Nakon preimenovanja u Edith L. Turner Hotel Representative, Inc. (HRI), tvrtka je usla
u zlatno doba pod vodstvom gospode Turner 60-ih.”” Zahvaljujuéi njezinom vizionarskom
vodstvu, HRI je dozivio brz rast i prosirio se na gotovo 100 hotela ¢lanova u 20 zemalja, a
kroz cijeli taj period je ostao dosljedan svojoj osnovnoj misiji, a to je pruzanje vrhunskih
usluga neovisnim hotelima i odmaralistima najviseg kalibra.”® Tvrtka je prepoznata po svom
nepokolebljivom fokusu na izvrsnost i besprijekornu reputaciju u osiguranju jedinstvenih i
luksuznih iskustava za goste.”

U znacajnom potezu koji je obiljezio prekretnicu, tvrtka je otvorila svoja vrata uglednim
hotelima i odmarali§tima diljem svijeta u 70-im.!° Motivirana zahtjevima sve veéeg broja
medunarodnih jet-set putnika, tvrtka je postala prvi hotelski brend koji je napustio zastarjeli
rucni sustav rezervacija — s teleksom i1 razmjenom potvrda rezervacija izmedu hotela i
klijenata — i preSao na inovativni radunalni satelitski sustav.!°! Ubrzo se ova vizija isplatila.
Tvrtka je doZivjela brz rast i prosirila se na vise od 150 hotela u 32 zemlje.'%? To je dovelo
do strateske odluke o promjeni imena u The Leading Hotels of the World, Ltd., §to je bolje
odrazavalo globalnu viziju i fokus na vrhunske usluge.'%

Na prijelazu u 21. stoljece, tvrtka je doZivjela znacajan rast 1 postala najveca kolekcija
nezavisnih hotela na svijetu.!® TeZeéi jatanju svoje ugledne pozicije u segmentu luksuza,
brend je razvio niz podruznica i zajednickih ulaganja s ciljem garantiranja najviseg standarda
usluge kako za hotele ¢lanove, tako i za njihove goste.!® Mnoge od ovih tvrtki, poput tvrtke
Leading Quality Assurance (LQA) koja provodi anonimne inspekcije hotela za najuglednije
hotelske organizacije na svijetu, i danas predstavljaju zlatni standard u ugostiteljstvu.'

Danas ova kolekcija u svom portfoliju ima 411 hotela u preko 80 zemalja svijeta te se

isti€u kao jedina globalna kolekcija u potpunosti sastavljena od luksuznih brendova s 5
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zvjezdica, te kao najveéa globalna kolekcija luksuznih neovisnih hotela s 5 zvjezdica.!"’

Njihova globalna rasporedenost od preko 80 zemalja prevladava ve¢inom na europskom
kontinentu, dok ih na drugim kontinentima ima manje.!°® U Sjevernoj Americi nalaze se u
SAD-u, dok u Kanadi ima svega jedan hotel ovog udruZenja.'® Ravnomjerno su rasporedeni
diljem JuZzne Amerike, dok ih u Africi ima na sjevernom i juznom dijelu.!'® U Aziji
prevladavaju u juznom dijelu, a na jugoistoku Australije se smjestio samo jedan hotel na

obali.!!!

Web stranica brenda jednostavna je i pregledna te gostima olakSava istrazivanje
hotela koji ih zanimaju. Sto se ti¢e njihovog promoviranja na drustvenim platformama
Instagram 1 Facebook, vrlo su aktivni, te objavljuju na dnevnoj bazi visokokvalitetne
fotografije i videozapise koji prikazuju ponudu njihovih hotela. Takav vizualno atraktivan
sadrzaj potiCe visoki stupanj angazmana pratitelja. Na Facebooku imaju 325 tisuca
pratitelja!'?, dok na Instagramu zasad broje 495 tisuéa pratitelja.!!® Takoder koriste i
YouTube, X 1 Pinterest, a imaju i svoju aplikaciju za mobilne uredaje.

Nakon povijesnog pregleda vazno je utvrditi 1 njihov godiSnji prihod te broj
zaposlenika.Prosjecan godisnji prihod ovog udruzenja je 67.9 milijuna dolara, a imaju 485
zaposlenika.''* Najveéi broj zaposlenika, njih 37% bave se prodajom, potom 22%
marketingom.'!> Poslovne operacije obavlja njih 18%, dok kadrovsku sluzbu ¢ini 10% od
ukupnog broja zaposlenika.!'® Ostale operacije poput brige o zdravlju, financijama te
pravnim postupcima obavlja 5% i manje.!'” U odnosu na proslu godinu smanjili su broj
medijskih djelatnika, te djelatnika u prodaji 1 brizi o zdravlju te djelatnike u inzenjeringu, a

povecali su broj djelatnika u odjelu financija, sluzbi za korisnike te edukacijskih radnika.!'®
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2.3. Relais & Chateaux

Relais & Chateaux udruzenje je koje se posvecuje ocuvanju i ozivljavanju tradiciji kuhinje,
gostoprimstva i zajednistva.'' To je lanac od 580 jedinstvenih hotela i restorana diljem
svijeta, osnovan 1954. godine, koji udruzuje nezavisne hotelijere i restauratere, najcéesce
obitelji, koji su predani pruzanju izuzetnog iskustva svojim gostima.'?? Svaki hotel i restoran
u Relais & Chdteaux obitelji je jedinstven 1 odrazava lokalnu kulturu i tradiciju. Hoteli 1
restorani nude personalizirano iskustvo i paznju prema detaljima.'?!

Relais & Chateaux gostima zele omoguditi da svijet otkriju na neki drugi, ljepsi nacin, a
standardi ovog udruzenja su suptilni, sofisticirani i temeljeni na emocijama te takav pristup
osigurava da gosti uZivaju u svom boravku i da ga pamte zauvijek.!??

U posljednjih dvadesetak godina, hrana i ugostiteljstvo suocili su se s negativnim
utjecajem velikih proizvodaca hrane i restorana. Mnogi su kuhari prihvatili trendove koji su
nedosljedni s izvornim nacelima profesije, a drugi su se usredotoCili na razmetljivu
prezentaciju, udaljavaju¢i se od prave uloge kuhinje. Relais & Chdteaux se ne slaze s tim
trendovima. Clanovi lanca vide se kao nasljednici i uvari kulturne povijesti ugostiteljstva i
raznolikosti kuhinja diljem svijeta. Oni su se svjesno odlucili za misiju ocuvanja i dijeljenja
autenti¢nih kulinarskih tehnika, koriste¢i se isklju¢ivo vrhunskim sastojcima. Vjeruju da je
upravo kroz autenticnost moguce dijeliti sve Sto je dobro i lijepo na svijetu, te da se kroz te
prakse i vjerovanja obogacuje ljudskost.'??

Relais & Chdteaux hoteli 1 restorani rasporedeni su diljem svijeta na isti na¢in kao 1 The
Leading Hotels of the World. Web stranica ovog udruzenja jednostavna je, laka za pratiti 1
nema previSe informacija u istom trenutku. Animacije prilikom klikova su privlac¢ne 1
zanimljive. Na druStvenim su platformama takoder svakodnevno aktivni objavljujuci
najnovije ponude i profesionalne fotografije svojih objekata. Na Facebooku ih prati 372

tisuée ljudi'?*, dok je ta brojka na Instagramu puno veéa, ¢ak 615 tisuc¢a pratitelja.'?> Moze
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se primijetiti kako rade dobar digitalni marketing. Uz Instagram i Facebook koriste
platformu X i LinkedIn.'*® Takoder imaju mobilnu aplikaciju.

Prosjec¢ni godi$nji prihod koji ovo udruZenje generira jest 18,5 milijuna dolara.'?’ Imaju
900 zaposlenika, od kojih 25% radi poslovne operacije, 19% u kadrovskoj sluzbi, 18% u
odjelu marketinga, a 17% u prodaji.'?® Odjel financija broji manje od 9%, zaposlenika koji
se brinu o zdravlju 7%, a inZenjeringom se bavi 4%, dok za pravne radnje nemaju

zaposlenike.'?

2.4. Small Luxury Hotels of the World

.....

neovisnih hotela namijenjenih luksuznim putnicima, a svaki od 570 hotela u vise od 90
zemalja svijeta pazljivo je odabran i provjeren, nude¢i jedinstveno iskustvo i izbjegavajuéi
standardizaciju i lan¢anu uniformnost.!*°

SLH hoteli istiCu se intimnom atmosferom 1 prosjecnim brojem od 50 soba, §to omogucuje
diskretno i individualno iskustvo uz najvise standarde luksuza i usluge.'*! Ponuda ukljucuje
Sirok spektar razli€itih ambijenata, od rustikalnih ribarskih koliba 1 Sumskih kucica na drvetu
do utocista u prasumi, alpskih koliba i pustinjskih ranceva.!*? Svaki hotel u SLH kolekciji
neovisan je i nudi autenti¢no iskustvo lokalne kulture i tradicije.'** Njihovi su hoteli poznati
po vrhunskoj udobnosti, besprijekornoj usluzi i paZnji prema detaljima, a biraju ga putnici
koji traZe luksuzno, autenti¢no i individualno iskustvo putovanja.!'>*

U svim hotelima gostima se nude ekskluzivne cijene 1 dodatne pogodnosti ve¢ od prvog
boravka, a ponuda ukljucuje ranu prijavu i kasnu odjavu, gdje je gostima omogucena
fleksibilnost u rasporedu boravka, a gostima nude program lojalnosti.!*

U svrhu odrzavanja najviSih standarda i osiguravanja kvalitetnog iskustva gostima, svi

hoteli svake godine podvrgavaju se procesu provjere prema vise od 750 kriterija, a taj proces
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provodi tim od 100 stru¢njaka za putovanja koji su prosli sveobuhvatnu edukaciju 1 obuceni
su od strane SLH da objektivno i profesionalno ocjenjuju sve aspekte hotela te im je vaznija
kvaliteta od kvantitete.'*® SLH hotela ima po cijelom svijetu, veéinom se nalaze u Europi,
ali su rasporedeni i po ostalim kontinentima. '3’ Na svojoj web stranici koriste ukrasna slova
1 crtane animacije kako bi privukli pozornost potencijalnih klijenata, medutim sve izgleda
nenametljivo 1 vrlo esteticno, a rezervacije se obavljaju vrlo prakti¢no.

Aktivni su na druStvenim mrezama. Objavljuju tri do cCetiri puta tjedno fotografije i
videozapise, a imaju ¢ak 782 tisuée pratitelja na Instagramu'®®, te 211 tisuée pratitelja na
Facebooku."*° Prema broju pratitelja na Instagramu, koji se u dana$nje vrijeme i najvise
koristi, moZe se primijetiti kako je ovaj brend jako popularan i svjetski prepoznat, stoga se
moze zakljuciti kako im je marketing vrlo uspjesan. Uz Instagram 1 Facebook, takoder
koriste i dodatne druStvene platforme kao Sto su X, Pinterest, YouTube te LinkedIn i
Blogger.'*?

Prosje¢ni godisnji prihod ovog udruZenja iznosi 195,8 milijuna dolara.'*! Imaju 252
zaposlenika od kojih najve¢i broj radi u prodaji, njih 32%, njih 23% radi u operacijama, 14%
u kadrovskoj sluzbi, 9% u odjelu marketinga, dok se ostatak u manjim postotcima
rasporeduje po ostalim odjelima.'*? Od prethodne godine poveéali su broj radnika u odjelima
prodaje, brige o zdravlju, marketinga i sluzbi za korisnike, dok su smanjili broj radnika u
odjelima medijskih odnosa, financija, poslovnih operacija, kadrovske sluzbe te odnosa s

javnoséu.'®

2.5. Four Seasons Hotels and Resorts

O nastanku Four Seasons hotela, ve¢ je ponesto i re€eno u ovom radu, no sada ¢e se detaljnije
opisati. Od svog skromnog pocetka 1961. godine s jednim hotelom u Torontu, Four Seasons
Hotels and Resorts prerastao je u globalnu ikonu luksuza.'** Sedamdesete su bile prekretnica

za Four Seasons. Otvaranje hotela u Londonu oznalilo je pocetak globalne ekspanzije
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kompanije, a upravo je ovaj hotel postavio temelje za buduc¢i uspjeh, uvodeci brojne
inovacije koje su postale zastitni znak Four Seasonsa.'*® U samo nekoliko godina,
kompanija se prosirila, otvarajuci vrata novim trzistima i postavljajuéi temelje za globalno
prepoznatljiv brend. Osamdesete su bile vrijeme znacajne ekspanzije za Four Seasons Hotels
and Resorts.'*® Otvaranjem luksuznih hotela u kljuénim ameri¢kim gradovima poput
Philadelphije, Bostona, Dallasa, Los Angelesa i Chicaga, tvrtka je ucvrstila svoju poziciju
na trzistu.'¥” Pocetkom 1990-ih, Four Seasons globalno je ekspandirao u Sjevernoj Americi,
prepoznao je rastuéu potraznju za luksuznim odmorima na egzoti¢nim destinacijama.'*® S
ciljem zadovoljavanja te potrebe, kompanija je ubrzala svoju ekspanziju, otvarajuci niz
luksuznih odmaralista Sirom svijeta, te je istovremeno prosirila svoju prisutnost u Europi i
Aziji, ¢&ime je postala globalni sinonim za vrhunsko hotelijerstvo.'* Iako je pandemija
COVID-19, koja je nastupila 2020. godine, donijela brojne izazove, Four Seasons je
pokazao svoju otpornost i inovativnost, uvodeci program “LEAD WITH CARE”, ¢ime je
tvrtka potvrdila svoju posvecenost najviSim standardima usluge i sigurnosti, istovremeno
nastavljajué¢i s ambicioznim planovima rasta.!'>

Rasprostranjeni su diljem pet kontinenata, izuzevsi Australiju 1 Antarktiku. Prevladavaju
u Sjevernoj Americi gdje ih ima 53, a najmanje ih ima u Juznoj Americi.'>! Njihova web
stranica dobro je organizirana i prikazuje sve vaZzne podatke za potencijalne goste. Na
Instagramu 1maju 1,3 milijjuna pratitelja te svakodnevno objavljuju fotografije 1
videozapise.!>> Na Facebooku imaju 964 tisuée pratitelja gdje objavljuju jednom tjedno.!>?
Uz ove platforme aktivni su joS i na YouTubeu.

