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Cilj rada je prikazati koliko je bitna dobra poslovna komunikacija sa svim zainteresiranim stranama (ne
samo medu poslovnim parinerima ili zaposlenicima, ve¢ i prema kijjentima) te koliko je engleski jezik u
svemu tome kljucan.

Zadaci koje je potrebnio realizirati u radu su sljededi:

- prikazati vaZnost (poslovne) komunikacije i njezinih oblika s posebnim naglaskom na komunikaciju
na engleskom jeziku,

- opisati utjecaj poznavanja interkulturanih obrazaca komunikacije u poslovnom svijetu, posebno

u turizmu i hotelijerstvu kao podrucju koje u danasnje vrijeme podrazumijeva mijeSanje kultura,

- usporediti kategorizaciju hotefa na hrvatskom i anglosaksonskom trZistu,

- usporediti komunikaciju konkretnih anglosaksonskih i hrvatskih hotela prema zainteresiranim
stranama u svrhu percepcije njihovih sliénosti i razlika temeljem analize dostupnih podataka na mre2i,
-na temelju dobivenih podataka promotriti utjecu I lokacija bogatstvo zemlje ili veli¢ina zemlje na
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Sazetak

U poslovnom je svijetu komunikacija neizostavan dio uspjesne poslovne suradnje i to ne samo
medu poslovnim partnerima ili zaposlenicima, ve¢ i prema klijentima. Navedeno je od iznimne
vaznosti u podrucju hotelijerstva u kojem je komunikacija pretezno na engleskom jeziku. Iz tog ¢e
se razloga ovaj rad dotaknuti teme poslovne komunikacije luksuznih hotela tvrtke Marriott
International. Cilj rada je prikazati koliko je bitna dobra poslovna komunikacija sa svim
zainteresiranim stranama, te koliko je engleski jezik u svemu tome kljucan. Pregledom i
proucavanjem internetskih stranica i drustvenih mreza lanaca hotela Sheraton Hotels & Resorts i
The Westin Hotels & Resorts s razli¢itih podru¢ja (Hrvatska, najpoznatiji gradovi SAD-a,
zanimljive lokacije Kanade te hoteli Ujedinjenog Kraljevstva) pronadeni su podaci analizirani te
su koriSteni za usporedbu komunikacije hotela na anglosaksonskom i hrvatskom trzistu prema
zainteresiranim stranama. Na taj se na¢in doslo do zakljucka kako lokacija, bogatstvo zemlje ili
veli¢ina zemlje nisu pokazatelji 1 nisu ono §to odreduje dobru komunikaciju hotela s klijentima,

partnerima ili s javnoscu.

Kljuc¢ne rijeci: engleski jezik, hotel, javnost, klijenti, partneri, poslovna komunikacija,

zainteresirane strane



Summary

In the business world, communication is an obligatory part of a successful business collaboration,
not just between business partners or employees but towards clients as well. Communication is of
great importance in the hotel industry in which English it is mostly used as the language of
communication. For that reason, this final paper will approach a subject of business
communication of Marriott International luxurious hotels. The goal of this work is to show how
important good business communication with all interested parties is, and how crucial English is
in all this. By exploring internet websites and social networks of hotel chains - Sheraton Hotels &
Resorts and The Westin Hotels & Resorts- from different areas (Croatia, the most famous cities of
USA, interesting locations of Canada and the hotels of the UK), the data found has been analyzed
and used to compare communication of Anglo-Saxon and Croatian markets directed towards the
interested parties. That way it can be concluded that the location, wealth of the country or the size
of the country are not indicators and are not the determining factors of good communication of the

hotel with clients, partners or the public.

Key words: English language, hotel, public, clients, partners, business communication, interested

parties
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UN — Ujedinjeni Narodi

OPEC - Organizacija drzava izvoznica nafte (engl. Organization of the Petroleum Exporting

Countries)
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1. UVOD

Turizam je grana gospodarstva koja se konstantno S$iri i unaprjeduje, ljudi Zele putovati i
istrazivati nove destinacije, a danas najviSe takvih ponuda mogu pronaci na Internetu. Internet je
danas najvaznija komponenta poslovnog komuniciranja putem razli¢itih web stranica, drustvenih
mreza i slicno (kao i zapravo jedinog nacina poslovnog komuniciranja zbog situacije s

pandemijom).

Uspjesna komunikacija u poslovanju je jedan od najvaznijih ¢imbenika za uspjes$no poslovanje
svih organizacija. Ako komunikacija nije dobra, druga strana nec¢e primiti informaciju na nacin
koji bi trebala i zato ¢e doé¢i do nesporazuma. U ovom radu ¢e najviSe biti rije¢i 0 poslovnoj
komunikaciji, njenom utjecaju na kulture, a 1 turizam, te kako to zapravo izgleda danas izmedu
razlicitih zemalja istih hotelskih lanaca. Vazno je istaknuti kako je engleski, kao internacionalni
jezik, prepoznatljiv medu kulturama, u turizmu te je samim time vazan u poslovnom okruzenju,

posebno u poslovnom komuniciranju.

Kako je komunikacija najzastupljenija putem Interneta, ovaj ¢e rad usporedbom hotela s
hrvatskog 1 anglosaksonskog trziSta pokusSati ukazati na vaznost engleskog jezika i poslovne
komunikacije u hotelskom okruzenju na primjerima hotela Sheraton Hotels & Resorts i The Westin
Hotels & Resorts.

U prvom poglavlju ovog rada govorit ¢e se o samoj komunikaciji: $to je komunikacija, koja je
njena svrha, bit ¢e opisan i prikazan proces komunikacije, njezina nacela prema Druckeru (2005),

zaSto je ona bitna u organizaciji 1 koja je njena funkcija.

U idu¢em poglavlju, bit ¢e opisana poslovna komunikacija koja je zapravo veliki dio same
komunikacije, a prikazuje komunikaciju unutar poduzecéa, izmedu razli¢itih kultura i na razlicite
nacine. Zato ¢e se pisati o nacinima komuniciranja (poglavlje 3.1.), kakva je to verbalna
komunikacija (odnosno usmena i pismena) i neverbalna komunikacija, a kao jedan segment
pismene komunikacije koji je vazno istaknuti za ovaj rad, bit ¢e opisano elektroni¢ko
komuniciranje (poglavlje 3.1.1.). Iduce ¢e se govoriti o poslovnoj komunikaciji i kulturi (poglavlje
3.2.) jer je kultura vazna u spoznaji razlicitosti poslovanja hotela drugih zemalja, a i u samoj

usporedbi u ovom radu. Zato je bitno da se pojam 'Interkulturalna komunikacija' bar natukne i



objasni u poglavlju 3.2.1. Poglavlje 3.3. ¢e govoriti 0 poslovnoj komunikaciji i turizmu, gdje se
dobro moze vidjeti vaznost uporabe engleskog jezika kroz komunikaciju s klijentima u raznim

ugostiteljskim objektima.

Cetvrto poglavlje pod naslovom 'Hoteli' ¢e ukratko definirati §to je hotel, te kako se objekti iz
skupine hoteli razvrstavaju. Nadalje, govorit ¢e se o kategorizaciji, kako se ona oznacava u

hotelima, te o razvrstavanju hotela u razli¢itim dijelovima svijeta, odnosno Klasifikaciji hotela.

Kako bi se sve navedeno prikazalo u praksi, u poglavlju 'Usporedba hotela na primjerima’ bit
¢e opisana dva hotelska lanca poduzeé¢a Marriott International: Sheraton Hotels & Resorts i The
Westin Hotels & Resorts. Na tim primjerima jasno ¢e se vidjeti nacin poslovnog komuniciranja
odredenih hotela na anglosaksonskom i hrvatskom trzistu. Na primjerima Sheraton hotela
analizirat ¢e se komunikacija Sheraton Zagreb Hotela, Sheraton Dubrovnik Riviera Hotela,
Sheraton Grand Hotel & Spa, Edinburgh i Sheraton Grand London Park Lane, dok ¢e se na
primjerima Westin hotela prikazati komunikacija The Westin Zagreb hotela, The Westin Harbour
Castle, Toronto, The Westin Bear Mountain Golf Resort & Spa, Victoria, The Westin New York
Grand Central, The Westin Las Vegas Hotel & Spa i The Westin New Orleans. Hoteli su izabrani
na temelju lokacija jer se Zele prikazati hoteli razli¢itih karaktera: hoteli u glavnom gradu Zagrebu
(kontinentalna Hrvatska) i hotel u jednom od najpoznatijih primorskih gradova, Dubrovniku; hotel
povijesnog karaktera u Edinburghu, jedan od najluksuznijih hotela poznatog Londona; hotel u
glavnom gospodarskom sredistu Kanade, Toronto, hotel smjesten u planinama (u Victoriji) i jo$
jedan povijesni hotel u Montrealu koji je poseban zbog sluzbenog francuskog jezika pokrajine u
kojoj se nalazi; hoteli u jednima od najpoznatijih gradova na svijetu, New York i Las Vegas, te

hotel pored rijeke Mississippi, u New Orleansu.



2. KOMUNIKACIJA

“Htjeli mi to ili ne, uvijek komuniciramo. Svaki vas potez, svako vase ponasanje kojega
katkada niste niti svjesni, ostvaruje odredenu vrstu komunikacije i komunicira nesto o vama, o
vasem svjetonazoru, namjerama. Neverbalna komunikacija, tzv. govor tijela, gestikulacija,
pokreti, predstavljaju mo¢an oblik komuniciranja. Sutnja pak s druge strane, u mnogim prilikama
govori vise od ijedne rije¢i. Stoga budimo svjesni da dok jesmo dotle i komuniciramo.” (Vodopija,
2006:60)

Zapravo ne postoji dio druStvenog zivota u kojoj komunikacija nije vazna, bilo da se radilo o
komunikaciji s obitelji, s prijateljima, poznanicima, suradnicima ili kakvoj komunikaciji unutar
organizacije. Komunikacija je klju¢na za stvaranje imidza samog pojedinca ili/i organizacije (Fox,

2001).

Prema latinskim rije¢ima comunis i communicare, koje znac¢e zajednicki i uopciti, nastaje rije¢
komunikacija. Zato bi se moglo re¢i da rije¢ komunikacija znaci nesto priop¢iti, biti u vezi, spajati.
Komuniciranjem se dijele informacije s drugima, a ta se informacija mora ispravno interpretirati,
razumljivo iskazati misli, kako bi sugovornik shvatio primljenu informaciju te odgovorio na nju
(to se naziva povratna informacija ili engl. feedback). Komunikacijom se u poslovnoj i privatnoj
okolini razmjenjuju misli, priop¢avaju ideje i prenose poruke iz tih okruzenja (Lamza-Maroni¢,
Glavas, 2008).

Najkrace receno, komunikacija je proces prenosenja poruke od jedne do druge osobe. U tom
je procesu vazna razumljivost prenesene informacije, a ako je informacija uspjesno prenesena i
tocno primljena u pogledu znacenja i sadrzaja koje je odredio posiljatelj, to se naziva uspjeSna

komunikacija (Rouse, 2005).

Komunikacija podrazumijeva da je primatelj prvi i vazniji dio komuniciranja. Takozvani
komunikator, odnosno osoba koja $alje poruku, jo$ ne komunicira, ve¢ zapravo izgovara. Ako ne

postoji netko tko ¢uje, ne postoji komunikacija, samo postoji buka (Drucker, 2005).
Prema Druckeru (2005) postoje Cetiri temeljna nacela komunikacija, a to su:

1. Komunikacija je opazanje.



2. Komunikacija je oc¢ekivanje.
3. Komunikacija postavlja zahtjeve.
4. Komunikacija i informacija nisu isto i u velikoj su mjeri suprotne, a opet su medusobno

zavisne.

Kada bi se zasebno opisivala Cetiri Druckerova nacela, moglo bi se re¢i da prvo nacelo govori
da se zapravo mora shvatiti okolina i sami primatelj poruke kako bi se znalo da ¢e se informacija,
odnosno poruka dobro primiti. Treba se zapitati: Je 11 ova komunikacija u okvirima opaZanja 1
mogucnosti primanja primatelja i moze li ju uopce primiti? Ljudi opéenito opazaju ono §to ocekuju

da ¢e opaziti. Zato se mora racunati i na ignoriranje poruke ili da ¢e se poruka pogresno shvatiti.

Drugo nacelo govori da ljudski um nastoji uklopiti impresije i poticaje u okvir ocekivanja;
opire se bilo kakvu pokuSaju da promijeni misljenje, da opazi ono §to ne ocekuje da ¢e opaziti ili
da ne opazi ono $to ocekuje da ¢e opaziti. Mogucée je ljudski um upozoriti na ¢injenicu da je ono
Sto opaza suprotno njegovim ocekivanjima. Prije nego §to se moze komunicirati mora se znati $to
primatelj oCekuje da ¢e vidjeti 1 Cuti, a samo se tada moze znati hoce li komunikacija ispuniti
njegova ocekivanja, koja su to ocekivanja i1 postoji li mogucénost da ¢e se dogoditi nesto njemu

neocekivano.

Trece nacelo govori o tome da komuniciranje postavlja zahtjeve, odnosno uvijek zahtijeva da
primatelj postane netko, da ucini nesto, da vjeruje u nesto i uvijek trazi motivaciju. Komunikacija

je mocna ako odgovara teznjama, vrijednostima i svrhama primatelja.