Four Seasons Hotels and Resorts ostvaruje prosjecni godiSnji prihod od ¢ak 5,6 milijardi
dolara, a ima 34079 zaposlenika.'>* Najveéi broj zaposlenika, njih 20% radi u kadrovskoj

sluzbi, dok je ostatak rasporeden po ostalim odjelima.'>> Najmanje zaposlenika bavi se
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pravnim postupcima.'>® Broj zaposlenika od prosle je godine prema odjelima veéinom u
porastu, iako odjeli poput brige o zdravlju, edukacije, poslovnih operacija, ljudskih

potencijala i odnosa s javno$éu biljezi pad.'’

2.6. Mandarin Oriental Hotel Group

Osnovan 1963. u Hong Kongu, Mandarin Oriental Hotel Group se ve¢ vise od 60 godina
istice kao lider u luksuznom ugostiteljstvu.'>® Njihova misija jest obuzeti i oduseviti goste,
a zapocela je s otvaranjem njihovog prvog hotela, The Mandarin, u Hong Kongu, a u tom
trenutku, to je bila najvisa zgrada na otoku i brzo je stekla reputaciju izvrsnosti u usluzi,
postajuéi znamenitost koja i danas privla¢i paznju.'*® Godine 1974. grupa je djelomi¢no
kupila The Oriental u Bangkoku, ve¢ tada poznat kao jedan od najlegendarnijih hotela na
svijetu.!®® To im je dalo dva "ikoni¢na" hotela u svom portfoliju, ¢ija imena su bila sinonim
za vrhunsku ugostiteljsku uslugu te je ujedinjenjem ova dva imena nastao Mandarin Oriental
Hotel Group.'®!

Tijekom sljedec¢ih 20 godina, grupa je otvorila niz novih Mandarin Oriental hotela diljem
Azije, ¢vrsto se uspostavljajuc¢i kao jedna od najuglednijih i najluksuznijih hotelskih lanaca,
a poznati su po udobnom i luksuzno opremljenom smjestaju, izvanrednim sadrzajima 1
nekim od najboljih restorana i barova u regiji.'® Sve je to dopunjeno besprijekornom
uslugom inspiriranom azijskim nasljedem, Sto je Mandarin Oriental u€inilo omiljenim
izborom za lokalno stanovnistvo i luksuzne putnike.!'®?

U 2000. godini Mandarin Oriental kupuje grupu Rafael 1 time proSiruje svoj lanac na 20
jedinstvenih objekata.!®* U New Yorku zapo¢inju svoje poslovanje 2003. godine i time se
plasiraju na americ¢ko trziste te 2013. godine slave 50 godina svojeg poslovanja.'®> U

narednim godinama otvaraju velik broj hotela i odmaraliSta te planiraju lokacije za daljnje
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Sirenje poslovanja, a Mandarin Oriental se danas istiCe kao svjetski lider u luksuznom
ugostiteljstvu, s ponosom predstavljajuci hotele i rezidencije na izuzetnim lokacijama u 26
zemalja.'®® U njihovom lancu nalazi se 40 hotela, 12 rezidencija i 23 ekskluzivne kuée, a
svaki od njih odrazava bogato orijentalno nasljede Mandarin Oriental Hotel Grupe i teze
konstantnoj inovaciji i razvoju, a veliku vaznost pridaju svojim predanim zaposlenicima
kojih broje 14.000.'7 Njihov cilj nije biti najveéa hotelska grupa na svijetu, veé biti
prepoznati po pruzanju najboljeg luksuznog ugodaja i dok se stalno Sire, fokusirani su na
kontinuirano pobolj$anje i potvrdivanje pozicije vrha.!*® Najvige hotela posjeduju u Aziji,
potom u Europi, zatim u Sjevernoj i Juznoj Americi, a najmanje u Africi.'®® Web stranica je
tamna, i manje privlatna usporedujudi sa stranicama prethodnih udruzenja, no sadrzi sve
potrebne informacije za goste i jednostavno je slozena.!’”® Na Instagramu imaju 498 tisuéa
pratitelja gdje svakodnevno objavljuju svoje destinacije i time privlace velik broj gostiju.!”!
Na Facebooku imaju 310 tisuca pratitelja gdje nekoliko puta tjedno pratitelje informiraju s
novostima.'”> Aktivni su jo$ i na platformi Youtube te na drustvenoj mrezi Weibo.

Mandarin Oriental Hotel Group ostvaruje prosjecni godisnji prihod od 316,9 milijuna
dolara, a broji 12130 zaposlenika.!”® Najve¢i broj djelatnika je u odjelu poslovnih operacija,
njih 21%, neSto manje u kadrovskoj sluzbi (20%) te prodaji (18%), a najmanji broj
zaposlenika je u odjelu pravnih poslova.!”

U nastavku rada, unutar tablice koja slijedi bit ¢e sumirani najvazniji podatci svakog
udruzenja, kao $to su rasprostranjenost, broj objekata koje imaju u svojem portfoliju, broj
pratitelja na druStvenim mreZama Facebook 1 Instagram te Ce biti navedene 1 ostale
drustvene mreze kojima se koriste, prosjec¢ni godis$nji prihod te broj zaposlenika za bolju

preglednost 1 usporedbu.

166 Mandarin Oriental: Our History

167 Ibid.

168 Ibid.

169 Ibid.

170 Ibid.

17! Instagram: Mandarin Oriental

172 Facebook: Mandarin Oriental Hotel Group

173 RocketReach. Mandarin Oriental Hotel Group.
174 Tbid.
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Tablica 1. Usporedba udruzenja luksuznih hotela
. Ostale Prosjecni Broj
Prosirenost ].31.0] Face.boo.,.c Instaigra.rfz drustvene godiSnji zaposlenika
objekata pratitelji pratitelji 9 .
mreze prihod
The .
Leading | V04 325 495 | YouTube | 679
80 411 hotela S L X milijuna 485
Hotels of . tisuca tisuca .
the World zemalja Pinterest | dolara
Relais & | 580 hotelai | 372 615 X 18,5
Chateaux 64 zemlje restorana tisuce tisuca milijuna 900
LinkedIn | dolara
X
Small vise od Pinterest | 195,8
Luxury 211 782 s
90 570 hotela o L YouTube | milijuna 252
Hotels of . tisuce tisuce ;
the World zemalja LinkedIn | dolara
Blogger
Four
Seasons . 5,6
Hotels 44 | 130hotelai | 964 13 youTube | milijardi | 34079
zemalja resorta tisuce milijuna
and dolara
Resorts
40 hotela
Mandarin 12 316.9
Oriental 26 rezidencija 310 498 YouTube mili'l,ma 12130
Hotel zemalja 23 tisuca tisuca Weibo J
. dolara
Group ekskluzivne
kuce

Izvor: izrada autora

Sumirani podatci ovih luksuznih udruzenja daju jasniju sliku o njithovom utjecaju kojeg
imaju na trziste i goste. Vidljivo je kako su Small Luxury Hotels of the World rasprostranjeni
u najviSe drZava svijeta, njih preko 90, sa 570 hotela 1 prosjecnim godiSnjim prihodom od
195,8 milijuna dolara te 252 zaposlenika, dok Mandarin Oriental Hotel Group posluje u
samo 26 zemalja, te ima 1 najmanji broj objekata, njih 75, a ostvaruje prihod od 316,8
milijuna dolara, te ima 12 130 zaposlenika. Na drugom se mjestu po rasporedenosti nalaze
The Leading Hotels of the World sa poslovanjem u preko 80 zemalja svijeta, ali najveci broj
objekata od svih udruzenja posjeduje Relais & Chateaux, njih ¢ak 580 hotela i restorana.
Njihov godisnjih prihod iznosi 18,5 milijjuna dolara, §to ga ¢ini najmanje profitnim
udruzenjem od svih ostalih. Bez obzira na to $to ih nema najvise, Four Seasons Hotels and
Resorts, rasporeden u 44 zemlje sa 130 hotela i1 resorta, najpopularniji je na druStvenim
mrezama, gdje ostvaruje najveci broj pratitelja od svih udruzenja, a takoder ostvaruje 1
najveci godisnji prihod od 5,6 milijardi dolara s najve¢im brojem zaposlenika, njih 34079.
Prema Facebook pratiteljima The Leading Hotels of the World nalazi se na tre¢em, a prema

Instagram pratiteljima na posljednjem mjestu, a godiSnji prihod koji ostvaruje iznosi 67,9
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milijuna dolara te ima 485 zaposlenika. Moze se zakljuciti kako je ovo manje popularno
udruzenje luksuznih hotela od ostalih. Najvise drustvenih mreza, izuzev Instagrama i
Facebooka koriste Small Luxury Hotels of the World, njih ¢ak pet, dok Four Seasons Hotels
and Resorts koriste samo YouTube.

Poslije analize najznacajnijih udruzenja luksuznih hotela u svijetu, njihove uloge i znacaja
te najvaznijih informacija koje ih razlikuju, paznja ¢ée se obratiti na razvoj luksuznog
hotelijerstva u Hrvatskoj, njegove pocetke, izazove te mogucnosti koje stjeCe za daljnji

razvoj.
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3. Razvoj luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj

Luksuzno hotelijerstvo u Hrvatskoj ima svoje korijene u dalekoj proslosti. Ve¢ u vrijeme
Austro-Ugarske Monarhije, hrvatsko primorje bilo je poznato po svojim ljeciliStima i
luksuznim hotelima. Medutim, pravi procvat ovog sektora dogodio se nakon Drugog
svjetskog rata, kada je Jadran postao popularna turisticka destinacija za gradane bivse
Jugoslavije.

U ovom poglavlju bit ¢e rije¢i o pocecima luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj, koje je
zapocelo u Opatiji, nastavilo se u unutraSnjosti, tocnije u glavnom gradu Zagrebu te se
protezalo do samog juga Jadrana do grada Dubrovnika. Obradit ¢e se izazovi i moguénosti
daljnjeg razvoja luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj te ¢e se analizirati udruzenja luksuznih

hotela koja se nalaze u Hrvatskoj.

3.1. Poceci luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj

Hotel Kvarner, smjeSten u Opatiji, ve¢ od 1884. godine nosi titulu najstarijeg luksuznog
hotela na isto¢noj obali Jadrana.!” Tada je sagraden kao sanatorij za pluéne bolesti
namijenjen plemstvu i uglednicima, a njegova izgradnja, koja je trajala samo deset mjeseci,
predstavljala je zna¢ajan doprinos razvoju Opatije kao elitnog lje&ilista.!’® Veliki napori
ulozeni su u stvaranje imidZa Opatije kao destinacije svjetske klase, u tom su razdoblju
izgradene brojne vile, hoteli, ljetnikovci, kupalista, Setnice i parkovi.!”” Godine 1889.
Opatija je sluzbeno proglasena klimatskim ljeciliStem, a ta je titula 1 viSe nego zasluzeno
odrazavala njenu ljepotu, dok je hotel Kvarner kroz stoljeca bio svjedok burnih vremena, ali
je uvijek uspijevao ofuvati svoj sjaj i gospodski karakter.!”® Danas nudi svojim gostima
jedinstveno iskustvo luksuza i opustanja u ambijentu bogate povijesti i prirode Jadrana.!”

Nakon §to je poZar unistio toplice Hotela Kvarner 1913. godine, nastala je nova znamenitost

175 Opatija: Hotel Kvarner - Prvi hotel na jadranskoj obali
176 Ibid.
177 Ibid.
178 Ibid.
179 Ibid.
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- Kristalna dvorana.'® Ova dvorana, ukraSena rasko$nim kristalnim lusterima, brzo je
postala omiljeno gradsko okupljaliste, privlace¢i elitnu klijentelu svojim Sarmom i
elegancijom te je kroz stoljeca je bila svjedok brojnih kulturno-zabavnih manifestacija i
svecanosti.!8! Njezino okruZenje ¢ini je idealnim mjestom za koncerte, opere, kazalisne
predstave, plesne priredbe i razne drustvene dogadaje.'®?

Hotel Esplanade Zagreb, smjeSten u srediStu grada, takoder predstavlja znacajnu
povijesnu 1 kulturnu instituciju luksuznog hotelijerstva Hrvatske. Izgraden 1925. godine,
hotel je tijekom svog postojanja ugostio brojne istaknute pojedince te se etablirao kao
sinonim za luksuzni smjeStaj i uslugu visoke kvalitete, a karakterizira ga jedinstvena
arhitektura, bogato opremljene sobe i restorani vrhunske gastronomije, ¢ime zadovoljava
potrebe zahtjevnih gostiju koji cijene tradiciju i eleganciju.'®® Otvoren kao utociste za
hotelom glavnog grada Hrvatske.!'%*

Manje popularan od Esplanade, medutim jo$ stariji, smjesSten u samom centru Zagreba,
Izgraden 1907. godine, Palace Hotel predstavlja primjer uspjesne sinergije povijesne gradnje
i suvremenih standarda ugostiteljstva.!®® Smjestajne jedinice su uredene u tradicionalnom
stilu, a koncept usluzivanja temelji se na pruzanju personalizirane paznje gostu, usmjerenoj
na stvaranje nezaboravnog iskustva.'®’

Hotel Excelsior Dubrovnik, jedan od najstarijih Hrvatskih luksuznih hotela smjeSten je
na obali Jadranskog mora, predstavlja destinaciju luksuznog turizma s dugom povijesc¢u
pruzanja usluga visoke kvalitete.'3® Hotel je strateski pozicioniran u blizini povijesne jezgre
Dubrovnika, omogucéuju¢i gostima jednostavan pristup kulturnim znamenitostima, a
smjestajne su jedinice opremljene u skladu s visokim standardima, dok vecina soba nudi

panoramski pogled na more.'®’

180 Opatija: Hotel Kvarner - Prvi hotel na jadranskoj obali

181 Tbid.

182 Tbid.

183 Hoteli Zivogosc¢e. Hrvatski povijesni hoteli: Smjestite se u proslost.
184 Esplanade Zagreb Hotel. Welcome to the Esplanade Zagreb Hotel.
185 Hoteli Zivogosce. Hrvatski povijesni hoteli: Smjestite se u proglost.
186 Tbid.

187 Tbid.

138 Ibid.

139 Ibid.
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Jos jedan hotel koji je obiljezio pocetak luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj jest Heritage
Hotel Martinis Marchi, smjesten na otoku Solti u adaptiranoj baroknoj palaci iz 18. stolje¢a
i predstavlja primjer spajanja povijesne gradevine i suvremenih standarda ugostiteljstva.'”’
Hotel nudi ekskluzivni smjesStaj u prostorijama uredenim s naglaskom na ocuvanju
autenticnog ambijenta i pruzanju visoke razine udobnosti, gastronomska ponuda hotela
temelji se na koriStenju lokalnih proizvoda i tradicionalnih recepata, a lokacija hotela i
njegova bogata povijest ¢ine ga prikladnim odrediStem za goste koji traze luksuzan i
autenti¢an odmor.'®! Nacin poslovanja luksuznih hotela se promijenio u sada$njosti u odnosu
na proslost, ali ono §to se ne mijenja jest da se njihovo poslovanje jo§ uvijek susreée s
odredenim izazovima pri poslovanju, medutim uvijek ima moguénost za daljnji razvoj i

napredak, o Cemu ¢e se i govoriti u nastavku.

3.2. Izazovi i mogucnosti daljnjeg razvoja luksuznog hotelijerstva u
Hrvatskoj

Unato¢ dugogodiS$njoj tradiciji, hrvatsko luksuzno hotelijerstvo suofava se s brojnim
1izazovima. Unutar strategije razvoja odrzivog turizma do 2030. godine, analizom turizma
Hrvatske, identificirano je deset klju¢nih izazova hrvatskog turizma, a neki od njih odnose
se 1ina luksuzno hotelijerstvo. Izazovi povezni s luksuznim hotelijerstvom su:!'*?

e neuskladenost prostora i vremena

e nepovoljan utjecaj turizma i hotelijerstva na okolis i prirodu

e nepovoljan meduodnos turizma i klimatskih promjena

e prilagodba ubrzanim tehnoloskim promjenama

e kvaliteta zivota i dobrobit lokalnog stanovnistva

e nedostatni ljudski potencijali u brojnosti 1 kvaliteti

e utjecaj kriza na turizam te promjene ponasanja i potreba turista.

Neuskladenost prostora i vremena je jedan od najveéih izazova s kojim se turizam u
Hrvatskoj suoCava. Koncentracija turisticke potraznje u ljetnim mjesecima predstavlja
znacajan izazov za odrZavanje visoke popunjenosti hotela tijekom cijele godine. Tijekom

ljeta, smjestaji su popunjeni, promet usporen, gradovi puni turista Sto otezava lokalnom

190 Hoteli Zivogosce. Hrvatski povijesni hoteli: Smjestite se u proslost.
91 Thid.
192 Narodne Novine. Hrvatski sabor. Strategija razvoja odrZivog turizma do 2030. godine.
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stanovnistvu da bez smetnje obavljaju svoje obveze, dok preko je preko zime situacija
sasvim suprotna, kada je sve pusto i prihod od turizma je minimalan.

Utjecaj turizma na okolis i prirodu smatra se nepovoljnim, $to je vrlo vazan izazov kada
je rije¢ o luksuznom hotelijerstvu. Da bi se luksuzan hotel sagradio iscrpljuje se jako puno
prirodnih resursa, a njegovo poslovanje odrzava se na poveéano stvaranje otpada. Cesto
dolazi do pojave rasta kontaminacije kanalizacije kada se izgradi viSe hotela, a njihova
izgradnja poti¢e degradaciju i eroziju tla. Samim time ekosustav propada i gubi se
bioraznolikost. 1> Upravo se s time moZe povezati i utjecaj na klimatske promjene kada se
svim navedenim potice globalno zatopljenje.

Prilagodba ubrzanim tehnoloSkim promjenama predstavlja jako velik izazov za luksuzno
hotelijerstvo iz razloga $to tehnologija u danasnje vrijeme znatno doprinosi razvoju i
poslovanju hotelima opéenito, ¢ime im omogucava bolju poziciju na trziStu. Vecina alata
koji se koriste su automatski, a mnogi su hoteli uveli primjerice online check-in i check-out
kako bi smanjili obujam posla recepcije i samim time smanyjili broj potrebnih radnika. Razlog
zbog kojih je to u luksuznim hotelima nemoguce jer je upravo ljudski dodir ono §to uslugu
upotpunjava i ¢ini ju luksuznom. Luksuzni hoteli jednostavno nemaju moguénost da smanje
ljudski dodir u poslovanju 1 uvijek je potrebno da imaju dovoljan broj zaposlenika da se sve
odvija u najboljem redu. Samim time tehnologija, odnosno nemoguc¢nost koriStenja iste za
savrSenu uslugu je ono Sto predstavlja vrlo velik izazov za luksuzno hotelijerstvo.

Kvaliteta zivota i dobrobit lokalnog stanovnistva ugroZena je u mjestima gdje je turizam
previSe razvijen. Zagaduje se okolis, remeti se mir, a oni koji od turizma ne zaraduju,
ispastaju svakodnevno zbog visokih cijena koje moraju placati za zZivot.

Nedostatni ljudski potencijali u brojnosti i1 kvaliteti takoder predstavljaju izazov na
trziStu, posebice sada kada je uvoz jeftine radne snage u porastu, dok radno sposobno
domicilno stanovni$tvo napusta zemlju u potrazi za boljim i viSe pla¢enim poslovima. Brzi
razvoj turizma stvara potrebu za visoko kvalificiranim radnicima za pruZanje kvalitetne 1
dostojne usluge, posebice u segmentu luksuznog hotelijerstva. Hrvatska se natjece s drugim
mediteranskim konkurentnim zemljama kako bi prisvojila luksuzne turiste, stoga je potrebno

konstantno ulagati u poboljSanje kvalitete usluga, $to je u ovakvoj situaciji iznimno tesko.

193EnvironmentGo!. 13 Impact of Tourism on the Environment.

31



Kriza ima znatno veliki utjecaj na turizam te i na promjene ponasanja i potrebe turista.
Kada nastupi neki oblik krize, prvotno utje¢e na gospodarstvo drzave, no naravno da se to
vrlo brzo odrazava i na turizam koji snosi posljedice. Kriza u drzavi odnosi se na
stanovni$tvo te mu otezava putovanje tijekom godisnjih odmora. Tada se mijenjaju njihove
potrebe i biraju jeftiniju vrstu odmora, a to dovodi do pada potraznje za luksuznim
smjestajem.

S druge strane, Hrvatska ima i brojne prednosti koje otvaraju mogucnosti za daljnji
razvoj luksuznog hotelijerstva. Bogatstvo prirodnih ljepota, od obale 1 otoka do nacionalnih
parkova, pruza izvrsnu osnovu za razvoj luksuznih hotelijerskih objekata. Kulturno-
povijesna bastina koja krasi Hrvatsku, brojni povijesni gradovi i spomenici nude mogucnosti
za razvoj luksuznih hotela u povijesnim pala¢ama i dvorcima. Hrvatska gastronomija, s
naglaskom na svjeZe lokalne namirnice i tradicionalne recepte, postaje sve popularnija. Sve
vedi broj luksuznih hotela nudi vrhunske wellness i spa usluge, koristeé¢i prirodne ljekovite
resurse. Neke od mogucénosti za daljnji razvoj luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj su
sljedede: !

e potencijal ruralnog i kontinentalnog prostora

e promjene u globalnim turistickim trendovima

e aktivacija napuStene i neiskoriStene drzavne imovine

e povezivanje turizma i poljoprivrede te drugih djelatnosti gospodarstva Hrvatske

e snaznije uklju¢ivanje u medunarodne mreze 1 asocijacije

e blizina emitivnih trZista.

Ruralni prostor postaje sve viSe popularan i kako se globalni turisti¢ki trendovi mijenjaju,
koje bi gosti vrlo rado istrazili. Luksuzni hoteli mogu i¢i u korak s takvom novom politikom
1 izvu¢i najbolje iz toga.

Postoji jako puno neiskoriStene drzavne imovine koja se moze iskoristiti za razvoj
luksuznog hotelijerstva i time ponovno dobiti na vrijednosti, a takoder se moze povezati
luksuzno hotelijerstvo sa poljoprivredom uvodec¢i programe u kojima bi gosti mogli uzivati
u druzenju s domacim zivotinjama, kada bi se moglo ukljuciti i1 lokalno stanovnistvo te 1

samo imati koristi od toga.

194 Narodne Novine. Hrvatski sabor. Strategija razvoja odrivog turizma do 2030. godine
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Snaznije ukljudivanje u medunarodne mreze i asocijacije takoder je jedna od
moguénosti, luksuznim hotelima daje priliku da se udruze s raznim turistickim agencijama,
aviokompanijama i sli¢no 1 time povecati dolaske gostiju i1 ostvariti bolju reputaciju.

Blizina emitivnih trziSta mozda je i najvec¢a mogucnost za Hrvatsku zbog blizine Italije,
Njemacke, Austrije iz kojih su gosti visoke platezne mo¢i, spremni platiti luksuzni smjestaj
i uslugu. Prometna infrastruktura, autoput i zra¢ni promet vrlo su dobro razradeni u korist
turista iz kojeg razloga Hrvatska svake godine broji velik broj turista.

Luksuzno hotelijerstvo u Hrvatskoj ima dugu tradiciju, a kako bi se ovaj sektor i dalje
razvijao, potrebno je ulagati u kvalitetu usluga, promovirati odrzivost te se prilagodavati

promjenjivim potrebama gostiju.

3.3. Pregled udruzenja luksuznih hotela u Hrvatskoj

Kako bi se dobila cjelovita slika luksuzne hotelske ponude u Hrvatskoj, nakon istrazivanja
najuglednijih svjetskih udruzenja luksuznih hotela, neophodno je prosiriti analizu i na hotele
u Hrvatskoj koji su €lanovi tih udruzenja. Postoji nekoliko udruZenja koja okupljaju luksuzne
hotele 1 promoviraju njihove interese. U Hrvatskoj se ne nalaze hoteli koji pripadaju
prestiznim lancima poput Four Seasons Hotels and Resorts te Mandarin Oriental Hotel
Group. No, Relais & Chdteaux, kao 1 Small Luxury Hotels of the World, uz The Leading
Hotels of the World svoju su luksuznu ponudu uspjesno razvili u Hrvatskoj.