,Gdje je komunikacija opazanje, informacija je logika.“ (Drucker 2005:224) Ta recenica
govori o ¢etvrtom nacelu komunikacije. Kao takva informacija je formalna, nema znacenje, a vise
je bezliéna nego meduljudska. Sto se vise mogu osloboditi ljudske komponente (emocije,
vrijednosti, o¢ekivanja, opaZanja) postaje valjanija 1 pouzdanija, a uz to i sve informativnija.
,Informacija je pretpostavka komunikacije. Informacija je uvijek kodirana. Da bi ju primatelj
dobio, a i iskoristio, mora poznavati i razumjeti kod. A za to je potreban prethodni dogovor,
odredena komunikacija. Drugim rije€ima, komunikacija moZe ne ovisiti o informaciji. I zaista,

najsavrsenija komunikacija moze biti Cisto 'podijeljeno iskustvo' bez ikakve logike.* (ibid.)



Cjelokupna komunikacija bi se detaljnije mogla opisati putem komunikacijskog modela
(Slika 1) gdje postoje dvije strane: posiljatelj (izvor) i primatelj poruke. Posiljatelj oblikuje ideju i
misli, odnosno kodira poruku i $alje ju putem kanala do primatelja. Neki od komunikacijskih
kanala su pismo, e-mail, razgovor licem u lice, telefon, novine, radio, web stranice, televizija i
sli¢no. Kada poruka stigne do primatelja, primatel;j ju treba razumjeti tako da dekodira tu poruku.
Kodirana poruka se interpretira simbolima i stvara se smislena poruka. Komunikacija se dogodila
kada je posiljateljeva poruka dosla do primatelja, a on ju je donekle razumio. Sto ju je bolje
razumio, odnosno $to ju je vise shvatio onako kako je poSiljatelj zelio da shvatio, to je
komunikacija bila uspjesnija. Nakon svega posiljatelj dobiva potvrdu da je primatelj primio 1
shvatio poruku tako da mu primatelj Salje povratnu informaciju kao reakciju na poruku. Tako taj
proces postaje dvosmjerna komunikacija ili razgovor. U komunikacijskom procesu se takoder
mogu odvijati nekakve smetnje — Sumovi, a to je sve Sto iskrivljava i prekida poruku. On moze

nastati na bilo kojem mjestu u komunikacijskom procesu (Rouse, 2005).
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Slika 1. Komunikacijski model

Izvor: Rouse, M. J. (2005). Poslovne komunikacije : kulturoloski i strateski pristup. Zagreb: Masmedia

Komunikacija se moze promatrati kao sredstvo povezivanja ljudi u organizaciji kKoji ostvaruju
zajednicke ciljeve. Psiholozi promatraju komunikaciju koja se dogada u komunikacijskom procesu
kroz ljudske probleme iniciranja prijenosa i primanja informacija. Takoder su usmjereni na

identifikaciju prepreka uspjesne komunikacije, posebno onih prepreka u meduljudskim odnosima.



Sociolozi 1 teoretiCari informacija, isto kao i psiholozi, su usmjereni na proucavanje

komunikacijskih mreza (Weihrich i Koontz, 1994).

U organizacijama uvijek postoje neki komunikacijski problemi. Nazivaju se komunikacijskim
zaprekama i odnose se na organizacijsku strukturu, kulturu, model rada i komunikacijske tokove.
Neke od tih organizacijskinh zapreka su: razlike u statusu, preopterecenje informacijama,
iskrivljavanje informacija, komunikacijska klima i sli¢no. Razlike u statusu su ponekad problem
u organizacijama, a postoje posvuda i mogu biti problem ako menadzeri nedovoljno slusaju
podredene. Problem je $to se nadredeni sluSaju vise nego Sto se sluSaju podredeni, Sto moze dovesti
organizaciju u ne. Do preopterecenosti informacijama dolazi zbog bombardiranja s pismima, e-
mailovima, telefonskim pozivima, oglasavanjem, informacijama s interneta itd. Taj osjecaj
zatrpanosti se stvara zbog izravnog pristupa informacijama. Zbog okolnosti gdje vaznije i
opseznije informacije moraju proci vise odjela i ljudi prije nego Sto stignu do odrediSta moze doci
do pogresnog shvacanja te iskrivljavanja informacije, a to moze biti vrlo opasno za organizaciju.
Najopasnije je za organizaciju u kojima informacija zna¢i mo¢. Dobra komunikacija ovisi o stilu
po kojem menadzment radi ili ovisi o organizacijskoj klimi koja je slobodna i otvorena za
komunikaciju. Komunikacijski kanali trebaju biti dvosmjerni, odnosno trebaju postojati kanali
prema gore 1 kanali prema dolje. Previse kanala dovodi do iskrivljavanja poruka, a premalo
komunikacijskih kanala dovodi do blokiranja poruka ili ¢e te¢i premalo informacija kod

nedovoljnog broja kanala (Rouse, 2005).

Funkcija komunikacije je udruzivanje organiziranja aktivnosti. Na nju se moze gledati kao na
sredstvo kojim druStveni inputi ulaze u drustveni sustav, a takoder je sredstvo nadogradnje
ponaSanja, provodenja promjena, postizanja proizvodnosti informacija i ostvarenja ciljeva. Bez
obzira radi li se 0 komunikaciji unutar obitelji ili unutar poduzeca, prijenos informacije od

posiljatelja do primatelja je nuzan (Weihrich i Koontz, 1994).

Ako zaposlenici postanu dobri komunikatori, organizacijske zapreke ¢e se prevladati, a
uspjesna komunikacija zahtjeva preciznost, vjerodostojnost, simpati¢nost, kontrolu i opazanje

(Rouse, 2005).



Sama komunikacija se obogacuje u¢enjem stranih jezika koje pove¢ava moguénost zaposlenja,

buduéi da se poznavanje stranih jezika u poslovnom svijetu smatra pozeljnim, ako ne i nuznim
(Colari¢, 2017).

Bez komunikacije nema povezivanja izmedu ljudi te se zato komunikacija smatra klju¢énom
stavkom svakog poslovanja, a pogotovo uspjesnog hotelskog poslovanja gdje bez razgovora s

klijentima nema poslovanja. O poslovnoj komunikaciji ¢e viSe pisati u idu¢em poglavlju.



3. POSLOVNA KOMUNIKACIJA

,»Ovladati komunikacijom sa svrhom poboljSanja uspjesnosti u poslovanju, a narocito o
poslovima upravljanja i u trgovini u kojima komunikacija sa suradnicima i odnos s klijentima
znace poslovni uspjeh ili neuspjeh, jedan je od prioriteta svakog poslovnog ¢ovjeka.* (Vodopija,

2006:53)

Poslovno komuniciranje je skup razli¢itih tema koji obuhvaca brojne aspekte razmjene
informacija medu ljudima kojima je cilj obavljanje poslovnih aktivnosti. Poslovno komuniciranje
se moze smatrati u¢inkovitim ako su ispunjeni ciljevi: prijenos informacija, prijenos poruka 1
iskustava, te sporazumijevanje. To podrazumijeva i stvaranje novih ideja pomoé¢u dogovaranja,
argumentiranja o temama ili uskladivanjem misljenja. Poslovna komunikacija djeluje kao krvotok
U poduzecu i odrazava zdravu ravnotezu te se svako poduzece razlikuje po komunikacijskom stilu
koje se strukturira prema okolini u kojoj djeluje. Kao i svaka druga vjestina, poslovna se

komunikacija moze unaprijediti (,,Gendar®, bez dat.).

Komunikacija je utjecajan dio svake organizacije, ali i samog menadzmenta 1 poslovanja, jer
svi konstantno komuniciraju i prenose poruke i informacije. Svi u organizaciji komuniciraju kako
bi obavljali svoj posao. Komunikacija je takoder vazna i za postizanje dobrog ili loSeg dojma, gdje
¢e kvalitetna komunikacija stvoriti dobar dojam, a loSa komunikacija ¢e stvoriti negativan dojam

(Fox, 2001).

Prema Lamza-Maroni¢ i Glavas (2008) komunikacija je prili¢no bitan dio svakog poslovanja,
organizacije i upravlja¢kog sustava. Prenosenje poruka i informacija, obrada informacija, vodenje
korespondencije, izdavanje i primanje naloga medu odjelima organizacije, kontakti s poslovnim
partnerima, klijentima, javnoscu, itd. — sve to ¢ini sustav komuniciranja, bez kojega organizacija
ne bi mogla poslovati. Poslovna komunikacija se realizira unutar organizacije i izvan organizacije.
Unutar organizacije je to proces u kojem ucestvuju svi zaposlenici poduzeca, a izvan organizacije

sudjeluju samo neki zaposlenici.

Bilo da su sudionici u procesu unutarnje ili vanjske komunikacije, potrebno je komunicirati
sukladno sa svojom ulogom i pozicijom u organizaciji. ,,Svrha komunikacije unutar organizacije

je, neovisno o prirodi djelatnosti (proizvodnja roba ili usluga), realizacija plana. Unutarnja
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komunikacija obuhvaéa vertikalnu komunikaciju prema dolje (nalozi, upute), vertikalnu
komunikaciju prema gore (povratna informacija na naloge i upute, mi$ljenja, prituzbe),
horizontalnu i lateralnu komunikaciju (razmjena informacija izmedu djelatnika), te svu popratnu
dokumentaciju koja svjedoci o radnim procesima i operacijama (izvjesca, upiti, zapisi i sl.).“ (Fox,
2001:16) Veliki dio komunikacije u organizaciji nema nikakve veze s organizacijom, a to se zove
osobna komunikacija gdje pojedinci razmjenjuju misljenja, stavove, osjecaje i informacije iz

privatne sfere (Fox, 2001).

Komunikacija koja se odvija izvan organizacije, s vanjskim okruzenjem, obuhvaca
komunikaciju s potroSa¢ima, poslovnim partnerima 1 sl., odnosno oznacuje svu komunikaciju u
vezi s nastajanjem proizvoda i/ili usluga (bilo da se radi o elektronskoj, telefonskoj, pisanoj ili
usmenoj komunikaciji). Pod komunikaciju izvan organizacije takoder ulaze i marketinSka
komunikacija, te odnosi s javnos¢u (Fox, 2001). Za ostvarenje komunikacije u medunarodnom
okruZzenju, kao ¢estom poslovnom okruzenju, potrebno je poznavati strane jezike, a pogotovo

engleski jezik.

Engleski jezik se smatra svjetskim (globalnim, internacionalnim) jezikom ve¢ vise od 150
godina zbog Cinjenice da preko 1,5 milijardi ljudi govori engleski kao prvi ili drugi strani jezik.
On je sluzbeni jezik preko 80 zemalja svijeta. Prema J. Hurn (2009) engleski se jezik govori u
ve¢ini bivS§ih britanskih kolonija, u medunarodnim organizacijama poput UN-a, OPEC-a i
NAFTA-e, koristi se u znanosti i tehnologiji, na Internetu, u medijima, u racunalnom govoru, u
akademskom svijetu, a posebice u poslovnhom okruzenju. Upravo zbog toga je potrebno znati
koliko je poznavanje engleskog jezika vazno za poslovno komuniciranje. Poduzea se
globaliziraju ¢im su zaposlenici dobri govornici engleskog jezika. Na taj nain mogu na svjetsko
trzisSte do¢i puno brze nego poduzeca gdje zaposlenici ne poznaju toliko engleski jezik. Poznavanje
engleskog jezika, kao svjetskog jezika, je zapravo odraz uspjesnosti poduzeéa, ali i drzave. Tu se

moZe navesti primjer govora u Europskom Parlamentu Ingrid A. Marinovié¢! koji je postao $ala

! Govor Ingrid A. Marinovi¢: https://www.youtube.com/watch?v=LH460wxQOTI (Datum pristupa: 06.05.2021.)



https://www.youtube.com/watch?v=LH460wxQOTI

zbog njenog nepoznavanja engleskog jezika i taj je govor definitivno bio odraz na Republiku
Hrvatsku jer su osim hrvatskih medija o tome pisali i strani mediji (slovenski?, srpski®...).

Danas svaki peti covjek (u svijetu) zna govoriti barem malo engleskog jezika, a smatra se da
¢e te brojke samo rasti, posebice na podrucju Rusije i Kine. Slijedeée su prikazani statisticki podaci

iz 2009. godine o poznavanju engleskog jezika prema Brianu J. Hurnu:

= 2009. godine su podaci prikazivali da engleski govori 300 milijuna ljudi kao materinji
jezik, danas su te brojke blize 350 milijuna ljudi (,,Babbel magazine®, 2021),

= Preko I milijarde ljudi koristi engleski kao drugi ili tre¢i strani jezik,
= (Oko 75% poste u svijetu je na engleskom jeziku,
= Preko 50% svjetskih znanstvenih radova je na engleskom jeziku.

= Na mnogim svjetskim sveuciliStima predaje se na engleskom jeziku.

3.1. Nacini komuniciranja

Prema Rouse (2006) postoje tri oblika (na¢ina) komunikacije: usmena komunikacija, pismena
komunikacija i neverbalna komunikacija, no prema Lamza-Maroni¢ i Glavas (2008) tu su Cetiri
nacCina: usmeno (govorno, verbalno) izrazavanje, kontaktni (neverbalni) izriCaj, pismena
komunikacija, elektronska komunikacija (e-komunikacija). Elektroni¢ka komunikacija je danas

sve popularnija i sve se intenzivnije koristi stoga ¢e u ovome radu zauzeti zaseban podnaslov.