Luksuzna ponuda koju Relais & Chdteaux nudi jesu Sest hotela sa restoranom 1 Cetiri
restorana koja zasebno posluju, dakle deset objekata u konacnici. Hoteli koji postoje u
Hrvatskoj pod vodstvom ovog udruzenja su:'*>

e Hotel Bastion Zadar smjeSten u Zadru

e Le Ponant — Mediterranean koji se nalazi u Dubrovniku

e Lesi¢ Dimitri Palace na Korculi

e Maslina Resort koja se nalazi u Starom Gradu na otoku Hvaru

e Menenghetti Wine Hotel & Winery u Balama u Istri

e Villa Korta Katarina & Winery u Orebicu.

195 Relais & Chateaux: Croatia
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Restorani koje Relais & Chdteaux ima u ponudi su:'%

e Restoran Kastel,

e restoran hotela Bastion Zadar, Restoran LD,

e restoran imanja LeSi¢ Dimitri Palace,

e Restoran Menenghetti,

e restoran u sklopu Menenghetti Wine Hotel & Winery

e Restoran, koji pripada objektu Maslina Resort.!’

Small Luxury Hotels of the World u Hrvatskoj imaju u ponudi sedam svojih hotela:!'*®

e Hotel Excelsior Dubrovnik u Dubrovniku

e Hotel Bellevue Dubrovnik takoder smjesten u Dubrovniku

e Hotel Vestibul Palace u Splitu

e D-Resort Sibenik u Sibeniku

e Palazzo Rainis Hotel & Spa u Novigradu

e San Canzian Hotel & Residences u mjestu Buje

e Boutique Hotel Alhambra na Malom LoSinju.

Uz navedeno postoji jos jedno udruzenje u Hrvatskoj koje nudi luksuzne usluge, a to su
Stories hoteli. Stories je udruzenje koje objedinjuje sve luksuzne i jedinstvene ponude koje
se nalaze u Hrvatskoj, a obuhva¢a sedam pomno biranih sektora.'” Bilo koje mjesto u
ponudi Storiesa nadahnjuje svakog gosta nude¢i autenticno iskustvo koje ith upoznaje sa
ostav§tinom, bastinom 1 ugodnim ugostiteljstvom hrvatskog Jadrana i1 kontinentalnih
regija.’’’ Gosti se osjeéaju obogaceni iskustvom koje jedva ¢ekaju prenijeti drugima te se
osjecaju preporodenima. U sedam sektora koje obuhvacaju spadaju hoteli, kampovi, marine,
vile za odmor, putnicke agencije, charteri i restorani.’’! U nastavku ¢ée biti navedeni hoteli

podijeljeni prema popularnim destinacijama. Hotela ima 24, a smjeSteni su diljem Hrvatske.

196 Relais & Chateaux: Croatia

197 Tbid.

198 Small Luxury Hotels of the World: Croatia

199 Stories: Experience Premium Croatia, About Hotels
200 Thid.

201 Thid.
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U Istri se nalaze &etiri hotela: 202

e QGrand Hotel Brioni Pula u Puli

Isabella Valamar Collection Island Resort u Porecu

Girandella Valamar Collection Resort u Rapcu

Marea Valamar Collection Suites u blizini Porec¢a

Na Kvarneru nalazi se sedam luksuznih Stories hotela: 2%
e Jkador Luxury Boutique Hotel & Spa u Iki, koji je takoder ¢lan udruzenja The
Leading Hotels of the World.

Arabiana Luxury Boutique Hotel na Rabu

Hotel Imperial Valamar Collection takoder na Rabu

Hilton Costabella Beach resort & spa u Rijeci

Hotel Milenij Amadria Park u Opatiji

Hotel Sv. Jakov Amadria Park takoder u Opatiji

Hotel Royal Amadria Park isto u Opatiji.
U sjevernom i srednjem dijelu Dalmacije takoder se nalazi sedam hotela:>**
e [e Meéridien Lav, Split u Splitu
e Fermai Heritage Hotel u Splitu
e TUI Blue Makarska u Makarskoj
e Hotel Plaza Du¢e u OmiSu
e Hotel Ivan u Sibeniku pod brendom Amadria Park
e Hotel Jure takoder u Sibeniku pod brendom Amadria Park
e (Grand Hotel Slavija u Basko;.
U juznoj Dalmaciji pozicionirana su tri hotela, a to su:?%
e TUI Blue Adriatic Beach u Zivogos¢u

e Rixos Premium Dubrovnik u Dubrovniku

e Dubrovnik President Valamar Collection Hotel takoder u Dubrovniku.

202 Stories: Experience Premium Croatia, About Hotels
203 Tbid.
204 ibid.
205 ibid.
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Naposlijetku ostaje jos glavni grad Zagreb u kojem se, takoder, nalaze tri hotela:*’

e Art'otel Zagreb koji pripada brendu Radisson Hotels

e Hotel Canopy by Hilton

e Hotel Capital pod brendom Amadria Park.

Osim hotela, Stories u Hrvatskoj ima i osam kampova, sedam smjesStenih u primorskom
dijelu, te jedan u kontinentalnom.?’’ Za ljubitelje nautike, Stories nudi 13 marina za
pristaniSte brodova, od kojih se Sest nalazi na otocima, a sedam na kopnenim obalama te dva
chartera u Splitu.?®® Uz to pet vila za odmor, 12 putni¢kih agencija koje organiziraju
raznovrsne izlete 1 sedam restorana koji nude kulinarska iskustva s lokalnim okusom, ¢ine
Stories idealnim izborom za sve one koji Zele doZivjeti ljepote Hrvatske u potpunosti.??’

Provedena je kratka analiza udruzenja koja u Hrvatskoj posluju, pod kojim brendom i na
kojoj lokaciji, a u nastavku slijedi najvaznija analiza cijelog rada. To je uloga The Leading
Hotels of the World u Hrvatskoj, specifi€nosti hotela, njihova rasporedenost, ocjena
zadovoljstva gostiju na TripAdvisoru te ocjena na Booking.comu, te takoder usporedba cijena

nocenja sa Booking.coma za odredene datume.

206 Stories: Experience Premium Croatia
207 Tbid.
208 Tbid.
209 Tbid.
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4. Uloga hotelskog udruzenja The Leading Hotels Of The
World u luksuznom hotelijerstvu Hrvatske

Hrvatska na svojem teritoriju ima sedam hotela koji pripadaju udruzenju The Leading Hotels
of the World, smjestenih u najatraktivnijim dijelovima hrvatskog primorja. Ovi hoteli nude
vrhunsku uslugu, luksuzne smjesStajne jedinice 1 bogatu gastronomsku ponudu, Cime
doprinose razvoju luksuznog turizma u Hrvatskoj. Njihove lokacije su prikazane na karti

koja slijedi u nastavku.

o

{{ & \ - Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa

R C A Bl Grand Park Hotel Rovinj
o 8‘ . _ Hotel Monte Mulini
-~ > .
Y NNy | B Villa Nai 3.3.
| A S B Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel
N N ( \ B Villa Dubrovnik
\ £ B Sun Gardens Dubrovnik
Lol | N
. = =

"

-
L~ \‘\

Slika 1. Prikaz lokacija hotela udruzenja The Leading Hotels of the World na karti Hrvatske
Izvor: izrada autora prema: The Leading Hotels of the World https://www.lhw.com/ (pristupljeno 22. srpnja 2024.)

Moze se primijetiti kako ovo udruzenje obuhvaéa hotelske objekte iskljucivo u
primorskom dijelu Hrvatske. Najsjevernije smjesten hotel jest Ikador Luxury Boutique

Hotel & Spa koji se smjestio na Kvarneru. Na zapadu Istre smjestila su se dva hotela koja se
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nalaze u Rovinju, Grand Park Hotel Rovinj te Hotel Monte Mulini. Osim na kopnu, hoteli
se nalaze 1 na dva otoka. Na Dugom Otoku nalazi se Villa Nai 3.3., dok se Palace Elisabeth,
Hvar Heritage Hotel nalazi na otoku Hvaru. Dva najjuznija hotela Villa Dubrovnik te Sun
Gardens Dubrovnik locirani su u gradu Dubrovniku. Slijedi analiza spomenutih luksuznih
hotelskih objekata, te analiza zadovoljstva gostiju njihovim uslugama koja se provodi

pomocu platforme Booking.com.

4.1. Analiza hotelskih objekta ¢lanica udruZenja The Leading Hotels
Of The World Hrvatska

Kao $to je u prethodnom dijelu rada ve¢ i spomenuto, postoji sedam hotelskih objekata u
Hrvatskoj koji su ¢lanovi udruzenja The Leading Hotels of the World. Tablica na iducoj
stranici prikazuje osnovne informacije svakog hotela kao $to su broj soba, restorana, broj
bazena, odnos hotela prema ljubimcima, jesu li dozvoljeni ili ne te koje jezike osoblje koristi

za komunikaciju s gostima.
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Tablica 2. Osnovne informacije hotela za usporedbu

JEZICI

SOBE RESTORANI BAZENI LJUBIMCI USLUGE
Ikador Luxury ki . njenllaclf.l
Boutique Hotel & 16 Nobilion vanjsl e engleskl
bazen dozvoljeno hrvatski
Spa talijanski

Agli Amici

Rovinj,

Cap Aureo
Signature njemacki
Restaurant, .
GramLPa{‘k_Hotel 209 Laurel & Berry tri bazena dozvoljeno irrlgliSIk(il
oviny Restaurant, vatski
. . talijanski

Primi Terreni
Restaurant,
Lovor
Lounge&Beach
The Mediterraneo, dozvolieno njemacki
Hotel Monte Wine Vault J engleski
Mulini 112 Restaurant dva bazena  uz dodatne hrvatski
Amatis restaurant UL O talijanski
njemacki
. . 33. nije engleski
Villa Nai 3.3 8 dva bazena francuski
- Grotta 11000 dozvoljeno .
hrvatski
talijanski
Palace Elisabeth, San Marco carmi leski
Hvar Heritage 108 Venetian terrace, ' oo ! dozvoljeno engies <
bazen hrvatski
Hotel Restaurant #2
dozvoljeno njemacki
Villa Dubrovnik 55 Pjerin Restaurant unutarnji - uz zahtjev i engleski
bazen dodatne hrvatski
troskove
njemacki
Origano, Cliantro, tri vanjska, engleski
Sun Gardens 408 La Pasta, Butcher, dva nije francuski
Dubrovnik Market, Sunset unutarnja dozvoljeno hrvatski
Grill bazena talijanski
ruski

Izvor: izrada autora pomocu: Booking.com https:/www.booking.com/ (pristupljeno 23. srpnja 2024.)

Unato¢ tome §to svi hoteli pripadaju istom udruzenju neovisnih luksuznih hotela, iz

tablice su vidljive znatne razlike u svim navedenim segmentima.
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4.1.1. Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa

Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa smjeSten je blizini Opatije. Ima 16 luksuzno
opremljenih prostranih sobama s pogledom na more, vrhunski spa centar te restoran
Nobilion u kojem gosti mogu uzivati u modernoj mediteranskoj kuhinji koja je bazirana na
lokalnim namirnicama i probranim vinima.?'® Gostima se nudi besplatan prijevoz do zra¢ne
luke, a recepcija hotela radi 24 sata dnevno.?!! Ime ovog hotela ima zanimljivu pri¢u. Ika u
imenu predstavlja mjesto gdje se hotel nalazi, dok nastavak te rijeci, dor, oznacava zlato, a
zlatom je ureden velik dio unutra$njosti i vanj$tine hotela. Na samom logu hotela, slovo “d”
izgleda kao glazbena nota, nadahnuta skladateljima Puccinijem, Mahlerom, Lehdrom i
Kélmanon koji su bili redoviti gosti grada Opatije. Web stranica hotela sadrzi vrlo malo
informacija o ponudi koju predstavlja svojim gostima, unapredenje i azuriranje stranice bilo
bi pozeljno.?!?

Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa, koji je ¢lan prestiznog udruZenja The Leading
Hotels of the World, takoder je ¢lan ostalih luksuznih udruzenja, kao $to su ve¢ spomenuti
Stories hoteli. Ovaj hotel ima Clanstvo u Virtuoso gdje najbolji svjetski savjetnici za
putovanja nude najbolje pogodnosti za goste ovisno o destinaciji u koju Zele putovati i o
brendu hotela u kojem Zele odsjesti.’'* Virtuoso je, dakle, savjetnik koji turistima nudi
boravak u hotelu Ikador Luxury Boutique Hotel & Spa. Njihov partner sli¢an Virtuosu jest
Serandipians, kojeg Cini zajednica strastvenih dizajnera putovanja orijentiranih na izvrsnost,
luksuz te besprijekorno iskustvo za svoje klijente.?'* American Express jedan je od partnera
ovog hotela. To je vodeci izdavatelj viSenamjenskih kreditnih kartica zbog kojih korisnici
imaju razne pogodnosti, kao Sto je, izmedu ostalog, boravak u hotelu lIkador Luxury
Boutique Hotel & Spa.?!’> Hotel je aktivan na drustvenim platformama Instagramu,
Facebooku 1 LinkedInu gdje gosti mogu pratiti najnovije informacije i novitete koje

svakodnevno objavljuju.?!®

219 Tkador hotel: Sounds perfect, Uronite u oazu izuzetnih iskustava
211 Ibid.

212 Tbid.

213 Virtuoso.

214 Serendipians. About.

215 American Express . Welcome to American Express.

216 Tkador hotel: Sounds perfect, Uronite u oazu izuzetnih iskustava
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4.1.2. Grand Park Hotel Rovinj

Smjesten u Rovinju, u blizini plaze Mulini i marine, Grand Park Hotel Rovinj idealno je
pocetno mjesto za istrazivanje brojnih prirodnih i kulturnih znamenitosti Istre. Grand Park
Hotel Rovinj nudi gostima jedinstveno iskustvo luksuznog odmora uz Jadransko more. Hotel
se istice panoramskim pogledom na stari grad Rovinj, obliznje otoke i kristalno ¢isto more,
Sto ga Cini idealnim mjestom za opusStanje i uzivanje u prirodnim ljepotama. Osim izuzetnog
ambijenta, Grand Park Hotel Rovinj nudi Siroku paletu sadrzaja i usluga koje zadovoljavaju
1 najzahtjevnije goste. Elegantno uredene sobe 1 apartmani opremljeni su svim potrebnim za
ugodan boravak, ukljucujuci minibar, kuhalo za vodu, aparat za espresso, prostor za sjedenje
i Smart TV. Moderne kupaonice nude kabinu za tuSiranje i kadu, a sve jedinice imaju balkon
ili terasu s kojih se pruza ¢aroban pogled. Kulinarska ponuda hotela odusevljava. Gosti mogu
uzivati u gurmanskim specijalitetima mediteranske kuhinje, svjezim morskim plodovima 1
lokalnim specijalitetima. Ujutro se u glavnom restoranu posluZuje bogat doruc¢ak na bazi
Svedskog stola, koji nudi Sirok izbor slasnih i1 zdravih jela. Vrhunski wellness centar
opremljen raznim vrstama sauna, parnih kupelji 1 unutarnjih bazena. Gostima su na
raspolaganju 1 brojne sportske i rekreativne aktivnosti, ukljucujuéi tenis, tréanje, voZnju
bicikla i plivanje u vanjskom bazenu. Hotel nema vlastitu web stranicu, ve¢ se informacije
trazene informacija mogu pronaci na sluzbenoj stranici Maistra Hospitality Group. Takoder
je partner sa Virtuosom poput prethodnog hotela. Prisutni su na druStvenim platformama

Instagram, Facebook, Pinterest i YouT: ube.?'’

4.1.3. Hotel Monte Mulini

Udaljen 20 minuta pjeSacenja od centra Rovinja, Monte Mulini Adults Exclusive Hotel by
Maistra Collection nudi gostima jedinstveno iskustvo luksuznog odmora u prirodi. Hotel je
okruZzen bujnim, stolje¢ima starim zasticenim parkom prirode i nudi prekrasan pogled na
kristalno ¢isto more zaljeva. Sve sobe hotela opremljene su balkonima s kojih se pruza
pogled na bazen, vrt ili more. Gosti mogu uZivati u besplatnom Wi-Fi-ju i klima-uredaju,
kao 1 u udobnostima poput satelitske televizije, minibara 1 kupaonice s tus kabinom. Za

gastronomske uzitke, hotel nudi vrhunske restorane. Restoran Mediterraneo posluzuje

217 Booking.com; Grand Park Hotel Rovinj by Maistra Collection
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specijalizirani dorucak i izbor jela mediteranske a la carte kuhinje uz bogat izbor vina i
degustacijske menije. Wine Vault — Levante Edition inspiriran mezzeom, nudi inovativne
kombinacije isto¢njackih zacina s lokalnim sastojcima za ru¢ak. Monte Mulini Art Wellness
centar, povrSine 1000 m?, nudi savrSeno mjesto za opustanje 1 revitalizaciju. Gostima su na
raspolaganju unutarnji i vanjski bazeni, raznovrsne saune, teretana i prekrasan mediteranski
vrt. Za one koji Zele uzivati u suncu i moru, tu je plaza Mulini opremljena luksuznim
lezaljkama 1 suncobranima. U koktel baru nude se razni zalogaji i rostilj uz osvjezavajuce
koktele.?!

Monte Mulini Adults Exclusive Hotel by Maistra Collection smjesten je 40 minuta
voznje od Zracne luke Pula. Hotel nudi uslugu prijevoza iz zra¢ne luke na zahtjev. Od prosle,
2023. godine Hotel Monte Mulini postao je “adults only” hotel koji svoje usluge nudi
iskljucivo starijima od 16 godina. Kao i Grand Park Hotel Rovinj, Hotel Monte Mulini nema
svoju vlastitu web stranicu jer je ¢lan Maistre Collection. Kao 1 prethodni hoteli takoder ima
partnerstvo s Virtuosom te je aktivan na druStvenim platformama Instagram, Facebook,

Pinterest i YouTube.?"?

218 Booking.com: Monte Mulini Adults Exclusive Hotel by Maistra Collection
219 Maistra Collection: Hotel Monte Mulini
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4.1.4. Villa Nai 3.3.

Villa Nai 3.3, smjeStena na Dugom otoku, nudi jedinstveno iskustvo luksuznog odmora u
idilicnom okruzenju. Hotel se nalazi na jednakoj udaljenosti od dva popularna turisticka
odrediSta: Venecije i Dubrovnika, Sto ga ¢ini idealnim mjestom za istrazivanje bogate
povijesti 1 kulturnih znamenitosti regije. Villa Nai 3.3, svrstana medu najluksuznije hotele
na Mediteranu i drugi najmanyji hotel u prestiznoj kolekciji The Leading Hotels of the World,
okruzena je prekrasnim prirodnim ljepotama. U blizini hotela nalazi se Park prirode
Tela$¢ica poznat po svojim spektakularnim liticama, Nacionalni park Kornati s mnoStvom
ocaravajucih otoka, te grad Zadar koji se moze pohvaliti nevjerojatnim zalascima sunca.
Beskrajne Sume alepskog bora i hrasta, pruzaju savrSeno utociste za opustanje i odmor od
svakodnevne guzve, ¢ak i u vrhuncu ljetne sezone.?*

Villa Nai 3.3, smjeStena na Dugom otoku, rezultat je jedinstvenog arhitektonskog
koncepta renomiranog hrvatskog arhitekta i akademika Nikole BaSi¢a. Vila se ne namece
prirodi, ve¢ se harmoni¢no integrira u nju, postuju¢i geomorfoloske karakteristike terena i
stapaju¢i se s okolnim maslinickim pejzazom. Pod zelenim krovom ove neobicne
geometrijske gradevine, smjeStene na 40 000 m2 organskog maslinika, spaja se proizvodnja
maslinovog ulja s luksuznim smjeStajnim jedinicama u skladu s najvi§im standardima
udruzenja The Leading Hotels of the World.**!

Objekt se sastoji od tri cjeline:**

e mjesto za proizvodnju maslinovog ulja gdje je smjeStena uljara koja Kkoristi
najsuvremenije tehnologije za ekstrakciju maslinovog ulja vrhunske kvalitete

e kuSaonica gdje posjetitelji Ville Nai 3.3 mogu uzivati u degustaciji razlicitih vrsta
maslinovog ulja i drugih proizvoda od maslina u elegantnoj kuSaonici

e smjestaj za goste u kojem vila nudi luksuzne sobe i apartmane s privatnim terasama
1 balkonskim pogledom na maslinik, more i okolne otoke.

Zidovi Ville Nai 3.3 izgradeni su od kamena iskopanog na samom gradilistu, ¢ime se
sprijecila nepotrebna emisija ugljicnog dioksida. Osim toga, vila je projektirana i izgradena

prema najstrozim energetskim standardima i posjeduje A+ energetski certifikat. Nakon

220 Villa Nai 3.3.:4bout Us, Quiet luxury among olives and sea
221 bid.
222 Tbid.
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zavrSetka izgradnje, oko objekta zasijano je razno mediteransko bilje, ukljuc¢ujuc¢i masline,
vocke, povrce 1 zacinsko bilje, §to dodatno doprinosi integraciji vile u prirodno okruzenje i
stvara idilu mediteranskog vrta.???

Web stranica izgleda jednostavno 1 esteticno, ima jako puno korisnih i zanmljivih
informacija o hotelu. Osim clanstva u The Leading Hotels od the World, takoder kao neki
od prethodnih hotela posluje s Virtuosom te American Express. Uz to ¢lan su i prestiznog

udruzenja luksuznih hotela Mr & Mrs Smith. Moze ih se zapratiti na Instagramu, Facebooku

i LinkedInu.***

4.1.5. Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel

Hotel Palace Elisabeth, smjesten na najveéem gradskom trgu u Dalmaciji, predstavlja
jedinstvenu simbiozu bogate povijesti i modernog luksuza. Hotel je izgraden na mjestu
nekadasnjeg Knezevog dvora, koji je u doba Mletacke Republike bio sjediSte brojnih
knezova koji su ostavili svoj trag u povijesti grada. Nakon pada Venecije, palaca je zapuStena
1 srusena u 19. stoljecu, a na njenom mjestu je 1889. godine sagraden toplicki hotel "Carica
Elizabeta". Hotel Palace Elisabeth, nazvan u Cast carice Austrije, s ponosom cuva bastinu
svojih prethodnika. Hotel nudi gostima jedinstveno iskustvo koje spaja elemente bogate
povijesti Hvara i austrijske tradicije s modernim udobnostima i luksuzom. Nalazi se na
povijesnom trgu u srcu starog grada Hvara, okruZen brojnim kulturnim znamenitostima 1
spomenicima. Dio hotela je izgraden u stilu venecijanske arhitekture, Sto podsjec¢a na bogatu
proSlost grada. U hotelu se nalaze brojni umjetnicki predmeti 1 antikviteti koji svjedoce o
bogatoj tradiciji Hvara i Austrije. Hotel nudi 45 luksuznih soba i apartmana moderno
opremljenih. Gostima su na raspolaganju wellness centar, bazen, restoran i1 bar s terasom s
prekrasnim pogledom na grad i more. Nudi vrhunske usluge i gostoljubivost za koje je Hvar
poznat. Palace Elisabeth je savrSen izbor za sve koji Zele dozivjeti Hvar u svom punom sjaju.
Web stranica hotela uredena je u retro stilu 1 sadrzi puno zanimljivih i korisnih informacija
o povijesti hotela. Uz The Leading Hotels of the World takoder je ¢lan Virtuosa. DruStvene

platforme koje koriste su Instagram, Facebook i YouTube.**

223 Villa Nai 3.3.: About Us, Quiet luxury among olives and sea
224 Ibid.
225 Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel, Heritage: 4 historic landmark in a city centre
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4.1.6. Villa Dubrovnik

Villa Dubrovnik, smjeStena na stjenovitim liticama dalmatinske obale, predstavlja oazu
luksuza i privatnosti za one koji zele iskusiti vrhunsko gostoprimstvo. Hotel se istice svojom
jedinstvenom arhitekturom u kojoj dominiraju bijele boje, Sto ga ¢ini izvanrednom
suprotnoi¢u okolnom stjenovitom pejzazu i smaragdno zelenom Jadranu. Ciste linije i
elegantan dizajn Ville Dubrovnik nude gostima nenametljivu profinjenost i udobnost.
Moderni dekor hotela savrSeno se uklapa u prekrasno prirodno okruzenje, a bogata
gastronomska ponuda nudi inovativne interpretacije tradicionalne mediteranske kuhinje.
Villa Dubrovnik smjesStena je na prestiznoj lokaciji na Jadranskoj obali, s prekrasnim
pogledom na more i otoke. Istice se svojom jedinstvenom arhitekturom koja se harmoni¢no
stapa s prirodnim okruzenjem. Sobe i apartmani u Villi Dubrovnik moderno su opremljeni i
nude gostima maksimalnu udobnost i opustanje. Hotel nudi vrhunske usluge i gostoljubivost
za koje je Dalmacija poznata. Restorani u Villi Dubrovnik nude inovativne interpretacije
tradicionalne mediteranske kuhinje, uz bogat izbor vina. Villa Dubrovnik je idealno mjesto
za sve koji zele dozivjeti luksuzni odmor u prekrasnom okruzenju Jadranskog mora. Hotel
nudi savrSenu kombinaciju moderne arhitekture, vrhunskih usluga, izvrsne gastronomske
ponude i prekrasne lokacije, S§to ga Cini jedinstvenim destinacijom za nezaboravno
iskustvo.??¢ Web stranica hotela nije dobro programirana, vide se tehnicke poteskoce te
manjak informacija. Clan je prestiznih udruzenja poput Mr & Mrs Smith, Virtuoso, American
Express te Select Hotels & Resorts konkuretnog programa pogodnosti koji nudi privilegije
za stvaranje nezaboravnih i autentinih iskustava. Partner je i putnicki saveznik Signature
Travel Network. Redovito objavljuju na Instagramu 1 Facebooku, medutim na
Booking.comu te TripAdvisoru nije moguce rezervirati nocenje za bilo koji datum u
buduénosti te zbog svega jedne recenzije na Booking,comu 1 dvije na TripAdvisoru, Villa
Dubrovnik nije relevantna za usporedbu s ostalim hotelima udruZzenja The Leading Hotels

of the World u Hrvatskoj te se iz toga razloga izostavlja iz daljnje analize.