Usmena komunikacija je vazan oblik komunikacije u poslovnom svijetu. Naj€esce se prenosi
putem telefona, licem u lice (face to face), video, televizija, radio i zvuk na internetu (Rouse,
2005). Prema Lamza-Maronic i Glavas (2008) usmeno izrazavanje omogucuje razmjenu razli¢itih
ideja, misli, stavova, poruka jezika kao najvaznijeg sredstva komunikacije. Kod usmene se
komunikacije brzo razmjenjuju poruke i odgovor je mogu¢ u kratkom vremenu, te se moze dodatno

razjasniti nerazumljivi dio poruke 1 rijeSiti eventualni nesporazum.

2 O govoru iz Europskog parlamenta (slovenski portal): https://www.zadovoljna.si/news/pipl-mast-trast-as.html
(Datum pristupa: 07.09.2021.)

% O govoru iz Europskog parlamenta (srpski portal): https://www.zabavnipark.com/320823/pipl-mast-trast-as.html
(Datum pristupa: 07.09.2021.)
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Moze se re¢i kako postoji formalno i neformalno usmeno izrazavanje. Formalno usmeno
izrazavanje sluzi za sluzbeno prenosenje informacije u poslovnom okruzju. Razlikuje se izmedu
organizacija zbog razliitosti potreba za informacijama. S druge strane, neformalno usmeno
izrazavanje podrazumijeva neformalnu razmjenu stavova, ideja, misljenja, osjecaja te znacajnih
informacija za organizaciju. Sluzi kao nadopuna formalnoj komunikaciji, no ¢esto prenosi krive i
nepotrebne informacije ili ih iskrivljava, a ponekad moze postati izvorom predrasuda i glasina i

smanjiti proizvodnost i motivaciju djelatnika (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

»Pisana komunikacija ima nekoliko prednosti nad usmenom. Ljudi obi¢no vise razmisljaju o
tome Sto piSu nego govore zato $to, jednom napisana, komunikacija postaje trajan zapis.* (Rouse,
2005:47) Posiljatelj prvo prikuplja i organizira informacije, te zatim nekoliko puta pise Sto zeli
rec¢i sve dok ne bude zadovoljan napisanim §to zapravo oduzima dosta vremena. Primatelj zato
ima viSe vremena da shvati napisanu informaciju i ima mogucnost procitati napisano vise puta

(Rouse, 2005).

Prema Lamza-Maroni¢ i Glava$ (2008) kontaktno, odnosno neverbalno izrazavanje samo
nadopunjuje usmeno. To znaci da se rijeci ne izgovaraju vec se prenosi ono Sto se ne moze reci:
emocije, raspoloZenje, osjecaji ili stavovi. Svaki pokret rukom (gesta), izraz lica, drzanje i pokreti
tijela, ton glasa, fizicki izgled osobe, okolina i sli¢no, sve je to neverbalni izri¢aj koji nadopunjuje
usmeni izricaj, a tijelo ga moze raditi svjesno ili nesvjesno. Svaki od ovih znakova je vazno
primijetiti i razumjeti u komunikaciji radi daljnje komunikacije i radi shvacanja je li poruka dobro

primljena.

U poslovnoj komunikaciji, u hotelima, vazna je verbalna kako i neverbalna komunikacija.
Vazan je govor tijela, gestikulacija, sve kako bi se kroz sporazumijevanje s klijentom moglo nesto
bolje objasniti, pokazati klijentu da je dobrodosao, te time samo nadopunjujemo ono $to je
izreCeno. Ali, ono §to je danas sve bitnije, je elektronicko poslovanje. Ono ukljucuje svako
komuniciranje s klijentima putem drustvenih mreza, e-mail-om ili nekim drugim elektroni¢kim
sredstvom komuniciranja, a u ovom radu ¢e se na primjerima najvise prikazati komunikacija kroz

drustvene mreze.
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3.1.1. Elektroni¢ko komuniciranje

U kratkom vremenskom periodu poslovna komunikacija je, unutar i izvan organizacije,
dozivjela velike promjene dolaskom elektronskih sredstava komunikacije i time svakako
pojednostavila i ubrzala protok informacija. Elektronicka komunikacija potvrdila je potrebu za
globalnim jezikom (i time utjecala na buduénost svih ostalih jezika), izmijenila je nac¢in uporabe
jezika i nametnula je nove komunikacijske i jezi¢ne oblike. Najbolji primjer koji to opisuje je
elektronicka posta (e-mail). Obiljezje elektronicke poste je neposrednost i neformalnost jer
posiljatelj odmah moze prijeéi na stvar, bez okolisanja izre¢i informaciju koju je htio prenijeti.
Tehnologija je podignula razinu svijesti poslovnog covjeka o potrebama i mogucénostima

komunikacije i samim time pomogla u razvitku kreativnosti u poslovnoj komunikaciji (Fox, 2001).

Jedinstveni instrument modernih organizacija su drustveni mediji: zahvaljujuci
revolucionarnom napretku u drustvenim medijima i zahvaljujuéi popularnosti uredaja za mobilnu
komunikaciju (razvitak tehnologije), poslovna komunikacija stekla je format pogodan za
drustvene medije (Minodora Otilia, 2013). Danas se e-mailom u par klikova moze poslati vazan
dopis, mogu se poslati dokumenti, preko platforma za video-pozive se mogu obavljati sastanci,
preko drusStvenih mreza poput Facebook-a, Instagrama, Twittera i sl., mogu se pratiti vazna
dogadanja nekih poduzecéa i sve to pokazuje koliko je zapravo Internet i razvitak tehnologije

pomogao u poboljsanju poslovne komunikacije, a definitivno ju i olaksava.

“Elektroni¢ko komuniciranje biljezi sve veci rast posljednjih desetlje¢a. Razvo; WEB-a 2.0
omogucio je dvosmjernu vezu izmedu poduzeca i aktera njegovog okruzenja. U hrvatskom
gospodarstvu vec¢ina poduzeca koristi sluzbene WEB stranice, kako za prezentaciju poduzeca tako
1 za komunikaciju poduze¢a 1 njegovih djelatnika. WEB omogucava poduzec¢ima sluzbeno
komuniciranje sa svim vanjskim javnostima, ali 1 unutar poduzeca. Oblici komuniciranja poduzeca
putem WEB-a su: E-mail, Poslovni WEB, Intranet — Ekstranet, Chat, Forum, Blog, Twitter,
Facebook profil, YouTube (neka poduzeca koriste i ovaj servis iako kao takva jos nije zabiljezen
u Hrvatskoj) - nudi dobre mogucénosti prezentacije i pruzanja uputa o koriStenju proizvoda.”

(“Elektronsko komuniciranje”, 2017)

Elektronicka komunikacija ili e-komunikacija je suvremeni oblik komunikacije u

organizacijama koji je nastao razvojem informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IKT).
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Jednostavno se koristi, niski su troskovi i gotovo je trenutna razmjena poruka s fizicki udaljenim
osobama. Danas je to neizostavni dio poslovnog komuniciranja kako unutar menadzmenta i
organizacije, tako i s poslovnom okolicom organizacije. Danas je sve viSe organizacija izbacilo
tradicionalne nacine komuniciranja putem telefona, poste ili telefaksa, te se sluze suvremenim IKT
unutar i izvan organizacije. IKT se temelji na uporabi ra¢unala za obradu informacija, a ta racunala
moraju biti povezana s Internetom, kako bi se omogucéila razmjena podataka, rad s istim podacima,
te koriStenje adekvatnog softvera 1 hardvera. Kako bi elektronicka komunikacija bila uopce
mogucéa i provediva, organizacija mora imati razvijen informacijski sustav koji je podrzan
informacijskom tehnologijom. Takoder, potrebno je znanje i ljudski kapital koji pokrecu
informacijsku tehnologiju i razvijaju nove oblike komunikacije. Danas su informacijski sustavi
velika pomo¢ u poslovanju. Oni Stede vrijeme i olakSavaju rad zaposlenicima u obavljanju
odredenih zadataka. IKT omoguc¢ava pronalazak novih informacija, obradu tih informacija koje se
mogu c¢uvati za buduce koriStenje, prijenos obradenih informacija, te omogucava zastitu od

neovlastenih korisnika (Lamza-Maronié, Glavas, 2008).

Engleski je jezik kao globalan jezik od velike vaznosti za samu poslovnu komunikaciju, a i
elektronicko komuniciranje. Elektronicka je komunikacija vazna za komuniciranje izmedu
organizacija, izmedu klijenata i organizacija, izmedu poslovnih partnera i organizacija, te izmedu
organizacije i javnosti, a engleski jezik ¢ini ¢ak 80% elektronic¢kih informacija i naziva se ,,jezikom
interneta®. Sam Internet kao medij je omogucio engleskom jeziku globalnu rasprostranjenost i time
napravio veliki utjecaj na drustva i razli¢ite kulture diljem svijeta, a taj utjecaj je vidljiv u
informatickom jeziku, u medijima, te u jeziku javne komunikacije. Na to je najviSe utjecala
globalizacija i informatizacija. Razvoj medija kao sredstva globalne komunikacije engleski je jezik
doveo na vodecu poziciju medu svjetskim jezicima i time mu omogucio da neprestano bude

svugdje medu ljudima (,,Engleski jezik — materinski jezik svijeta®, 2017).

U usporedbi poslovnog komuniciranja hotela s razli¢itih podruéja ¢e se pokazati ta vaznost

globalnog jezika i vaznost elektronickog komuniciranja u suvremenom poslovanju.
3.2. Poslovna komunikacija i kultura

Kultura potjece od antropoloskog proucavanja ljudskih drustava. Ona je odredena

konfiguracija ponaSanja, normi, stavova, vrijednosti, uvjerenja i temeljnih pretpostavki koji se
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razlikuju izmedu drustva. Ona izgleda drugacije ovisno o tome tko ju promatra, kada i iz kojeg

smjera, te je zbog toga kulturu tesko u potpunosti shvatiti. (Rouse, 2005)

Za razumijevanje uloge kulture u poslovnoj komunikaciji vazne su etnografija komunikacije i
interakcijska sociolingvistika. Etnografija komunikacije zasniva se na antropologiji, a usmjerena
je ne samo na jezi¢no ve¢ i drustveno, psiholosko i kulturoloSko znanje. Ona proucava norme
komunikacijskog ponaSanja u razli¢itim kulturama 1 druStvima, razjasnjava konvencije
komunikacije u razli¢itim sredinama, te formulira medukulturna pravila komunikacije. Etnografija
komunikacije polazi od kvantitativnih istrazivanja i eksperimentalnih podataka, a to znaci da je
holisti¢ka i stalno otvorena prema novim idejama. Interakcijska sociolingvistika je usmjerena na
procese pomocu kojih ¢lanovi neke zajednice uspostavljaju odnose. Ona objedinjuje dostignuca

antropologije, sociologije lingvistike vezane za drustvo, kulturu i jezik. (Fox, 2001)
O vaznosti engleskog jezika kao dijela komunikacije medu kulturama, govori Spiljak (2007):

Najveci postotak poslovne komunikacije u svijetu odvija se na engleskom jeziku izmedu
govornika kojima materinji jezik nije engleski: Japanac s Kinezom, Norvezanin s Rusom,
Hrvat sa Saudijcem. Ovdje treba posebno ista¢i da se medunarodni poslovni jezik
,;,osamostaljuje” od svojih ,mati¢nih* zemalja izvornih govornika: Britanaca, Amerikanaca,
Australaca i ostalih, upravo zbog toga $to ga tako mnogo koriste neizvorni govornici u poslu.
Medutim, on u osnovi i dalje zadrzava anglosaksonska obiljezja. Tu treba takoder naglasiti
da se to ne desava zato Sto zemlje izvornih govornika ,,guraju® engleski jezik na
medunarodnu poslovnu scenu svim moguéim sredstvima, veé¢ zbog toga §to su modeli
(zanrovi) poslovne komunikacije na engleskom jeziku prije svega jasni, logi¢ni 1 jednostavni,
a potom tolerantni i uljudni. No, ta komunikacija ostaje pravo ,,minsko polje* kulturoloskih

zamki, zbog moguce snazne interferencije nacionalne kulture govornika. (str.4)

Slijedom toga i zbog ¢injenice da se vecina stranaca sporazumijeva iskljuéivo na engleskom
jeziku se moze zakljuciti koliko je engleski jezik rasprostranjen u svijetu, koliko on spaja razlicite

kulture.
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3.2.1. Interkulturalna komunikacija

Komunikacija je interkulturna kada osobe koje komuniciraju pripadaju razli¢itim kulturama i
kada se njihove kulturne razlike isti¢u i znacajne su za njihovu komunikaciju i kulturu. Postoje

razliciti oblici interkulturalne komunikacije prema autoru M. Krizanu (2008):

1. Upoznavanje na daljinu, koje je postalo moguée nakon razvitka komunikacije pismom; svaki

napisani tekst odraz je kulture svojeg autora.

2. Pri putovanjima u strane zemlje i nepoznate krajeve je kroz razgledavanje povijesnih
znamenitosti mogucée saznati neSto o povijesti tih zemalja i krajeva, npr. kroz razgledavanje

gradova i sela nesto o aktualnom nacinu zivota u njima.

3. Upoznavanje ponaSanja pripadnika stranih kultura zahvaljuju¢i njihovoj fizi¢koj blizini u
mjestu stanovanja ili na radnom mjestu, ide na ruku redukciji strahova od nepoznatog i omogucuje
donosenje nekih zakljucaka o obiljezjima njihovih kultura, a znacajniji su sporadi¢ni kontakti koji

zahtijevaju razmjenu nekoliko rijeci, npr. prilikom dogovora na radnom mjestu.

4. Slijedenje osjecaja je vazan nacin priblizavanja nepoznatoj kulturi. Takvo se priblizavanje
oslanja na intuiciju, na djelomi¢no svjesne i nesvjesne spoznaje o osjecajima (simpatijama i
antipatijama, motivima, porivima...) pripadnika promatrane kulture, preko njih i o drugim
elementima te kulture: i to na temelju njihova djelovanja, ponaSanja, habitusa, gestikulacije i
mimike u odredenim situacijama, a s druge strane introspekcije vlastitih osjec¢aja 1 promatranja

vlastitih reakcija u sli¢nim situacijama.

5. Najrjedi tip interkulturalne komunikacije su interkulturalni dijalozi. U najop¢enitijem smislu
svaki je razgovor medu pripadnicima razli€itih kultura interkulturalni dijalog. U ne$to uzem smislu
to je razgovor u kojem kulturne razlike medu sugovornicima na ovaj ili onaj nacin dolaze do

izrazaja i utjecu na njegov tijek.

Interkulturalna komunikacija, koja se temelji na medusobnom poznavanju razli¢itih kultura,
ograniCena je pretpostavkom da te kulture ve¢ dobro poznaju jedna drugu te da dijele temeljne
zajednicke trendove, a zapravo vecina ljudi koji zive u regiji ne znaju dovoljno jedni o drugima,

niti imaju zdravog interesa da nauce nesto vise, pa dolazi do dominacije predrasuda. Pokusaji
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osmisljavanja nove politike manjina poduzimaju se po stranim normama (prije svega onima koje
propisuje EU) i u skladu s nastojanjima novih drzava da zaStite svoju manjinu u susjednim
zemljama. U tom smislu, potrebno je raditi na punoj implementaciji interkulturalnog dijaloga cije
¢e vrijednosti omoguciti ljudima regije da se prepoznaju u o¢ima sugovornika (Borovac Pecarevic,

2014).

Interkulturalna komunikacija je Cesti pojam koji se koristi u turizmu. Bez poznavanja
interkulturalne komunikacije, nema onog pravog odnosa s klijentom gdje ¢e hotelijer moci

pokazati kako brine o tom klijentu i njegovoj kulturi.
3.3.  Poslovna komunikacija i turizam

Vaznost komunikacije za turizam proizlazi iz globalnosti, odnosa prema kulturi, prirode
turisticke usluge, jedinstvenosti rada u turizmu, te klju¢ne uloge kvalitete. Kritican element
poslovanja u turizmu i ugostiteljstvu predstavlja izravna komunikacija djelatnika s potrosa¢ima,

presudna je za kvalitetu usluge, zadovoljstvo potroSaca i uspjeh organizacije (Fox, 2001).

Turizam se u rje¢niku definira kao ,,putovanje iz uzitka®, gdje je turist onaj koji putuje iz uzitka
1 napusta svoje uobicajeno mjesto rada i boravka radi odlaska u odredenu destinaciju. Turizam je

kroz godine iz obi¢nog putovanja postao jedna velika gospodarska i drustvena djelatnost

(Minodora Otilia, 2013).

Pojmovi turizam 1 kultura se Cesto preklapaju, StoviSe, ti se pojmovi sve viSe povezuju jer
turizmom se zapravo spajaju razliite kulture. Zato se moze re¢i da polozaj kulture pociva na dva
stajaliSta (koja su ujedno i suprotna): ,.kulture se krecu i1 putuju* (upravo sto je i prije napisano,
ljudi iz razli¢itih kultura putuju iz mjesta u mjesto) i ,.kultura predstavlja prostorno i vremenski
nepomican entitet: to je mjesto koje turist posjecuje i koje napusta“ (ovo oznacava da ¢ovjek dolazi

u mjesto razlicite kulture, negdje gdje vlada odredena kultura) (Fox, 2001).

Usluge u turizmu se razlikuju od industrijskih, ali i ostalih usluga: usluge u turizmu su
neopipljive, ne mogu se uskladistiti, proizvodi se konzumiraju istovremeno (u prostornom i
vremenskom smislu), u turizmu je klijent (kupac) neposredan sudionik u procesu nastajanja

usluge, Sto znaci da je jako bitna komunikacija izmedu djelatnika i kupaca (kvaliteta drustvene
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interakcije), usluge je proces, a ne predmet. Mnoge organizacije u usluznom sektoru imaju
zajednicke odlike: prilagodavaju se ukusu i zahtjevima potrosaca, od svih zaposlenika ocekuju
vrstan rad, proaktivne su u obuci i informiranju vlastitih djelatnika, prihvacaju prijedloge
djelatnika prve linije (djelatnici u direktnom odnosu s klijentima), te djelatnicima prve linije daju
maksimalne ovlasti. Kljuéni ¢imbenici ostvarivanja gore navedenih elemenata poslovanja su
upravo komunikacija prilikom pruzanja usluge, komunikacija u organizaciji, te pribavljanje
povratne informacije od potrosaca. Od djelatnika prve linije u turizmu ocekuje se puno u procesu
komunikacije: uljudnost, ljubaznost, komunikativnost, susretljivost i uéinkovitost, poznavanje

stranih jezika, informatike i propisa, te stalna spremnost na davanje informacija (Fox, 2001).

Sve se viSe oCituje svijest o turizmu kao jeziku: turizam je govor, rije¢, komunikacija,
semantika i propaganda. Turizam je sustav znakova koji za ciljnu skupinu funkcionira kao jezik.
On je sustav komunikacije koji se moZe realizirati kao jezik autenti¢nosti, razliitosti, igre 1
sukoba. Iz perspektive autenti¢nosti proizlazi semioticko shvacanje turistiCke atrakcije; turisticka
atrakcija je znak: ona predstavlja neSto za nekoga (odnosno oznacuje atrakciju za nekog turista).
Osnovni elementi turistickog iskustva su novost 1 razli¢itost, pojedinac je u potrazi za ne¢im
razli¢itim, bilo da se radi o kulturama, raznim obicajima i sli¢cno. Tema perspektive igre je takoder
autenticnost, ona je neka vrsta njezine reprezentacije. To dolazi do izrazaja u tematskim
parkovima. Perspektiva sukoba se u jeziku turizma realizira kroz suprotnost izmedu ¢injenice i
ponudene zbilje. Radi se o pitanju autenticnosti: €iji je opis nekog objekta autenti¢an i tko uopce

ima pravo proglasiti neSto autenticnim (Fox, 2001).

Turizam je okolina koja komunicira, ono nije nacin percipiranja zbilje; ono jest zbilja,
aktivnost i dogadaj. Iz tipi¢no usluzne djelatnosti (service economy) se sve viSe pretvara u
iskustvenu djelatnost (experience economy). Turizam poc¢iva na druStvenim razlikama i to ga ¢ini

kljuénim ¢imbenikom ideologije jednog drustva (Fox, 2001).

Komunikacija je bitna komponenta svake usluZzne djelatnosti, pa tako i u turizmu. Samo kroz
komunikaciju se turistima moze ponuditi ono §to bi Zeljeli iskusiti na putovanju. Hotelijeri ne
mogu ponuditi nikakvu uslugu ili proizvod turistima ako ne komuniciraju; bilo to oglasavanjem
putem e-mail-a, putem drustvenih mreza ili putem medijskih kanala (poput televizije, novina,

radija).
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Budu¢i da je turizam usluzna djelatnost, kvaliteta usluga i konkurentnost direktno zavise od
ljudi koji rade u tom sektoru. Brz tempo razvoja turizma zahtjeva stalno prilagodavanje
suvremenim trendovima, odnosno kontinuirani trening i usavrSavanje svih zaposlenih u ovom
sektoru, te je potreba za obrazovanjem postala neophodna, a strani jezici neizostavni dio tog
procesa (Coli¢ i Tomié, 2013).

Turizam se sastoji od razli¢itih ekonomskih grana i zato se moZe nazvati heterogenim
sektorom, koji ukljucuje razlicita poduzeca i djelatnosti: turisticke agencije, hotele 1 gostionice,
restorane 1 sl. Shodno tome, profili zaposlenih su razli¢iti, odnosno podrazumijevaju razlicite
vjestine 1 kompetencije. Medutim, ono $to je zajedniCko svima njima je, izmedu ostalog,
neophodnost poznavanja jednog ili viSe stranih jezika, budu¢i da je kontakt sa gostima

svakodnevna praksa u turizmu (Coli¢ i Tomi¢, 2013).

lako postoje velike drustvene razlike, ujedinjuju se razli¢ite kulture, ljudi odlaze na putovanja
u druge zemlje 1 medusobno komuniciraju razli¢itim jezicima, nekako je engleski jezik ostao i
vjerojatno ¢e ostati globalan jezik kojim se moze sporazumjeti vecina stanovniStva. Moze se
primijetiti kako su stariji ljudi shvatili da se trebaju prisiliti viSe koristiti tehnologijom jer se ona

sve vise 1 viSe razvija, a na taj nacin definitivno uce vise koristiti engleski jezik.

Cinjenica je, da veéina objekata u turizmu traZe upravo poznavanje engleskog jezika kao
kriterij za zaposljavanje, a usprkos dominantnosti engleskog jezika, postaje sve viSe vazno
poznavanje jednog ili vise stranih jezika u turizmu, ali i u svjetskoj ekonomiji (Coli¢ i Tomi¢,

2013).

Sve navedeno u ovome poglavlju (od poslovne i elektroni¢ke komunikacije do komunikacije
u turizmu i kulturi) moze se uociti kod hotela kao vrijednih primjera gdje se usluzna i iskustvena
djelatnost preklapaju. Iz tog ¢e razloga sljedeca poglavlja pojasniti $to hoteli jesu, kako se
razvrstavaju i kategoriziraju, i na koji se na¢in komunikacija odvija u danasnje moderno vrijeme

u svrhu §to boljeg pruZanja usluga.
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4. HOTELI

Rijec hotel potjece od francuske rijeci hote (gost), a izvedena je iz latinske rije¢i hostes (gost,
gostoprimac) i hospital (ku¢a za goste). Porijeklo vuce i iz latinskog korijena rije¢i hospic,
hospitium (konaciste, gostinjac), hospes, hospitis (gost, gostovanje), hospitalis (gostoljubiv,

gostovati, posjetiti kao gost) (Cerovi¢, Pavia, Galic¢i¢, 2005:45).

Hotel se takoder moZe odrediti 1 kao ustanova ¢iji je primarni posao osiguravanje smjestaja,
hrane i pica te rekreativnih aktivnosti putnicima, koji te usluge placaju. Iako postoje i druge
ustanove poput bolnica, zatvora, a pruzaju smjestaj, njih se ne naziva hotelima jer oni ne
udovoljavaju specificnim potrebama putnika. Hotel je ustanova koja nudi smjestaj, najéesce za
kratkotrajan boravak. Hoteli ¢esto u ponudi imaju 1 dodatne usluge 1 sadrzaje poput restorana,
bazena, zdravstvene njege, bara, prodavaonica trgovacke robe, poslovnih objekata poput
kongresnih dvorana, dvorana za bankete i1 prostor za privatne zabave (rodendane, vjencanja i sl.)

(Galigi¢, 2017).

Prema 'Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine HOTELI' hotel je poslovni objekt u kojem ugostitelj obavlja ugostiteljsku
djelatnost odnosno pruza ugostiteljske usluge (smjestaja, prehrane, pi¢a 1 napitaka) u
ugostiteljskim sadrzajima (recepcija, sanitarni ¢vorovi, smjestajne jedinice, sadrzaji za prehranu i

drugo). (NN 56/2016)

Obijekti iz skupine hoteli razvrstavaju se sukladno obveznim ugostiteljskim uslugama u vrste,
a to su: hotel bastina (heritage), difuzni hotel, hotel, aparthotel, turisticko naselje, turisticki
apartmani, pansion, integralni hotel (udruzeni), ljeciliSne vrste (IjeciliSni hotel bastina, ljecilisni
hotel, ljecilisni aparthotel, ljecilisno turistiCko naselje, ljec¢iliSni turisticki apartmani, ljeciliSni
pansion, ljeciliSni difuzni hotel 1 ljeciliSni integralni hotel), hoteli posebnog standarda (hotel
business, hotel meetings, hotel congress, hotel club, hotel casino, hotel holiday resort, hotel coastal
holiday resort, hotel family, hotel small & friendly, hotel senior citizens, hotel health & fitness,
hotel wellness, hotel diving club, hotel motel, hotel ski, hotel za osobe s invaliditetom i hotel bike).
(NN 56/2016)
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4.1. Razvrstavanje i kategorizacija hotela

Iduce ¢e se prikazati razvrstavanje hotela prema razli¢itim kriterijima i u razli¢itim podrucjima
prema Galici¢ i dr. (2005) iz knjige 'Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje'. Za ovaj rad je
vazno pokazati podjelu s razlicitih aspekta poslovanja; primjer u RH, primjer americke tvrtke

Horwath&Horwath, te opéenita podjela za usporedbu.

Prema nekim kriterijima, pojam hotel oznacava smjeStajne objekte od 50 pa do 2000 soba, pa
1 viSe, jer neki hoteli danas imaju i viSe od 5000 soba. Prema tim standardima, moguca je podjela

hotela u sljedece kategorije:

= do 149 soba,
= 0od 150 do 299 soba,
= 0d 300 do 600 soba,

= viSe od 600 soba.

Prema kriteriju veli¢ine hotela, postoje 1 drugacije podjele, pa se tako hoteli mogu razvrstati i

na:

= male hotele (do 100 soba),
= srednje hotele (od 100 do 200 soba),
= velike hotele (vise od 200 soba).

Americka tvrtka za savjetovanje u hotelijerstvu i turizmu Horwath&Horwath dijeli hotele na:

= male hotele (s najvise 200 kreveta ili 150 soba),
= srednje velike hotele (s 301 do 600 kreveta ili 151 do 250 soba),
= velike hotele (s viSe od 600 kreveta ili viSe od 250 soba).