226Villa Dubrovnik, Modernisticki dragulj u povijesnom srcu Jadrana

45



4.1.7. Sun Gardens Dubrovnik

Smyjesten na mirnoj lokaciji uz slikovitu plazu, Sun Gardens Dubrovnik, nudi svojim gostima
jedinstveno iskustvo luksuznog odmora u prekrasnom okruzenju Jadranskog mora. Hotel se
istice panoramskim pogledom na Cisto more i Elafitske otoke, te bogatom ponudom usluga
1 sadrzaja koji zadovoljavaju i najzahtjevnije goste. Hotel nudi 177 soba 1 231 suite,
elegantno uredenih s modernim namjeStajem za ugodan boravak. Sobe 1 suiteovi imaju
vlastite kupaonice i balkon s pogledom na more, vrt ili bazen. Prostranije rezidencije
opremljene su ¢ajnom kuhinjom, blagovaonicom, prostorom za sjedenje i balkonom ili
terasom s prekrasnim pogledom. Gostima su na raspolaganju tri vanjska bazena, savrSena
za opustanje uz sunce i kristalno Cisto more. Wellness i spa centar povr§ine 3500 m? nudi
Siroku paletu kozmetickih tretmana lica i tijela, masaza i razli€itih rituala, te unutarnji bazen,
saunama, teretanu i hidromasaznu kadu. Hotel nudi vrhunski opremljen fitness centar,
vanjski teniski teren, nogometno igralite i stijenu za penjanje. U raznim restoranima i
barovima hotela mozete uzivati u Sirokom izboru tradicionalnih dalmatinskih specijaliteta,
jela mediteranske kuhinje s plodovima mora i jela medunarodne kuhinje. Aktivni su na
druStvenim mrezama Instagram, Facebook, X 1 LinkedIn, a web stranica hotela izgleda

privla¢no i jednostavno, sa zanimljivim i korisnim informacijama za goste. 2’

227 Booking.com: Sun Gardens Dubrovnik
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4.1.8. Cijene nocenja

Unato¢ tomu S$to svih sedam hotela pripada istom udruzenju, cijene usluga, a prvenstveno
nocenja znatno se razlikuju. Na grafikonu u nastavku ¢e biti prikazane cijene nocenja u
eurima za dvije osobe u razdoblju od 16. kolovoza do 18. kolovoza 2024. godine, na
platformi Booking.com za sve hotele, izuzevsi Villu Dubrovnik zbog manjka informacija

prema kojima bi se mogla dalje analizirati.
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2000 1882 €
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1500 1332€
1000
684 €
) i
0
Ikador Luxury Grand Park Hotel =~ Hotel Monte Villa Nai 3.3.  Palace Elisabeth,  Sun Gardens
Boutique Hotel Rovinj Mulini Hvar Heritage Dubrovnik
& Spa Hotel

Grafikon 1. Nocenje za dvije osobe od 16. - 18- kolovoza
Izvor: izrada autora u Excelu pomoc¢u: Booking.com https://www.booking.com/ (pristupljeno 23. srpnja 2024.)

Iz grafikona je vidljivo kako se cijene znacajno razlikuju. Najvisu cijenu za dva noéenja
doseze Villa Nai 3.3. koja iznosi 2140 €, neSto manje iznosi no¢enje u Ikadoru od 2121 €.
Zatim Grand Park Hotel Rovinj dva noéenja za dvije osobe u sezone cijeni 1882 €, a Monte
Mulini 1570 €. Nocenje u Palace Elisabeth, Hvar Hotel Heritage iznosil332 €, a najnizu
cijenu smjeStaja nudi Sun Gardens Dubrovnik od ¢ak 684 €. Zanimljivo 1 pomalo
neocekivano jest da su najnize cijene smjeStaja upravo u Dubrovniku, koji inace nije
prepoznatljiv po niskim cijenama.

Provedena je detaljna analiza svih hotela, njihove lokacije, ponude usluga i cijena, a
potrebno je analizirati 1 zadovoljstvo gostiju nakon boravka u hotelima. Za analizu ¢e se
koristiti platforme Booking.com 1 TripAdvisor kako bi zaklju¢ak bio Sto relevantniji 1
objektivniji.
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4.2. Analiza ocjena zadovoljstva gostiju hotelskih objekata u udruzZenju
The Leading Hotels Of The World Hrvatska

Za analizu zadovoljstva gostiju koristit ¢e se dvije, ve¢ spomenute platforme, TripAdvisor i
Booking.com. Vazno je koristiti viSe od jedne platforme kako bi zakljucak bio Sto
objektivniji 1 mjerodavniji. TripAdvisor platforma je koja putnicima nudi najbolje savjete za
putovanje kakvo zele. Booking.com jedna je od najpopularnijih online putni¢kih agencija,
koja se svakodnevno koristi, a dostupna je na 43 jezika.??® U nastavku slijedi analiza ocjena

obiju platformi.

4.2.1. Analiza ocjena gostiju na platformi TripAdvisor

TripAdvisor nudi cCetiri kategorije koje gosti mogu ocijeniti nakon svojeg boravka u
smjestaju. To su lokacija, Cisto¢a, usluga i vrijednost. Ocjenjuje se u rasponu od ocjene 1 do
5, au nastavku slijedi tablica u kojoj ¢e biti prikazane ocjene ovih kategorija za Sest hotela
na temelju kojih se provodi ova analiza, a uz ime hotela, u zagradi stajat ¢e broj recenzija

koje svaki hotel ima na platformi.

Tablica 3. Ocjene gostiju na platformi TripAdvisor

LOKACIJA CISTOCA USLUGA VRIJEDNOST
Ikador Luxury 5 5 5 4,7
Boutique Hotel &
Spa (85)
Grand Park Hotel 5 4,8 4,7 43
Rovinj (372)
Hotel Monte 4.8 4.9 4.8 4.4
Mulini (1123)
Villa Nai 3.3. (13) 4,7 - 5 4,7
Palace Elisabeth, 5 49 4.9 4.8
Hvar Heritage
Hotel (132)
Sun Gardens 4,3 4,8 4.4 4,1
Dubrovnik (2849)

Izvor: izrada autora prema podatcima: TripAdvisor https://www.tripadvisor.com/ (pristupljeno 23. kolovoza 2024.)

228 Booking.com. About Booking.com.
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Iz tablice je vidljivo kako maksimalnu ocjenu ostvaruje Ikador Luxury Boutique Hotel &
Spa za sve tri kategorije osim vrijednosti, gdje ostvaruje 4,7/5 sa 85 recenzija. Potom
najbolju ocjenu ostvaruje Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel sal32 recenzije, kojemu je
vrijednost takoder ocjenjena s najnizom ocjenom. Grand Park Hotel Rovinj, Hotel Monte
Mulini te Villa Nai 3.3. takoder biljeZe najnizu ocjenu u kategoriji vrijednosti, a hotel Sun
Gardens Dubrovnik ostvaruje najmanju ocjenu u svim kategorijama u usporedbi s ostalim
hotelima. Mogu se primijetiti najnize ocjene u kategoriji vrijednosti, a najbolje je ocijenjena
lokacija.

S obzirom na mali broj kategorija koje TripAdvisor nudi za ocjenjivanje, prosjek ocjena
je vrlo sli¢an te se ne mogu izdvojiti velike razlike. Prema prosjecnim ocjenama Grand Hotel
Park Rovinj te Sun Gardens Dubrovnik ocijenjeni su ocjenom 4,5, a ostali hoteli ocjenom 5.
U nastavku ¢e biti analizirane ocijene na platformi Booking.com 1 potom ¢e se mo¢i donijeti

objektivna analiza.

4.2.2. Analiza ocjena gostiju na platformi Booking.com

Booking.com nudi sedam kategorija koje gosti mogu ocijeniti nakon svojeg boravka u
smjeStaju. To su osoblje, sadrzaji, Cistoca, udobnost, vrijednost za novac, lokacija te
besplatni WiFi. U nastavku slijedi tablica u kojoj ¢e biti prikazane ocjene svih ovih

kategorija za Sest hotela na temelju kojih se provodi analiza.
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Tablica 4. Ocjene gostiju na platformi Booking.com
OSOBLJE | SADRZAJI | CISTOCA | UDOBNOST | VRIJEDNOST | LOKACIJA | BESPLATNI
ZA NOVAC WIFI

Ikador 9,9 9,9 9,9 9,9 8,8 9,7 9,6
Luxury
Boutique
Hotel &
Spa (145)

Grand 9,6 9,6 9,6 9,6 8,7 9,9 9,6
Park Hotel
Rovinj
(2992)

Hotel 9,6 9,4 9,6 9,6 8,5 9,7 8,9
Monte
Mulini
(948)
Villa Nai 10 9,8 10 10 9,0 9,8 10
3.3.(27)
Palace 9.7 9,6 9.8 8,8 8,8 9,9 9,3
Elisabeth,
Hvar
Heritage
Hotel (228)
Sun 9.4 9,3 9,5 9,5 8,5 8,9 9,1
Gardens
Dubrovnik
(2143)

Izvor: izrada autora pomocu platforme Booking.com https://www.booking.com/ (pristupljeno 23. srpnja 2024.)

Uz ime hotela u tablici iskazan je broj recenzija na Booking.comu, kako bi se dobila
jasnija predodzba o tome koliko su ocjene relevantne. Prvi hotel u tablici jest Ikador Luxury
Boutique Hotel & Spa koji sa 145 recenzija na Booking.comu ostvaruje izvrsne rezultate.
Obzirom da je to hotel sa 16 soba, koji je otvoren 2019. godine, 145 recenzija je valjan
pokazatelj stvarne slike. Gosti su zadovoljni osobljem, sadrzajima u hotelu, Cisto¢om te
udobnoscéu, medutim manju ocjenu ostvaruje vrijednost za novac. Gosti koji su boravili u
hotelu izrazavaju stav da su platili viSe nego Sto su dobili, Sto nije rijedak slucaj, StoviSe ovo
se dogada jako Cesto. Vecina hotela i1 ostalith ugostiteljskih objekata najmanju ocjenu
ostvaruje upravo u ovoj kategoriji, Sto ¢e dokazati i naredna analiza ostalih hotela. Sa
lokacijom hotela i WiFi-em, gosti su, kao i sa po¢etnim kategorijama, takoder zadovoljni.

Grand Park Hotel Rovinj sa svoje 2992 recenzije, takoder ostvaruje dobre rezultate i

ocjenu na Booking.comu. Veéinom ostvaruje ocjenu 9,6, dok je vrijednost za novac
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ocjenjena sa 8,7, sto takoder pokazuje manje zadovoljstvo gostiju sa cijenama usluga koje
su koristili. Najbolje je ocjenjena lokacija ocjenom 9,9.

Hotel Monte Mulini, koji se takoder nalazi u Rovinju, sa svoje 948 recenzije ostvaruje
ukupnu ocjenu od 9,4. Najbolje je ocjenjena lokacija ocjenom 9,7, a najloSiju ocjenu nosi
kategorija vrijednost za novac.

Villa Nai 3.3. ostvaruje najvisu ocjenu, desetku, sa brojem recenzija 27. Sadrzaji i lokacija
ocijenjeni su ocjenom 9,8, vrijednost za novac ocjenom 9, a sve ostalo ocjenom 10.

Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel, sa 228 datih recenzija najbolju ocjenu ostvaruje u
kategoriji ¢istoce, a najmanju u kategoriji vrijednost za novac.