U RH se hoteli naj¢esce klasificiraju u slijedece tri skupine:

= male hotele (od 5 do 50 soba),
= srednje velike hotele (od 51 do 200 soba),
= velike hotele (vise od 200 soba).
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Kategorizacija je postupak svrstavanja objekata iste vrste u kategorije iste ili priblizno iste
kvalitete na temelju propisanih standarda. Kategoriziranje prema broju zvjezdica oznacuje hotele
s dvije zvjezdice kao jeftine hotele s najosnovnijim uslugama i minimalnim uvjetima, a hotele s
pet zvjezdica kao najbolje hotele, s najboljom uslugom i odli¢nim uvjetima. Moze se re¢i kako je
kategorizacija hotela oblik komunikacije s klijentima: ako netko dolazi u hotel s pet zvjezdica
oc¢ekivat ¢e najbolju moguéu uslugu i uvjete, dok ¢e netko u hotel s dvije zvjezdice doci i o¢ekivati

osnovne usluge i uvjete.

Kvaliteta usluge u hotelima se u pravilu odreduje brojem zvjezdica, ali se u suvremenom
hotelijerstvu mogu prepoznati tri razine kvalitete usluge, a to su: vrhunska usluga (World-Class ili
First-Class Service), srednja usluga (Mid Range Service) i ekonomska ili ograni¢ena usluga
(Economy/Limited Service). (Gali¢i¢ i dr.,2005)
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5. USPOREDBA HOTELA NA PRIMJERIMA

U svakom je poduze¢u komunikacija klju¢na stavka za odrzavanje dobre veze s klijentima,
partnerima i zaposlenicima unutar poduzeca. U ovom poglavlju je zato prikazana usporedba hotela
Sheraton Hotels & Resorts i Westin Hotels & Resorts tvrtke Marriott International gdje je glavna
rije¢ stavljena na komunikaciju s klijentima i vaznost komuniciranja na engleskom jeziku. Kroz
usporedbu viSe hotela s razli¢itih podrucja (Hrvatska-Kanada, Hrvatska-SAD, Hrvatska-
Ujedinjeno Kraljevstvo) prikazat ¢e se razlike u komuniciranju hotela s klijentima izmedu
Hrvatske i hotela na anglosaksonskom trzistu. Sve ocjene, odnosno recenzije gostiju navedene u

daljnjim poglavljima se mogu pronaci na Marriott stranici svakog hotela.
5.1. Sheraton Hotels & Resorts

Na mreZnim stranicama® se moZe pronaci cijela pri¢a o Sheraton hotelima koja po¢inje 1933.
godine kada su Ernest Henderson i Robert Moore, Skolski prijatelji s Harvarda, kupili hotel
Continental u Cambridgeu u Massachusettsu. 1937. godine kupili su tvrtku Standard Investing
Company i pretvorili je u tvrtku preko koje su vodili svoje hotele. Njihov drugi hotel, a prvi kao
dio nove tvrtke, bio je hotel Stonehaven u Springfieldu u Massachusettsu (preuredena stambena
zgrada koju su kupili 1937. godine). Lanac hotela Sheraton je dobio ime po treCem hotelu u
Bostonu koji je ve¢ imao veliki osvijetljeni natpis na krovu s natpisom "Sheraton Hotel" Cije je
mijenjanje bilo preskupo za promjenu. Umjesto mijenjanja znaka, Henderson i Moore odlucili su
sve svoje hotele nazvati tim imenom. Henderson i Moore kupili su poznati bostonski hotel Copley
Plaza 1941. godine, nastavljajuci sa svojim brzim $irenjem kupujuéi posjede duz cijele Istocne

obale. 1945. godine Sheraton je postao prvi lanac hotela koji je uvr§ten na burzu u New Yorku.

1949. godine Sheraton se medunarodno prosirio kupnjom dva kanadska hotelska lanca. 1956.
godine Sheraton je za 30 milijuna dolara kupio hotelsku tvrtku Eppley, koja je tada bila najvece
privatno hotelsko poduzeée u SAD-u, a tri godine kasnije kupio je Cetiri hotela u vlasnistvu tvrtke
Matson Lines u Honoluluu na Havajima, koji su bili prvi hoteli izvan Sjeverne Amerike. U 1955.

godini poceli su s gradnjom velikih hotela na autocestama (100-300 soba); 1962. godine stvoren

4 Sheraton Hotels & Resorts: https://www.devex.com/organizations/sheraton-hotels-resorts-72407 (Datum pristupa:
28.04.2021.) i Sheraton Marriott: https://sheraton.marriott.com/about-us/ (Datum pristupa: 28.04.2021.)
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je odjel za promociju Sheraton Motor Innsa. Oni su osigurali besplatno parkiranje i natjecali se s

motelima uz cestu.

Sezdesetih godina su otvoreni prvi Sheraton hoteli izvan SAD-a i Kanade: Tel Aviv-Sheraton
u Izraelu u velja¢i 1961. i Macuto-Sheraton izvan Caracasa u Venezueli 1963. Do 1965. godine

100. Sheraton posjed, Sheraton - Hotel Boston otvorio je svoja vrata.

Inovacijom nacina na koji gosti kontaktiraju svoje hotele, Sheraton postaje prvi hotelski lanac
s besplatnim brojem za izravan pristup gostima 1970. godine. 1985. godine Sheraton postaje prvi
medunarodni lanac hotela koji upravlja hotelom u Narodnoj Republici Kini. 1998. godine
Starwood® Hotels & Resorts Worldwide, Inc. preuzima Sheraton. Od 2002. do 2015. godine
nastavlja se rast otvaranjem Sheraton Macao, najveceg hotela u portfelju Starwooda s 3.896 soba
za goste, i Sheraton Shantou u Kini, stotog hotela marke u azijsko-pacifi¢koj regiji. Do kraja 2015.
godine Sheraton se moze pohvaliti brojem ugostiteljskih objekata: vise od 435 hotela i 88

odmaralista u vise od 70 zemalja svijeta.

Starwood Hotels and Resorts i Marriott International dovrsavaju spajanje 2016. godine i tako

Sheraton postaje dio najvece svjetske hotelske tvrtke Marriott International, te je tako i dan danas.
5.1.1. Sheraton Hotels & Resorts u Hrvatskoj

U Hrvatskoj postoje dva Sheraton hotela, a to su: Sheraton Zagreb Hotel i Sheraton Dubrovnik
Riviera Hotel. U idu¢im poglavljima bit ¢e opisani sami hoteli, njihov pristup i komunikacija s
klijentima, aktivnost na druStvenim mrezama, ponuda u vrijeme pandemije, te ¢e biti istaknuta

razlika izmedu hrvatskih Sheraton hotela.
5.1.1.1.  Sheraton Zagreb Hotel

U Ulici kneza Borne 2, na kilometar udaljenosti od Zeljeznickog kolodvora u centru samog

Zagreba, nalazi se Sheraton Zagreb Hotel. Na mreZnoj stranici® tvrtke Marriott International, mogu

5 Sheraton Zagreb Hotel: https://www.marriott.com/hotels/travel/zagsi-sheraton-zagreb-hotel/ (Datum pristupa:
25.05.2021.)
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se pronaci sve informacije vezane se Sheraton Zagreb Hotel: od obliznjih znamenitosti blizu hotela

sve do ponude restorana i barova.

Sama stranica (tvrtke Marriott International) nudi odli¢an pristup za komunikaciju hotela s
klijentima. Nudi moguénost prijevoda stranice na mnoge jezike poput: engleskog jezika, poljskog,
Spanjolskog, portugalskog, francuskog, talijanskog, njemackog, korejskog i mnoge druge, no na
hrvatskom jeziku (posto se hotel ipak nalazi u Hrvatskoj) se informacije jedino mogu pronaci na

stanici Maistra®.

Hotel u ponudi ima 306 soba i apartmana, zatvoreni bazen, Wellness & Spa centar i teretanu.
Namijenjen je za sve goste, a posebno poslovne ljude jer u ponudi ima ¢ak 14 konferencijskih
dvorana za sastanke. Sto se ti¢e jela i pi¢a, u sklopu hotela se nalaze restorani Fontana i Kralj
Tomislav, te Piano Bar i Cafe Imperial. Na stranicama je klijentima omoguceno da stvarno dobiju
informacije o svemu §to ih zanima, na jednom mjestu: od mape gdje mogu dobiti upute kako doci
do hotela ili bilo koje atrakcije u gradu, pa sve do svih potrebnih informacija vezanih za

konferencijske dvorane ili zasebne ponude (ponude za djecu i sli¢no).

Kroz drustvene mreze, Sheraton Zagreb Hotel pokazuje koliko je bitna komunikacija s
klijentima, bez obzira vlada li pandemija i radi li hotel uopée. Na drustvenoj mrezi Instagram’ i
Facebook® su najvise aktivni. MozZe se vidjeti koliko se brinu o klijentima tako §to nude razli¢ite
pakete 1 posebne ponude: paket za djecu gdje putem promotivnog koda dijete moze besplatno jesti,
pozivaju zainteresirane na konferencije koje se odvijaju u hotelu, nude posebne ponude kolaca i
kave, posebne ponude jela i pi¢a kada se odvijaju vazne utakmice, posebne ponude za goste s
djecom, last minute ponude (25% popusta na noc¢enja), za ljude koji rade od doma nudili su pakete
gdje se moze iznajmiti ured, za vrijeme blagdana nudili su adventski paket s raznim pogodnostima,
a uz sve to promoviranje samog hotela, promoviraju i Zagreb i Hrvatsku, istic¢u tradiciju kroz svoja
jela, te su ¢esto domacini raznih natjecanja (tenis, judo turnir itd.). Na Facebook stranici takoder
nude moguénost rezervacije (na stranici Marriott) i slanje direktnog upita putem Messengera. Na

Twitter profilu® nisu aktivni od 2019. godine.

& Maistra — Hotel Sheraton Zagreb: https://www.maistra.com/hotel-sheraton-zagreb (Datum pristupa: 25.05.2021.)

7 Instagram Sheraton Zagreb: https://www.instagram.com/sheratonzagreb/ (Datum pristupa: 25.05.2021.)

8 Facebook Sheraton Zagreb Hotel: https://www.facebook.com/SheratonZagrebHotel/ (Datum pristupa: 25.05.2021.)
® Twitter Sheraton Zagreb: https://twitter.com/sheratonzagreb?lang=en (Datum pristupa: 25.05.2021.)
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Obzirom da zivimo u vremenu kada su svi na Internetu i kada svi prate svakoga, moze se re¢i
da su ljudima bitna tuda misljenja oko svega, pa tako i kod odabira odgovaraju¢eg mjesta za odmor,
odnosno hotela. Na Marriott stranici se takoder mogu pronaci recenzije klijenata koji su posjetili
hotel, a prema navedenim recenzijama se vidi da su gosti zadovoljni daju¢i hotelu ocjenu 4.2 od

5.0, a za samu uslugu (service), pod koju ulazi i komunikacija s klijentima, su dobili ocjenu 4.4.

Sve u svemu, moze se reci kako su primjer dobre komunikacije s klijentima, primamljivim
ponudama pokuSavaju pokazati kako 1 dalje misle na klijente, kako ¢e nastaviti s normalnim radom

hotela usprkos pandemiji 1 pruZiti gostima jednako dobre usluge 1 kvalitetu.
5.1.1.2.  Sheraton Dubrovnik Riviera Hotel

Zarazliku od Sheraton Zagreb Hotela, Sheraton Dubrovnik Riviera Hotel se nalazi na mirnijoj
lokaciji — dubrovackoj rivijeri. Informacije na hrvatskom jeziku se mogu pronaéi na stranici
Maistra'®, a na engleskom jeziku i mnogim drugim stranim jezicima se mogu pronaéi informacije

o hotelu na Marriott stranici*!, odakle su uzeti dolje navedeni podaci.

Sheraton Dubrovnik u ponudi ima 250 razlicitih soba i apartmana, a jednako kao i Sheraton
Zagreb Hotel, Sheraton Dubrovnik nudi mnoge usluge hotelima poput: Spa & Fitness,
konferencijske dvorane, ali takoder i sale za vjencanja. Od restorana i barova postoje: Restoran

Leut, Pool Bar Pinija, Piano Bar te Lungo Mare Restoran.

Kroz aktivnost na druStvenim mreZama, jednako kao i Sheraton Zagreb Hotel, Sheraton
Dubrovnik na svom Instagram profilu'? i Facebook stranici®3 poti¢e na posjetu hotela primamljivim
slikama, poti¢e na posjetu samog Dubrovnika i njegovih dogadanja, posjetu Spa hotela, nudi razne
aktivnost izvan hotela, organiziranje vjencanja u hotelu, a odli¢no je Sto je jedini hotel u
Dubrovacko — neretvanskoj zupaniji koji pruza moguénost testiranja na COVID-19 za sve goste.

Hotel takoder nudi rezerviranje s Facebook stranice, gdje se s jednim klikom moze oti¢i na Marriott

10 Maistra — Hotel Sheraton Dubrovnik: https://www.maistra.com/hr/hotel-sheraton-dubrovnik (Datum pristupa:
28.05.2021.)

11 Marriott - Sheraton Dubrovnik Riviera Hotel: https://www.marriott.com/hotels/travel/dbvsi-sheraton-dubrovnik-
riviera-hotel/ (Datum pristupa: 28.05.2021.)

12 Instagram Sheraton Dubrovnik: https://www.instagram.com/sheratondubrovnik/ (Datum pristupa: 28.05.2021.)
13 Facebook Sheraton Dubrovnik: https://www.facebook.com/sheratondubrovnik (Datum pristupa: 28.05.2021.)
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i rezervirati usluga u hotelu. Na Twitter profilu'* nisu aktivni od 2019. godine. Treba istaknuti i da

osoblje hotela brine o Cisto¢i plaze ispred hotela i tako se pripremaju za novu sezonu.

Na stranici hotela se mogu pronaéi sve potrebne informacije, ponudeni su kontakti za upite
klijenata o tome §to ih zanima, te je to jo$§ jedan primjer dobre komunikacije s klijentima, koji se
¢ine zadovoljni s uslugama hotela dajuéi ocjenu 4.7 od 5.0, a za service, odnosno uslugu gdje je

bitna i komunikacija, dobili su odli¢nu ocjenu 4.7.
5.1.2. Sheraton Hotels & Resorts u Ujedinjenom Kraljevstvu

Dok se Hrvatska moze pohvaliti morem 1 svim znamenitostima koje postoje u Zagrebu i
Dubrovniku, u Ujedinjenom Kraljevstvu postoje dvorci, poseban stil gradova i ostale turisticke
atrakcije. Postoje Cetiri Sheraton Hotels & Resorts u Ujedinjenom Kraljevstvu, a to su: Sheraton
Grand Hotel & Spa, Edinburgh (pet zvjezdica), Sheraton Skyline Hotel London Heathrow (Cetiri
zvjezdice), Sheraton Grand London Park Lane (pet zvjezdica) te Sheraton Heathrow Hotel (Cetiri
zvjezdice). U ovom radu ¢e se pisati o dva od navedenih hotela s pet zvjezdica: Sheraton Grand
Hotel & Spa, Edinburgh i Sheraton Grand London Park Lane kako bi se prikazao hotel u glavnom

gradu Engleske, te hotel povijesnog grada Edinburgha u Skotskoj.
5.1.2.1.  Sheraton Grand Hotel & Spa, Edinburgh

Sheraton Grand Hotel & Spa u Edinburghu se nalazi na odli¢noj lokaciji s pogledom na
edinburski dvorac. Sve potrebne informacije o hotelu (kako do¢i do njega, izgled soba, ponuda
restorana i barova, posebne ponude, izgled konferencijskih dvorana i sala za vjencanja i sli¢no)
mogu se naéi na mreznoj stranici Marriott’>, Osim na engleskom jeziku, informacije o hotelu se
mogu pronaci 1 na jezicima poput: poljskog, Spanjolskog, portugalskog, francuskog, talijanskog,

njemackog i dr.

Hotel u ponudi ima oko 270 soba i apartmana, restorane i barove: One Square Brasserie

restoran i One Square Bar u kojima se mogu probati tradicionalna $kotska jela i pi¢a, moze se

14 Twitter Sheraton Dubrovnik: https:/twitter.com/sheratondbv?lang=en (Datum pristupa: 28.05.2021.)
15 Marriott — Sheraton Grand Hotel and Spa Edinburgh: https://www.marriott.co.uk/hotels/travel/edisi-sheraton-
grand-hotel-and-spa-edinburgh/ (Datum pristupa: 28.05.2021.)
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pohvaliti s nagradivanim Spa-om s viSe bazena, Fitness studiom i NOW by Spa salonom za

uljepSavanje. U ponudi imaju i konferencijske dvorane i sale za vjencanja.

Kao primjer dobre komunikacije, ne samo s klijentima ve¢ i s lokalnom zajednicom, na stranici
se moze pronaci informacija o partnerima hotela: glavni je sponzor i partner edinburskog
internacionalnog festivala, podrzava dogadaj The Royal Edinburgh Military Tattoo, edinburski
internacionalni filmski festival, te podrZavaju organizaciju za borbu protiv raka Maggie's Cancer

Caring Centre.

Uz sve atraktivne slike koje objavljuju na svojim Instagram®® i Facebook!’ profilima, s
klijentima razgovaraju putem objava na Facebook-u. ObavjeStavaju o zatvaranju ili ponovnom
otvaranju hotela, salona za uljepSavanje, pokazuju koliko se raduju ponovnom otvaranju hotela i
stvaraju odli¢énu komunikaciju s klijentima uvazavajuc¢i njihove komentare na objavama, zato im
gosti daju ocjenu 4.5 od 5.0, a za hotelsku uslugu (engl. service) dobili su visoku ocjenu 4.6.
Takoder su aktivni na Twitteru'® od 2009. godine, gdje pozivaju klijente na dolazak u hotel s
primamljivim ponudama i slikama, te imaju svoj YouTube kanal'® gdje se mogu naéi razna

promotivna videa.
5.1.2.2.  Sheraton Grand London Park Lane

Sheraton Grand London Park Lane se nalazi u srcu Mayfair-a i klijentima nude razne
mogucnosti: Siroki asortiman soba i apartmana, In-Room Dining koji gostima omogucuje da u
privatnosti jedu dorucak, rucak ili veceru, Mercante restoran s talijanskom kuhinjom, The Palm
Court Restoran s izborom kontinentalne hrane i pi¢a, Smith & Whistle restoran i bar s tipi¢nim
engleskim jelima i picem, te Caffe Musetti bar. U ponudi se moze naci i teretana, konferencijske
dvorane, te sale za vjen€anja. Sve navedene informacije se mogu pronaci na engleskom jeziku, ali

i na drugim jezicima: poljski, Spanjolski, portugalski, francuski, talijanski itd.

16 Instagram Sheraton Edinburgh: https://www.instagram.com/sheratongrandedinburgh/ (Datum pristupa:
28.05.2021.)

17 Facebook Sheraton Edinburgh: https://www.facebook.com/sheraton.edinburgh (Datum pristupa: 28.05.2021.)
18 Twitter Sheraton Edinburgh: https://twitter.com/SheratonEDI (Datum pristupa: 28.05.2021.)

19 YouTube Sheraton Edinburgh: https://www.youtube.com/user/SheratonEdinburgh/videos (Datum pristupa:
28.05.2021.)
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S klijentima komuniciraju putem Instagram-a®°, Facebook-a?!, Twitter-a??, a okusali su se u
promociji i na YouTube kanalu?®. Uz to §to promoviraju sebe kao hotel, svoje usluge, ponude
hotela, promoviraju i sami grad London, ali i partnere poput tvrtki Lock & Co. Hatters i Pococello.
Na Facebook-u nude mogucnost postavljanja pitanja, ali i rezervacije (klik na rezervaciju usmjeri
na Marriott stranicu). Na Twitteru su najaktivniji od dosad navedenih hotela, gdje svakodnevno
objavljuju obavijesti (otvaranje ili zatvaranje hotela, sklapanje partnerstva s odredenim tvrtkama i
sli¢no), slike s dogadaja iz hotela, slike hrane 1 pic¢a 1 sli€éno. Na njihovim druStvenim mreZama se
takoder mogu pronac¢i i nagradne igre, kao $to je osvajanje putovanja u London i Pariz. Na temelju
259 recenziju gostiju, dobili su ocjenu 4.1 od 5.0, a za samu uslugu (service) koja ukljucuje

komunikaciju, dobili ocjenu 4.1.

Za razliku od hrvatskih Sheraton hotela, Sheraton hoteli UK-a ne stvaraju posebne ponude
kako bi opet primamili klijente nakon ,,korona krize*, ve¢ promoviraju sam hotel 1 njegove

restorane i bar.
5.2. Westin Hotels & Resorts

Westin Hotels & Resorts jedan je od najistaknutijih brandova hotelskog lanca u svijetu, a
ujedno i najstarija tvrtka za hotelijerstvo u Sjevernoj Americi i jedna od najcjenjenijih. Tijekom
svoje povijesti tvrtka je bila zacetnik mnogih hotelskih inovacija koje je industrija usvojila Sirom
svijeta. Westin danas upravlja s vise od 220 hotela u razli¢itim zemljama svijeta.

(,,FundingUniverse®, bez dat.)

Westin Hotels & Resorts na svojoj stranici nema prikazan pocetak stvaranja svog lanca hotela,

t24

stoga su iduci podaci preuzeti s mrezne stranice Archives West=, a tekst je napisan prema vodi¢u

o0 Westin Hotels & Resortsu.

20 Instagram Sheraton Grand London: https://www.instagram.com/sheratongrandlondon/ (Datum pristupa
29.05.2021.)

21 Facebook Sheraton Grand London: https://www.facebook.com/SheratonGrandLondon (Datum pristupa
29.05.2021.)

22 Twitter Sheraton Grand London: https:/twitter.com/SheratonGrandPL (Datum pristupa 29.05.2021.)

23 YouTube Sheraton Grand London: https://www.youtube.com/user/StarwoodLondon/videos (Datum pristupa
29.05.2021.)

24 Archives West — Westin Hotels & Resorts: http://archiveswest.orbiscascade.org/ark:/80444/xv118865 (Datum
pristupa 17.07.2021.)
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Tvrtka je osnovana 1930. godine pod nazivom Western Hotels, Inc. Ideja za tvrtku zamisljena
je na neformalnom sastanku hotelijera Severta W. Thurstona i Franka Dupara u Yakimi u
Washingtonu. Htjeli su stvoriti tvrtku za upravljanje i nadgledanje poslovanja svih njihovih hotela,
a to bi pomoglo hotelima da se ucinkovitije bave uvjetima poslovanja u dobu depresije. Thurston
i Dupar obratili su se ideji Peteru i Adolphu Schmidtu, koji su upravljali pet hotela na podrucju

Puget Sounda, a tri skupine dogovorile su se da udruZe svoje resurse i ostvare tu ideju.

1930., u sklopu Western Hotelsa, upravljano je sa sedamnaest hotela u Washington-u. Tvrtka
se brzo Sirila kako bi odrazavala svoje ime. 1931. godine Western Hotels su se prosirili i u
Vancouver u Britanskoj Kolumbiji 1 u Portland u Oregonu. Do 1941. Western se proSirio i na
Aljasku i u Kaliforniju. Desetljece kasnije, Montana i Utah dodani su na popis drzava kojima se
protezu Western Hotels. Do tada je stvorena podruznica Western Service and Supply Co. kako b1
se olaksao rad sve vecCeg broja Western Hotelsa. Kroz Cetrdesete i veéi dio pedesetih godina
Western Hotels su bili usmjereni prvenstveno na upravljanje, nadziruéi politike i poslovanje svojih
razliCitih hotela, ali naglasavaju¢i i njihovu individualnost. Svaki je hotel zadrzao vlastitu
korporacijsku 1 financijsku strukturu, a pojam "lanca" hotela u oglasavanju je sve viSe naglasavan.

1958. godine donesena je odluka da se bolje proizvodne nekretnine spajaju u jaku dionic¢ku tvrtku.

Western se nastavio Siriti ne samo na zapadu Sjedinjenih Drzava, ve¢ i u inozemstvu, $to je
zahtijevalo promjenu imena 1963. u Western International Hotels. Sredinom 1960-ih godina
struktura kapitala tvrtke proSirila se, a Western International postao je javno poduzece sa svojim

dionicama kojima se trguje na americkoj burzi (American Stock Exchange).

1970. Western International se spojio s United Airlines, Inc. Tijekom povezivanja s tvrtkom
UAL Inc., Western je pojednostavio svoje ime na dana$nji oblik: Westin. Partnerstvo s tvrtkom
UAL Inc. prestalo je nakon neuspjelog pokusaja objedinjavanja Westina, United Airlinesa, Hertza,
Hiltona i drugih tvrtki povezanih s putovanjima kao turisticke tvrtke na jednom mjestu pod
imenom Allegis Corp. Nakon toga Aoki Corp. , iz Japana, kupio je Westin 1988. godine i prodao
ga: Starwood Capital Group, LP i Goldman, Sachs i Co. u studenom 1994. Godine 1998. Starwood

Capital preuzeo je potpuno vlasnistvo.

2016. godine Marriott International kupio je Starwood Hotels and Resorts Worldwide,

ukljucujuéi i Westin.
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5.2.1. Westin Hotels & Resorts u Hrvatskoj

lako Westin hoteli postoje na preko 230 lokacija, u Hrvatskoj se nalazi samo jedan, a to je u
Zagrebu pod nazivom The Westin Zagreb.

5.2.1.1.  The Westin Zagreb

Nalazi se u srediStu Zagreba i1 najviSe je namijenjen za poslovne goste koji Zele ostati u
ugodnom hotelu i na dohvat ruke imati zanimljive zagrebacke atrakcije poput Hrvatskog narodnog

kazalista ili Muzeja Mimara.

U ponudi sadrzi oko 350 soba i apartmana, ureden restoran i barove: Diana Bar Lounge &
Terrace, Kaptol restoran s internacionalnom kuhinjom, Rendez Vous Cafe, te Allegro Terrace. U
ponudi takoder ima i Fitness centar, Spa zonu, saunu i unutarnji bazen. Za poslovne goste ima
preko deset opremljenih konferencijskih sala, a zainteresirani mogu iznajmiti i salu za vjencanje.
Sve informacije se mogu naéi na stranici hotela na engleskom jeziku te na poljskom, njemackom,

talijanskom, korejskom, Spanjolskom 1 dr.