Na posljednjem mjestu Sun Gardens Dubrovnik, s 2143 recenzije ima raznolike ocjene.
Najvisa ocjena jest 9,5 za Cistocu 1 udobnost, sve ostalo ostvaruje manje. Gosti su najmanje
bili zadovoljni s vrijedno$¢u za svoj dati novac, a potom ih ni lokacija hotela nije odusevila.
Vidljive su varijacije medu ocjenama hotela, medutim ono §to se moze primijetiti jest da
svi hoteli imaju ocjenu devet i vise §to potvrduje da se radi o luksuznom hotelskom
udruzenju i takoder potvrduje njihove standarde kvalitete proizvoda i usluga koje nude
svojim klijentima. Nakon razradenih ocjena u detalje, vaZzno je 1 predociti prosjecne ocjene
svakog od hotela, stoga grafikon u nastavku prikazuje ukupne ocjene Sest analiziranih

hotela udruzenja The Leading Hotels of the World u Hrvatskoj za bolju preglednost.
10,2
10

9.8

9,6
9
9

10
9,7
9,5 9,5
9,4
4
| i 9'1
8,6 i

8
Ikador Luxury Grand Park Hotel Hotel Monte Villa Nai 3.3. Palace Elisabeth, Sun Gardens
Boutique Hotel Rovinj Mulini Hvar Heritage Dubrovnik
& Spa Hotel

e

o

Grafikon 1. Prosjecne ocjene hotela
Izvor: izrada autora u Excelu pomoc¢u: Booking.com https://www.booking.com/ (pristupljeno 23. srpnja 2024.)
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Najvisu ocjenu ostvarila je Villa Nai 3.3., maksimalnih 10 sa 27 recenzija. Slijedi Ikador
Luxury Boutique Hotel & Spa sa ocjenom 9,7 sa 145 recenzija. Trecu ocjenu od 9,5 dijele
Grand Park Hotel Rovinj sa 2992 recenzija s Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel sa 228
recenzija. U stopu ih prati Hotel Monte Mulini sa ocjenom 9,4 nakon 948 datih recenzija.
Na posljednjem mjestu nalazi se Sun Gardens Dubrovnik s ocjenom 9,1 nakon 2143
recenzije.

U konacnici se moze primijetiti kako je vrijednost za novac naj¢esce ocjenjena
najmanjom ocjenom, kako na Booking.comu tako 1 na TripAdvisoru. Zasto je tome tako
moze objasniti i ¢injenica kako gosti ¢esto ne razmisljaju o tome §to je sve potrebno kako bi
dobili luksuznu uslugu te koliko je truda i napora uloZeno za kreiranje savrSene luksuzne
ponude, te da hotel nakon podmirivanja svih troskova nastalih za pruzanje takve usluge mora
ostvariti odredenu zaradu.’” Gosti uvijek reagiraju na pad cijena u luksuznim hotelima
duzim boravkom i koristenjem vise sadrzaja koje hoteli imaju i ponudi.?*° Medutim, to nije
uvijek pravilo, uvelike ovisi i kakva vrsta sobe je u pitanju kada se snizava cijena, gosti ipak
nece iéi u smjestaj koji ne smatraju dostojnim, samo zato $to se cijena noéenja snizila.?!
Iako je cijena ta zbog koje gosti najniZu ocjenu daju kategoriji ,,vrijednost za novac®, uslugu
ne smatraju manje znaCajnom, obzirom da sve ostale kategorije poput ,Cistoce*,
,udobnosti“, ,,lokacije® 1 slicno nose visoku ocjenu. Ono $to bi hotelijeri trebali napraviti
jest mudro odrediti cijene koje ¢e goste privuéi, te u isto vrijeme ostvariti profit.

Kada luksuzni hotel Zeli odrediti optimalnu strategiju cijena, najéeS¢e dolazi do izazova.
Ono $to najceSce moraju uzeti u obzir pri odredivanju cijene usluga jest naravno troSak
pruzanja istih, a on ukljucuje troskove odrzavanja i nadogradnje hotelskih objekata, osoblja
i opskrbe hotela visokokvalitetnim proizvodima i uslugama.?*?> Buduéi da luksuzni hoteli
Zele sacuvati svoj status, moraju biti voljni ulagati u ta podrucja, $to naravno moze povecati
ukupne troskove pruzanja njihovih usluga.

Drugi ¢imbenik koji luksuzni hoteli trebaju uvaziti jest potraznja za njihovim uslugama.

Primjerice, ako se luksuzni hotel nalazi u popularnom turistiCkom odredistu, mogao bi

229 Revenue Growth. Pricing Strategies For Luxury Hotels.

239 Tran, Xuan. ,,Price Sensitivity of Customers in Luxurious Hotels in U.S.“ 126.
21 Ibid.

232 Revenue Growth. Pricing Strategies For Luxury Hotels.
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formirati viSu cijenu zbog velike potraznje za smjestajem, medutim s druge strane, ako je
potraznja niska, hotel ée mozda morati sniziti cijene kako bi privukao goste.?*3

Postoji nekoliko strategija odredivanja cijena koje luksuzni hoteli mogu koristiti kako bi
generirali veéi prihod, a neke od njih su:?**

e dinamicko odredivanje cijena koje ukljucuje prilagodavanje cijene prema danima

u tjednu, razdoblju godine i naravno same potraznje za smjeStajem, ¢ime hotelu
omogucava da u razdobljima kada je koncentracija potraznje veca, svoje usluge
naplacuje vise te da u razdobljima manje potraznje, nizim cijenama privuce goste

e odredivanje cijena na razini Sto znaci da razlicite tipove soba prodaje po razliitim

cijenama, ¢ime bi privukao goste razlic¢itih plateznih moci

e posebne promocije ili paketi kao Sto su popusti za rezerviranje odredenog broja

nocenja ili odredenih usluga u wellness 1 spa centru, a da pritom zadrze visoku cijenu
za ostatak gostiju do kraja sezone

Opcenito, strategija odredivanja cijena bitno je razmatranje za luksuzne hotele jer nastoje
optimizirati svoje prihode, a istovremeno pruzaju visokokvalitetne usluge i pogodnosti koje
njihovi gosti ocekuju. Pazljivim razmatranjem potraznje, troSkova i drugih ¢imbenika,
luksuzni hoteli mogu odrediti optimalnu strategiju odredivanja cijena kako bi privukli goste
1 povecali svoju zaradu.

Svaki je hotel zasebno analiziran, a potom su u tablicama izdvojeni najvazniji podatci za
usporedbu. Nakon cjelokupne analize moZe se zakljuc€iti kako Villa Nai 3.3. ima najviSu
cijenu nocenja, ali 1 najviSu ocjenu na Booking.comu, prema ¢emu se moze zakljuciti kako
su unato¢ visokoj cijeni gosti bili zadovoljni uslugom. Uskladeno s time hotel Sun Gardens
Dubrovnik ima najnizu cijenu nocenja, ali 1 najnizu ocjenu na Booking.comu. U ovom
slu¢aju niza cijena nije utjecala na ve¢e zadovoljstvo gostiju uslugom, bas kao 1 kod Ville
Nai 3.3. gdje visa cijena nije smanjila zadovoljstvo gostiju. Ocjene na TripAdvisoru nisu
dovoljno detaljno razradene, ali prema trenutatnom stanju Ikador Luxury Boutique Hotel &
Spa ima najvisu ocjenu, a njegova je cijena no¢enja druga po redu, odmah nakon Ville Nai

3.3.

233 Revenue Growth. Pricing Strategies For Luxury Hotels.
234 Ibid.
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Iako pripadaju istom udruzenju, svaki analizirani hotel koji je ¢lan udruzenja The
Leading Hotels of the World ima svoje posebne karakteristike, razli¢itu ponudu te razli¢ite
cijene 1 u konacnici se zadovoljstvo gostiju razlikuje. Brend, odnosno udruzenje garantira
odredenu vrstu luksuza i ponudu u hotelima, ali se hoteli ve¢inom razlikuju, time stvarajuci

svoju jedinstvenu prodajnu to¢ku kako bi privukli goste i time se dolazi do kraja analize.
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Zakljucak

Luksuzno hotelijerstvo proslo je dug put od svojih pocetaka, oblikovano povijesnim
dogadajima, globalizacijom i suvremenim trendovima. Udruzenja poput 7he Leading Hotels
of the World, Relais & Chateaux, Small Luxury Hotels of the World, Four Seasons Hotels
and Resorts te Mandarin Oriental Hotel Group i druga, odigrala su klju¢nu ulogu u
posluju The Leading Hotels of the World, Relais & Chdteaux, Small Luxury Hotels of the
World i Stories hoteli koji su ostvarili uglednu poziciju na trzistu jer je Hrvatska, sa svojom
bogatom povijes¢u i prirodnim ljepotama, prepoznala potencijal luksuznog turizma.
Clanstvo u udruzenju The Leading Hotels of the World omoguéilo je sedam hrvatskih hotela
da se pozicioniraju na globalnom trzistu i privuku najkompleksnije goste.

Od sedam hotela, njih Sest koriSteno je za analizu zbog manjka informacija kojima bi se
hotel Villa Dubrovnik mogao analizirati. Ovi hoteli smjeSteni diljem hrvatskog primorja
privlace najzahtjevnije goste, koji su u potrazi za luksuznom uslugom koja ¢e im omoguciti
stvaranje nezaboravnih doZivljaja. Hotel kojega su gosti recenzijama proglasili najboljim je
Villa Nai 3.3., dok je hotel Sung Gardens Dubrovnik gostima najmanje ispunio oc¢ekivanja.
Svi hoteli, bez obzira na broj recenzija, bogatstvo ili oskudnost sadrzaja, ostvarili su ocjenu
devet 1 viSe, Sto je dobar pokazatelj da brend The Leading Hotels of the World garantira
odredeni nivo kvalitete usluga. Medutim, izazovi poput sve vece konkurencije i promjenjivih
preferencija gostiju zahtijevaju kontinuirano usavrSavanje 1 prilagodbu. Trendovi se iz dana
u dan mijenjaju razvojem tehnologije 1 umjetne inteligencije koja je sastavni dio sadaSnjeg
zivota. Medutim, luksuzno hotelijerstvo ¢e uvijek pazljivo postupati s tehnologijom koju
implementira u svoje poslovanje kako se ne bi smanjio ljudski dodir, koji je najvaznija
karakteristika pruzanja luksuzne usluge.

Budu¢nost luksuznog hotelijerstva u Hrvatskoj ovisi u personalizaciji usluga, odrzivosti
1 tehnoloskim inovacijama. Kako bi se ostvarili ovi ciljevi, potrebno je ulagati u razvoj
ljudskih potencijala, kontinuirano unapredivati kvalitetu usluga i razvijati jedinstvene

turisticke proizvode koji ¢e privuci nove generacije putnika.
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https://www.lhw.com/corporate/company-history (pristupljeno 10. srpnja 2024.)

Relais & Chateaux. Croatia.

https://www.relaischateaux.com/us/results/?search=croatia&etablishmentsOnly=true

(pristupljeno 10. srpnja 2024.)

Small Luxury Hotels of the World. Croatia.
https://slh.com/explorehotels?roomsList=adults%3D2%2Bchildren%3Dé&sort=descRelevance&

pagelndex=0&viewType=list&query=croatia&query=croatia (pristupljeno 10. srpnja 2024.)

Mandarin Oriental. Our History. https://www.mandarinoriental.com/en/our-company/our-history

(pristupljeno 10. srpnja 2024.)

Stories: Experience Premium Croatia. About Hotels. https://storiescroatia.com/hotels/

(pristupljeno 11. srpnja 2024.)

Opatija. Hotel Kvarner - Prvi hotel na jadranskoj obali.

https://www.visitopatija.com/hotel-kvarner-prvi-hotel-na-jadranskoj-obali-p474

(pristupljeno 11. srpnja 2024.)

The Leading Hotels of the World. Croatia.
https://www.lhw.com/propertysearch/croatia?rooms=1&numadult] =2&numchild1=0#sortby=pi
cks&musthave=&limit=10&timeseed=638570660607307800 (pristupljeno 22. srpnja 2024.)