Hotel odrzava komunikaciju s hotela najvise putem drustvenih mreza: Instagram?® i
Facebook?’, a imaju i YouTube kanal na kojemu su objavljivali promotivna videa, no tamo vise
nisu aktivni. Na profilima drustvenih mreza imaju jednake objave koje su ve¢inom na engleskom
jeziku, no mogu se naci i objave na hrvatskom jeziku. Objavljuju specijalne ponude poput last
minute ponude (25% popusta), 50% popusta na drugu sobu za obitelji s djecom, mogu se pohvaliti
Sto se na najviSem katu hotela odrzavalo suceljavanje kandidata za gradonacelnika Zagreba, nudi
jelovnike 'za van' za odredene mjesece ili blagdane, podrzavaju Snjeznu kraljicu, male organizacije
poput Women in Adria (organizacija hrvatskih poduzetnica), bili su domacini Europskog

natjecanja u tae-kwon-do-u i raznih vaznih konferencija i dogadanja.

Za razliku od Sheraton hotela u Hrvatskoj, ne dobivaju povratne informacije (komentare na

objavama) od klijenata ili biv§ih gostiju, te su na temelju recenzija od 195 gostiju dobili ocjenu

25 Marriott — The Westin Zagreb: https://www.marriott.com/hotels/travel/zagwi-the-westin-zagreb/ (Datum pristupa
01.06.2021.)

26 Instagram The Westin Zagreb: https://www.instagram.com/thewestinzagreb/ (Datum pristupa 01.06.2021.)

2" Facebook The Westin Zagreb. https://www.facebook.com/WestinZagrebHotel (Datum pristupa 01.06.2021.)
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3.9 od 5.0, gdje im je ocjena same usluge (service) koja ukljuuje komunikaciju s gostima

ocjenjena s 4.1.
5.2.2. Westin Hotels & Resorts u Kanadi

Westin Hotels & Resorts se u Kanadi nalazi na 14 lokacija: The Westin Calgary i The Westin
Calgary Airport, The Westin Bear Mountain Golf Resort & Spa, Victoria, The Westin Ottawa, The
Westin Harbour Castle, Toronto i The Westin Toronto Airport, Le Westin Resort & Spa,
Tremblant, Quebec, Le Westin Montreal, The Westin Trillium House, Blue Mountain, The Westin
Nova Scotian, The Westin Resort & Spa, Whistler, The Westin Edmonton, The Westin Wall Centre,
Vancouver Airport, te The Westin Bayshore, Vancouver. U ovom radu ¢e se opisati The Westin
Harbour Castle, Toronto, The Westin Bear Mountain Golf Resort & Spa, Victoria i Le Westin
Montreal. Izabrani su upravo ti hoteli radi razli¢itih karaktera: hotel s pogledom na jezero, hotel

okruZen planinama i terenima za golf te hotel u francuskoj provinciji.
5.2.21. The Westin Harbour Castle, Toronto

The Westin Harbour Castle je hotel s Cetiri zvjezdice i nalazi se u Torontu, provinciji Ontario.

Hotel se nalazi na rivi i sa svojih 33 kata nudi oko 980 soba i apartmana.

Na Marriott stranici hotela?® nalaze se sve potrebne informacije o hotelu, a za novosti,
dogadanja i zanimljive objave tu su dru$tvene mreze: Instagram?®, Facebook® i Twitter®l. Vazno
je istaknuti da su na stranici hotele informacije prvobitno na engleskom jeziku, ali su ponudeni i

drugi jezici: Spanjolski, talijanski, portugalski, korejski, poljski, njemacki 1 dr.

U sklopu hotela nalaze se: The Mizzen Restaurant i Savoury restoran, te barovi The Chartroom
Bar and Lounge i Harbour Coffee Bar and Marketplace gdje je uz kavu ili drugi topli napitak

moguce kupiti i svjeze peceno pecivo. Za rekreaciju i opustanje tu je WestinWORKOUT® Fitness

28 Marriott — The Westin Harbour Castle: https://www.marriott.com/hotels/travel/yyzwi-the-westin-harbour-castle-
toronto/ (Datum pristupa 30.07.2021.)

29 Instagram The Westin Harbour Castle: https://www.instagram.com/westinharbourcastle/?hl=en (Datum pristupa
30.07.2021.)

%0 Facebook The Westin Harbour Castle: https://www.facebook.com/WestinHarbourCastle/ (Datum pristupa
30.07.2021.)

31 Twitter The Westin Harbour Castle: https://twitter.com/westintoronto (Datum pristupa 30.07.2021.)
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Studio koji uz teretanu nudi i terene za tenisace, te unutarnje bazene. Za velike dogadaje poput

vjencanja ili poslovnih sastanaka na raspolaganju su 32 sale.

Hotel je dosta aktivan na drustvenim mrezama Instagram, Facebook 1 Twitter gdje objavljuju
primamljive slike hotela i grada i time poziva klijente da ih posjete. Razlikuju se od drugih hotela
jer nude razna darivanja: besplatno nocenje u hotelu (u suradnji s partnerima), poklanjanje
darovnih kartica (u iznosu od $10) u suradnji s razli¢itim brandovima (Starbucks, TimHortons,
Freshii) pomocu kojih se moze uci u izvlacenje glavne nagrade — besplatno nocenje u hotelu. Time
su stvorili dobru komunikaciju s klijentima, a o€ito 1 s partnerima kada ¢esto suraduju s hotelom.
Takoder, za Majcin dan je hotel poklonio buket cvije¢a sretnoj dobitnici i isti dan su imali
specijalnu ponudu brunch box-a za poklon majkama. Moguce je bilo i osvojiti Westin Heavenly
Bed, odnosno krevet Westin hotela. Uz to sve podupiru i male lokalne partnere promoviranjem

proizvoda putem druStvenih mreza, a takoder promoviraju i dogadanja u Torontu.

Hotel svim navedenim ostvaruje odli¢nu komunikaciju s klijentima, partnerima i s javnoscu,
te Cesto dobiva povratne informacije gostiju i buducih klijenata putem objava, a na temelju 2787

recenzija gostiju, hotel je dobio ocjenu 4.1 od 5.0, a za uslugu 4.3 od 5.0 §to je vrlo solidna ocjena.
5.2.2.2. The Westin Bear Mountain Golf Resort & Spa, Victoria

Hotel se nalazi izmedu planina 1 okruzen je terenima za golf gdje je moguce dobiti

profesionalni teCaj i uzivati u drugacijem i mirnijem okruzenju.

Uz Marriott stranicu® hotel ima i svoju sluzbenu stranicu hotela®® i po tome se razlikuje od
drugih hotela. Sto se ti¢e drustvenih mreZa, hotel je aktivan samo na Instagram-u®* i Facebook-u®.
na Marriott stranici se informacije, osim na engleskom jeziku, mogu pronaéi na jezicima:

talijanski, njemacki, portugalski, korejski, Spanjolski, francuski 1 dr.

32 Marriott — The Westin Bear Mountain: https://www.marriott.com/hotels/travel/yyjwi-the-westin-bear-mountain-
golf-resort-and-spa-victoria/ (Datum pristupa 22.07.2021.)

33 Sluzbena stranica The Westin Bear Mountain: https://bearmountain.ca/resort/westin/ (Datum pristupa
22.07.2021.)

34 Instagram The Westin Bear Mountain: https://www.instagram.com/westinbearmountainresort/ (Datum pristupa
22.07.2021.)

3 Facebook The Westin Bear Mountain: https://www.facebook.com/TheWestinBearMountainResort (Datum
pristupa 22.07.2021.)
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U sklopu hotela nalazi se oko 90 soba i apartmana, restorane: Bella i Masters Lounge i vinariju
u podrumu hotela gdje je moguce uzivati u jelu i vinu, dva razlicita bazena, te Fitness Studio. Hotel
takoder ima moderan spa za opustanje s raznim uslugama, te tecaj za ucenje golfa. Za dogadanja

poput vjencanja ili vaznih sastanaka, hotel u ponudi ima 4 sale/dvorane.

Na sluzbenoj stranici hotela postoji kartica gdje se mogu pronaci vijesti o hotelu i trenutne
aktualne vijesti, mogu se pronaci sve informacije vezane za aktivnosti koje nudi hotel (golf,
biciklizam, tenis), te aktivnosti za one koje zanima $to mogu raditi dok odsjedaju u hotelu. Na
stranici se mogu pronaci i svi kontakti za upite hotelu, te 1 galerija slika. Na Facebook profilu
uspostavljaju komunikaciju s klijentima objavljujuci slike jelovnika koji su namijenjeni za posebne
dane poput Majcinog dana, Dana oceva i slicno. Takoder objavljuju slike hotela, golf terena,
statuse s brojem telefona za narudzbu na tretmane masaze ili na neku od spa usluga. treba
napomenuti da putem svog Facebook profila nemaju moguénost rezervacije (usmjeravanje na
rezerviranje na sluzbenoj stranici). Ponekad dobiju povratne informacije od bivsih gostiju ili
komentar klijenata. Na Instagram-u objavljuju svakodnevno slike hotela, golf terena, jela i pica iz
restorana, slike jelovnika, posebne dogadaje, obavijesti o otvorenju ili radnom vremenu puba, spa
ili sli¢no, te su objavama poticali na noSenje maske zbog korona virusa. lako im klijenti Cesto
ostavljaju komentare na objavama, ne dobivaju nikakav odgovor na upite. To oznacava loSu

komunikaciju.

Na temelju 448 recenzija gostiju, hotel je dobio ocjenu 4.2 od 5.0, a za samu uslugu (service)

u koju ulazi i komunikacija dobio je ocjenu 4.3 od 5.0.

5.2.2.3.  Le Westin Montreal

Le Westin Montreal je moderan hotel ispunjen povijes¢u i francuskom kulturom i odli¢an
primjer hotela koji se razlikuje od svih ostalih navedenih. Montreal se nalazi u provinciji Quebec

¢iji je sluzbeni jezik francuski, te zbog toga hotel nudi komunikaciju putem druStvenih mreZa na

francuskom i na engleskom jeziku.
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Kada se pri¢a o drustvenim mrezama, Le Westin Montreal je dosta aktivan na Facebook-u®,

Instagram-u®’, a malo manje na Twitter-u®® i YouTube-u®.

Hotel nudi 455 soba i apartmana, a na njihovoj mreznoj stranici®® se mogu pronaéi sve
informacije vezane za hotel, atrakcije blizu hotela i slicno. Osim informacija na engleskom jeziku,
na sluzbenoj stranici je moguée pronaci informacije na francuskom, talijanskom, Spanjolskom,
njemackom i mnogim drugim jezicima. U sklopu hotela nalazi se samo jedan francuski restoran
pod nazivom gaZette, hotel takoder sadrzi i Fitness Studio koji radi 24 sata dnevno, sedam dana u

tjednu, a za dogadanja poput sastanaka 1 vjenc¢anja na raspolaganju stoji 26 dvorana/sala.

Na stranici se mogu pronaci razne ponude i paketi za klijente: Summer Staycation paketi,
popusti za no¢enja duza od 5 dana, kupnjom najskupljeg burgera u gradu (po cijeni $189) ostvaruje
se besplatno nocenje u hotelu, te se ponekad mogu ostvariti popusti ako se rezervira no¢enje do

odredenog dana u tjednu (npr. do nedjelje).

Na Twitter profilu nisu aktivni od 2019. godine, no profil im je sluzio za promociju hotela,
raznih dogadanja u hotelu, promociju restorana hotela, dogadanja u gradu i slicno. Na YouTube
profilu su objavili pet videa, a zadnji prije 3 godine, a videa su promotivnog karaktera, tipi¢na za
hotele. Na Instagram-u gotovo svakodnevno objavljuju razne sadrzaje: atrakcije i dogadanja u
gradu, promoviraju hotel i restoran, pozivaju klijente da probaju najskuplji burger u gradu i uz to
objavljuju zanimljive ¢injenice o nastanku burgera. Na Facebook-u objavljuju sli¢an sadrzaj kao i

na Instagram-u, ali puno rjede.

Moze se re¢i da je komunikacija hotela s klijentima solidna. Prednost im je $to se nalaze u
francuskoj provinciji i isti¢u se po tome §to uz engleski jezik nude i francuski jezik. Na sluzbenoj
stranici su na temelju 692 recenzija gostiju ostvarili ocjenu 4.2 od 5.0, a za usluge (service) pod

koje spada i komunikacija, dobili su ocjenu 4.3 od 5.0.

% Facebook Le Westin Montreal: https://www.facebook.com/westinmontreal (Datum pristupa 20.07.2021.)

37 Instagram Le Westin Montreal: https://www.instagram.com/lewestinmtl/ (Datum pristupa 20.07.2021.)

38 Twitter Le Westin Montreal: https:/twitter.com/LeWestinMTL (Datum pristupa 20.07.2021.)

39 YouTube Le Westin Montreal: https://www.youtube.com/user/WestinMontreal (Datum pristupa 20.07.2021.)

40 Marriott - Le Westin Montreal. https://www.marriott.com/hotels/hotel-rooms/yulle-le-westin-montreal/ (Datum
pristupa 20.07.2021.)
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5.2.3. Westin Hotels & Resorts u SAD-u

Od ukupno 139 Westin hotela u Sjevernoj Americi, njih 125 se nalazi u SAD-u, od kojih su
samo neki: The Westin Huntsville, The Westin Phoenix Downtown, The Westin Kierland Resort &
Spa, The Westin Kierland Villas, Scottsdale, The Westin Anaheim Resort, The Westin Long Beach,
The Westin Bonaventure Hotel & Suites, Los Angeles, The Westin Monache Resort, Mammoth,
The Westin San Francisco Airport, The Westin Verasa Napa, The Westin Palo Alto, The Westin
Pasadena, The Westin Washington, D.C. City Center, The Westin Hapuna Beach Resort, The
Westin Ka'anapali Ocean Resort Villas, The Westin Princeville Ocean Resort Villas, The Westin
Chicago River North, The Westin Chicago Lombard i jo§ mnogi drugi, a u ovom radu ¢e se pisati
0 The Westin Las Vegas Hotel & Spa, The Westin New Orleans i The Westin New York Grand
Central. Hoteli su izabrani radi popularnosti gradova: da se prikaze utjece li popularnost grada na

dobre recenzije i komunikacije.
5.2.3.1. The Westin New York Grand Central

Na odli¢noj lokaciji blizu Grand Central kolodvora, Bryant Parka i Empire State Building-a,
nalazi se ovaj hotel koji, iako je na dobroj lokaciji, od svojih gostiju (njih ¢ak 1609) je dobio ocjenu
3.7 od 5.0. Sama usluga (service), u koju ulazi i komunikacija, ocijenjena je s 3.7 od 5.0 §to i nije

tako dobro za popularan lanac hotela u jednom od najpopularnijih gradova na svijetu.