Maistra Collection. Hotel Monte Mulini.
https://www.maistra.com/hr/smjestaj/hotel-monte
mulini/?gad_source=1&gclid=CjwKCAjwqf20BhBwEiwAt7dtdV_k8gZBNi87NwZ9stx2gBav
hs8XQgofrGszBIECDT49gTnFghBOjRoCCocQAvD BwE#/ (pristupljeno 23. srpnja 2024.)
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https://montybennett.medium.com/a-brief-history-of-the-hotel-industry-8e095abbc1a1
https://www.lhw.com/corporate/company-history
https://www.relaischateaux.com/us/results/?search=croatia&etablishmentsOnly=true
https://slh.com/explorehotels?roomsList=adults%3D2%2Bchildren%3D&sort=descRelevance&pageIndex=0&viewType=list&query=croatia&query=croatia
https://slh.com/explorehotels?roomsList=adults%3D2%2Bchildren%3D&sort=descRelevance&pageIndex=0&viewType=list&query=croatia&query=croatia
https://www.mandarinoriental.com/en/our-company/our-history
https://storiescroatia.com/hotels/
https://www.visitopatija.com/hotel-kvarner-prvi-hotel-na-jadranskoj-obali-p474
https://www.lhw.com/propertysearch/croatia?rooms=1&numadult1=2&numchild1=0#sortby=picks&musthave=&limit=10&timeseed=638570660607307800
https://www.lhw.com/propertysearch/croatia?rooms=1&numadult1=2&numchild1=0#sortby=picks&musthave=&limit=10&timeseed=638570660607307800
https://www.maistra.com/hr/smjestaj/hotel-monte%20mulini/?gad_source=1&gclid=CjwKCAjwqf20BhBwEiwAt7dtdV_k8gZBNi87NwZ9stx2gBavhs8XQgofrGszB9ECDT49qTnFghB0jRoCCocQAvD_BwE#/
https://www.maistra.com/hr/smjestaj/hotel-monte%20mulini/?gad_source=1&gclid=CjwKCAjwqf20BhBwEiwAt7dtdV_k8gZBNi87NwZ9stx2gBavhs8XQgofrGszB9ECDT49qTnFghB0jRoCCocQAvD_BwE#/
https://www.maistra.com/hr/smjestaj/hotel-monte%20mulini/?gad_source=1&gclid=CjwKCAjwqf20BhBwEiwAt7dtdV_k8gZBNi87NwZ9stx2gBavhs8XQgofrGszB9ECDT49qTnFghB0jRoCCocQAvD_BwE#/

Booking.com. Grand Park Hotel Rovinj by Maistra Collection.
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-

park-rovinj-
43FRo4CK_RHDNK7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Apl1%3Ap2%3Aac%3 Aap%
3Aneg%3Afi%3 Atikwd-

444089564780%3 Alp9197245%3 Ali%3 Adec%3 Adm%3 Appccp%3DUmFuZGotSVYke2RIlyh
IYTQUGSsRwx9 3qo3uPTHyo0&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest id=-

94604:dest_type=city:dist=0;group_adults=2:group_children=0;hapos=1:hpos=1:no_rooms=1:r

eq_adults=2:req_children=0:room1=A%2CA:sb_price_type=total:sr_order=popularity;srepoch=
1721742914:srpvid=f80a61d05054008e:type=total;ucfs=1&#hotel Tmpl (pristupljeno 23. srpnja
2024.)

Booking.com. Monte Mulini Adults Exclusive Hotel by Maistra Collection.
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-
DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Apl1%3Ap2%3 Aac%3Aap
%3 Aneg%3 Afi%3 Atikwd-

8642701717%3 Alp9197245%3 Ali%3 Adec%3 Adm%3 Appccp%3DUmFuZGotSVYke2RI1Iyh9
Y febvPBblhsAhXsgA99i0J8&sid=0f89{f0{345b93d27088fa7e02c54aeS &dest_id=-

94604:dest_type=city:dist=0;group adults=2;group_children=0;hapos=1:hpos=1;n0_rooms=1:r

eq_adults=2:req_children=0;room1=A%2CA;sb_price type=total;sr_order=popularity;srepoch=
1721756393;srpvid=2bf17¢32a5b302{6:type=total;ucfs=1&#hotel Tmpl (pristupljeno 23. srpnja
2024.)

Villa Nai 3.3.. About Us, Quiet luxury among olives and sea. https://villanai.com/about-us/

(pristupljeno 23. srpnja 2024.)

Palace Elisabeth, Hvar Heritage Hotel. Heritage.
https://www.suncanihvar.com/palace-elisabeth-hvar-heritage-
hotel.html?utm_term=palace%?20elisabeth%20hotel%20hvar&utm_campaign=%7CHR%7C-
Hotels-

%5BTy:G_Brand Search;L.ng:EN:Bid:CNV_tROAS%5D&utm_source=adwords&utm_mediu
m=ppc&hsa _acc=1355094449&hsa_cam=13072533289&hsa_grp=121647297265&hsa_ad=52
1361351972&hsa_src=g&hsa_tgt=kwd-

808808416071&hsa_kw=palace%?20elisabeth%20hotel%20hvar&hsa mt=e&hsa net=adwords
&hsa ver=3&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwqf20BhBwEiwAt7dtdSJerAKgoKOoOQ8Kp3
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https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/grand-park-rovinj.en-gb.html?aid=311984&label=grand-park-rovinj-43FRo4CK_RHDNk7Lb8KHgwS569508562716%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-444089564780%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YTQUGSsRwx9_3qo3uPTHyoo&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721742914;srpvid=f80a61d05054008e;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://www.booking.com/hotel/hr/monte-mulini.hr.html?aid=333370&label=monte-mulini-DGRLDITs72UxR%2Ai8S3XvvAS266352139616%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-8642701717%3Alp9197245%3Ali%3Adec%3Adm%3Appccp%3DUmFuZG9tSVYkc2RlIyh9YfebvPBbIhsAhXsgA99iOJ8&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54ae5&dest_id=-94604;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;group_children=0;hapos=1;hpos=1;no_rooms=1;req_adults=2;req_children=0;room1=A%2CA;sb_price_type=total;sr_order=popularity;srepoch=1721756393;srpvid=2bf17c32a5b302f6;type=total;ucfs=1&#hotelTmpl
https://villanai.com/about-us/
https://www.suncanihvar.com/palace-elisabeth-hvar-heritage-hotel.html?utm_term=palace%20elisabeth%20hotel%20hvar&utm_campaign=%7CHR%7C-Hotels-%5BTy:G_Brand_Search;Lng:EN;Bid:CNV_tROAS%5D&utm_source=adwords&utm_medium=ppc&hsa_acc=1355094449&hsa_cam=13072533289&hsa_grp=121647297265&hsa_ad=521361351972&hsa_src=g&hsa_tgt=kwd-808808416071&hsa_kw=palace%20elisabeth%20hotel%20hvar&hsa_mt=e&hsa_net=adwords&hsa_ver=3&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwqf20BhBwEiwAt7dtdSJerAKgoKOoOQ8Kp3MxB3ZdTFYkRaAINxLyKXQoO4dMjYg9jpv9ZxoCR9oQAvD_BwE
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MxB3ZdTFYkRaAINXxLyKXQo04dMjY g9jpv9ZxoCRIoQAvD BwE (pristupljeno 23. srpnja
2024.)

Villa Dubrovnik. Modernisticki dragulj u povijesnom srcu Jadrana.

https://www.villa-dubrovnik.hr/hr/s/galerija.html (pristupljeno 23. srpnja 2024.)

Booking.com. Sun Gardens Dubrovnik.

https://www.booking.com/hotel/hr/radisson-blu-resort-spa-dubrovnik-riviera.hr.html

(pristupljeno 23. srpnja 2024.)

St Regis, History & Heritage. A Leader od Inovation.
https://st-regis.marriott.com/culture/history-heritage/ (pristupljeno 25. srpnja 2024.)

SLH. Perfect family escapes. https://slh.com/ (pristupljeno 25. srpnja 2024.)

The Leading Hotels of the World. LHW properties. https://www.lhw.com/find-a-hotel

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Facebook. The Leading Hotels of the World, Ltd. https://www.facebook.com/LeadingHotels/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Instagram. The Leading Hotels of the World. https://www.instagram.com/leadinghotelsoftheworld/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Facebook. Relais & Chdteaux. https://www.facebook.com/RelaisAndChateaux/?locale=hr HR

(pristupljeno 26. Srpnja 2024.)

Instagram. Relais & Chdteaux. https://www.instagram.com/relaischateaux/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Four Seasons. A/l hotels & resorts. https://www.fourseasons.com/find a_hotel or_resort/

(pristupljeno 26. srpnja 2024)

Instagram. Four Seasons Hotels | Resorts. https://www.instagram.com/fourseasons/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)
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Facebook. Four Seasons Hotels and Resorts. https://www.facebook.com/FourSeasons/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Instagram. Small Luxury Hotels. https://www.instagram.com/smallluxuryhotels/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Facebook. Small Luxury Hotels of the World.
https://www.facebook.com/smallluxuryhotelsoftheworld/ (pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Instagram. Mandarin Oriental. https://www.instagram.com/mo_hotels/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Facebook. Mandarin Oriental Hotel Group.
https://www.facebook.com/MandarinOriental/?locale=hr HR (pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Stories. Experience Premium Croatia. Discover the stories.
https://storiescroatia.com/?_gl=1%2A7dwqwk%2A_up%2AMQ..%2A ga%2AMTkxMzYyMT
Q2Ny4xNzIyMDExNzg5%2A ga ZR8EKZMGZW%2AMTcyMjAXxMTc4Ni4xLjEuMTcyMj
AxMJESOS4wLjAuMA (pristupljeno 26. Srpnja 2024.)

Ikador hotel. Uronite u oazu izuzetnih iskustava.
https://www.ikador.com/hr/?gad _source=1&gclid=CjwKCAjwko21BhAPEiwAwfaQCJKqdJW
HUrqvdNWSOKelUcyt8N-szvoHyY33AYtrohy2 tMInf97whoC3egQAvD_BwE (pristupljeno
26. srpnja 2024.)

Discover Four Seasons. Four Seasons History.

https://www.fourseasons.com/about_four_seasons/four_seasons_history/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Instagram. Mandarin Oriental. https://www.instagram.com/mo_hotels/

(pristupljeno 26. srpnja 2024.)

Facebook. Mandarin Oriental Hotel Group.
https://www.facebook.com/MandarinOriental/?locale=hr HR (pristupljeno 26. srpnja 2024.)
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Hoteli Zivogosce. Hrvatski povijesni hoteli: Smjestite se u proslost.

https://hoteli-zivogosce.hr/hrvatski-povijesni-hoteli-smjestite-se-u-proslost/

(pristupljeno 22. kolovoza 2024.)

Esplanade Zagreb Hotel. Welcome to the Esplanade Zagreb Hotel. https://esplanade.hr/

(pristupljeno 22. kolovoza 2024.)

Narodne Novine. Hrvatski sabor. Strategija razvoja odrzivog turizma do 2030. godine.

https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/full/2023 01 2 18.html

(prisupljeno 23. kolovoza 2024.)

Revenue Growth. Pricing Strategies For Luxury Hotels.

https://www.r-growth.com/post/pricing-strategies-for-luxury-hotels

(pristupljeno 23. kolovoza 2024.)

Booking.com. About Booking.com.
https://www.booking.com/content/about.en-gb.html?aid=356980&label=gog235jc-
1DCBQoggJCBWFib3VOSDNYA2hliAEBmAEJUAEXYAEM2AED6AEBIAIBqAIDuUALCyq
02BsACAdICIDEyYzQS5ODLILTRiINMMINDQwWMC1iYzY4LTQ1Nzc40GQyNzQ5YtgCBO
ACAQ&sid=0f89ff0f345b93d27088fa7e02c54aeS&keep landing=1& (pristupljeno 23.
Kolovoza 2024.)

TripAdvisor https://www.tripadvisor.com/ (pristupljeno 23. kolovoza 2024.)

Virtuoso. https://www.virtuoso.com/ (pristupljeno 26. kolovoza 2024.)

Serendipians. About. https://travellermade.com/about_traveller made/

(pristupljeno 26. Kolovoza 2024.)

American Express . Welcome to American Express.

https://www.americanexpress.com/en-

us/company/?inav=us_footer about about american_express (pristupljeno 26. kolovoza 2024.)

Environment Go!. 13 Impact of Tourism on the Environment.

https://environmentgo.com/(pristupljeno 26. Kolovoza 2024.)
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Market Intelligence Insights BR. Luxury Hotel Market Size & Share Analysis 2024-2032. The market

research company. (2024.) https://www.fortunebusinessinsights.com/luxury-hotel-market-

104408 (pristupljeno 27. kolovoza 2024.)

RocketReach. The Leading Hotels of the World.
https://rocketreach.co/company?start=1&pageSize=10&keyword=the%20leading%20hotels%20
0f%20the%20world (pristupljeno 27. kolovoza 2024.)

RocketReach. Relais & Chateaux.
https://rocketreach.co/company?start=1&pageSize=10&keyword=Relais%20%26%20Ch%C3%

A2teaux (pristupljeno 27. kolovoza 2024.)

RocketReach. Small Luxury Hotels of the World.
https://rocketreach.co/company?start=1&pageSize=10&keyword=small%20luxury%20hotels%
200f%20the%20world (pristupljeno 27. kolovoza 2024.)

RocketReach. Four Seasons Hotels and Resorts.

https://rocketreach.co/company?start=1&pageSize=10&keyword=four%?20seasons%20hote

1s%20and%?20resorts (pristupljeno 27. kolovoza 2024.)

RocketReach. Mandarin Oriental Hotel Group.

https://rocketreach.co/company?start=1&pageSize=10&keyword=mandarin%?20oriental %20hot

el%20group (pristupljeno 27. kolovoza 2024.)
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