Na stranici hotela** mogu se pronaéi sve potrebne informacije vezane za hotel, restorane,
znamenitosti 1 dogadanja u blizini 1 sli¢no. Osim na engleskom, moguce je proucavati stranicu na
francuskom, njemackom, korejskom, $panjolskom, poljskom i drugim jezicima. Hotel se moze

pronaéi i na drustvenim mrezama: Facebook*?, Instagram*® i Twitter*4,

Hotel u ponudi ima oko 800 raznih soba i apartmana. Amuse Marketplace & Bar je jedino

mjesto u hotelu za hranu 1 pice, osim same posluge u sobu koju hotel nudi. Za treniranje se moze

41 Marriott - The Westin New York: https://www.marriott.com/hotels/travel/nyczw-the-westin-new-york-grand-
central/ (Datum pristupa 17.07.2021.)

42 Facebook The Westin New York: https://www.facebook.com/WestinNewY orkGrandCentral (Datum pristupa
17.07.2021.)

43 Instagram The Westin New York: https://www.instagram.com/westingrandcentral/ (Datum pristupa 17.07.2021.)
44 Twitter The Westin New York: https:/twitter.com/westingrandctrl?lang=en (Datum pristupa 17.07.2021.)
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posijetiti Fitness Studio, a za ve¢a dogadanja poput vjencanja i sastanka se moze birati izmedu 17

sala, odnosno dvorana.

Komunikacija hotela putem drustvenih mreza je solidna. Na Twitter profilu nisu aktivni od
2020. godine, a na Instagram i Facebook profilu nisu objavili nista od 14. velja¢e povodom
Valentinova. Bez obzira na to, moze se reci kako je hotel dosta poticao svojim objavama na
Cuvanje od Korona virusa, pozivao ljude da posjete hotel i sami New York, no nema nikakvih
posebnih ponuda, paketa ili popusta za klijente Sto za tako poznati hotel 1 poznati grad 1 nije bas

dobro.
5.2.3.2. The Westin Las Vegas Hotel & Spa

Sve §to se dogodi u Las Vegasu, ostaje u Las Vegasu, ali loSe ili dobro iskustvo s hotelom
moze izaci iz Las Vegasa brzinom munje. Kao jedan od najpoznatijih gradova na svijetu, osoba
moze imati puno o¢ekivanja oko hotela koji se nalaze u tom gradu, a na ovom primjeru se moze
vidjeti loSa komunikacija s klijentima u doba pandemije (vidljivo po aktivnosti na druStvenim

mrezama u usporedbi s drugim hotelima u ovom radu).

Hotel ima preko 800 razli¢itih soba i apartmana, nudi poslugu u sobu, a klijenti mogu posjetiti
i tri razli¢ita restorana u sklopu hotela: Jake & Eli Restaurant, Jake & Eli Lounge (& Bar) i Jake
& Eli To-Go, a za jutarnju ili popodnevnu kavu Klijenti mogu posjetiti popularni Starbucks. Hotel
takoder u ponudi ima WestinWORKOUT Fitness Studio, Spa & Salon, a kao glavna atrakcija, na
krovu hotela se nalazi bazen s predivnim pogledom i barom. Uz to sve, hotel nudi preko 20
konferencijskih sala, ali i sala za vjenCanja. Hotel nudi ponude i pakete koji se mogu pronaci na
stranici hotela®®, no nikako drugacije ne potice klijente da ponovno dodu ili posjete hotel i ne stvara
nikakvu komunikaciju s njima. Treba istaknuti da je na stranici hotela uz engleski jezik moguce
proucavati stranicu na njemackom, poljskom, talijanskom, francuskom, Spanjolskom i dr.

jezicima.

45 Marriott — The Westin Las Vegas: https://www.marriott.com/hotels/hotel-deals/lasvw-the-westin-las-vegas-hotel-
and-spa/ (Datum pristupa 15.06.2021.)
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The Westin Las Vegas Hotel & Spa se nalazi na druitvenim mrezama: Instagram*®, Facebook*’
i Twitter*®, no nigdje nije aktivan od ozujka 2020. godine. Usprkos pandemiji, odnosno pogotovo
tijekom pandemije, bi trebali stvarati komunikaciju s klijentima kako ih ne bi izgubili, §to ovdje

nije slucaj. Zato je ovo primjer lose komunikacije s klijentima.

Prema recenzijama gostiju (1635 recenzije), hotel je ocjenjen s 3.7 od 5.0., a usluga i
komunikacija su ocjenjene s 4.0 od 5.0.

5.2.3.3.  The Westin New Orleans

The Westin New Orleans se nalazi visoko iznad rijeke Mississippi u najstarijem naselju u New

Orleansu poznatom pod imenom French Quarter (francuska Cetvrt).

Na mreznoj stranici hotela*® mogu se pronaéi sve potrebne informacije o hotelu, izgledu soba,
dostupnim dvoranama za vjencanja i konferencije i sli¢no, a osim na engleskom jeziku to je
moguce proucavati i na drugim jezicima: poljski, njemacki, portugalski, talijanski, Spanjolski,
korejski i mnogi drugi. Hotel nudi oko 500 soba i apartmana, bar pod nazivom Observatory Eleven
i Bistro at the Bend restoran. Zato $to sam hotel nema veliki izbor restorana i barova, na stranici
hotela se mogu pronacéi obliZnji restorani i barovi, njihova udaljenost i kontakt. To pokazuje koliko
hotel brine 1 razumije klijente i zeli im omogucditi vrhunsko iskustvo u gradu. Hotel takoder
posjeduje fitness studio koji radi od 0-24 sata, sve dane u tjednu, dok mnogi hoteli ne pruzaju tu

mogucnost. Hotel nudi najam konferencijskih dvorana i sala za vjencanja.

Sto se ti¢e komunikacije s klijentima putem drustvenih mreza, The Westin New Orleans je
aktivan na Instagram-u®®, Facebook-u®! i Twitter-u®2. Putem Instagram profila promoviraju sam
grad, hotel, razna dogadanja, ponude poput akcije u restoranu Bistro at the Bend povodom

Majcinog dana, hotel objavljuje puno atraktivnih slika hotela, atrakcija oko hotela 1 iz grada,

46 Instagram The Westin Las Vegas: https://www.instagram.com/westinlasvegas/ (Datum pristupa 15.06.2021.)

47 Facebook The Westin Las Vegas: https://www.facebook.com/WestinL as\VegasHotelSpa (Datum pristupa
15.06.2021.)

48 Twitter The Westin Las Vegas: https:/twitter.com/WestinLasVegas (Datum pristupa 15.06.2021.)

49 Marriott - The Westin New Orleans: https://www.marriott.com/hotels/travel/msywi-the-westin-new-orleans/
(Datum pristupa 03.06.2021.)

%0 Instagram The Westin New Orleans: https://www.instagram.com/westinneworleans/?hl=en (Datum pristupa
03.06.2021.)

51 Facebook The Westin New Orleans: https://www.facebook.com/WestinNewOrleans (Datum pristupa 03.06.2021.)
52 Twitter The Westin New Orleans: https://twitter.com/WestinNOLA (Datum pristupa 03.06.2021.)
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objavljuju videa gdje prikazuju pripremu sala za vjenéanja, prikazuju hotel koji je ponovno
spreman za goste nakon zatvaranja tijekom pandemije itd.

Od klijenata ponekad dobivaju povratne informacije putem komentara na drustvenim
mrezama, Cesto ako objave slike gostiju koji su posjetili hotel (npr. slike vjenc¢anja). Od 1702
gostiju koji su recenzirali hotel, The Westin New Orleans je dobio ocjenu 3.8 od 5.0. Samu uslugu,
odnosno service, pod koju ulazi dobra komunikacija s gostima, dobili su ocjenu 4.0.

5.3. Marriott International

Sve gore navedene informacije o hotelima se mogu pronaéi na mreznoj stranici Marriott
International®® koja je vlasnik Sheraton Hotels & Resorts-a, Westin Hotels & Resorts-a i mnogih
drugih velikih brandova poput The Ritz Carlton, Gaylord Hotels, St, Regis Hotels & Resorts, JW
Marriott, Design Hotels, a ostali se mogu vidjeti na Slici 2.

TN
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Elort

Slika 2. Brandovi Marriott International-a

Izvor: https://www.marriott.com/marriott/aboutmarriott.mi

53 O Marriott-u: https://www.marriott.com/marriott/aboutmarriott.mi (Datum pristupa 04.06.2021.)
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To je tvrtka koja je 1927. godine zapocela kao $tand za pivo pod nazivom A&W u
Washingtonu, DC, danas je prepoznata kao vrhunski poslodavac. Neprestano se Sire i stvaraju
izvanredna iskustva za goste, generiraju snazne ekonomske povrate za vlasnike i korisnike
franSize, a najveci pothvat su dozivjeli 2016. godine kada je Marriott kupio Starwood Hotels &
Resorts, danas ih c¢ine¢i najveCom i najrasprostranjenijom tvrtkom za smjestaj na svijetu.

(,,Marriott International®, bez dat.)

Na stranici se mogu pronaci sve potrebne informacije o samom Marriott-u, od ranih pocetaka
sve do napretka tvrtke sada. Stranica je prvo dostupna na engleskom jeziku, ali su ponudeni i drugi:
engleski, njemacki, Spanjolski, portugalski, talijanski, poljski, korejski, japanski, kineski, ruski,
arapski, turski i francuski jezik, kako bi omoguéili bolju komunikaciju s klijentima. Na stranici se
moze naci | blog vlasnika u kojemu piSe o napretku tvrtke, te se mogu naci sve vijesti koje mogu
zanimati klijente, partnere ili samu javnost. Dostupna su imena svih brandova i u samo par klikova
se hotel moze pronaci na Zeljenoj destinaciji pritiskom na karticu Regions (regije). Na kartici Hotel
development (razvitak hotela) su vidljive bitne brojke o broju brandova, broju ¢lanova, broju

drzava u kojima se hoteli nalaze i sl. (,,Marriott International®, bez dat.)

Na posebnoj stranici za rezervacije pod nazivom Marriott Bonvoy>* klijentima su odmah
dostupne informacije na engleskom jeziku, ali je moguce pronaéi i ve¢ gore navedene jezike. Sto
se tiCe same stranice, pristup je lagan, potrebno je samo upisati zeljenu destinaciju 1 datum. Za jos
lakSe snalazenje je ponudena pomo¢ s najc¢es¢im pitanjima koje klijenti mogu postaviti. Za sve
ponude, popuste ili darovne kartice, postoji kartica Special Offers. Ako klijent ne zna gdje bi iSao,
a zna kakvo ga mjesto zanima, moze prema odredenim aktivnostima koje ga zanimaju ili prema

idejama koje ima, pronaé¢i odgovarajucu destinaciju za svoj odmor ili poslovno putovanje.

Kao dio komunikacije s klijentima, Marriott Bonvoy se moze pronac¢i i na drustvenim
mrezama: Facebook®, Instagram56, Twitter®’, YouTube®, gdje se mogu nadi atraktivne slike

hotela diljem svijeta, a za one koje zanimaju radna mjesta, postoji i LinkedIn profil®® Marriott

54 Marriott Bonvoy: https://www.marriott.com/default.mi (Datum pristupa 04.06.2021.)

% Facebook Marriott International. https://www.facebook.com/marriottbonvoy (Datum pristupa 04.06.2021.)
% Instagram Marriott International: https://www.instagram.com/marriottbonvoy/ (Datum pristupa 04.06.2021.)
57 Twitter Marriott International: https:/twitter.com/marriottbonvoy (Datum pristupa 04.06.2021.)

%8 YouTube Marriott International: https://www.youtube.com/marriott (Datum pristupa 04.06.2021.)

%9 LinkedIn Marriott International: https://www.linkedin.com/company/marriott-international (Datum pristupa
04.06.2021.)
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International-a. Putem svake drustvene mreze je mogucée kontaktirati i upitati §to god klijenta
zanima. Svaki od navedenih profila je na engleskom jeziku, §to opet pokazuje globalnost i

rasprostranjenost engleskog jezika.

Bilo da se radi o stranici Marriott International ili Marriott Bonvoy, lako se mogu pronaci i
informacije vezane za COVID-19%° i mjere koje poduzimaju hoteli kako bi osigurali sigurnost za
svoje klijente. Posebno se mogu naéi informacije vezane za putovanja po SAD-u i Kanadi®?, a na
Slici 3 se moze vidjet kako to izgleda na primjeru Kalifornije. Vazno je naglasiti da je svaku tu
stranicu moguce prevesti na sve jezike koji se mogu naci na alatu Google Translate, pa se cak

moze naci 1 na hrvatskom jeziku.

SEARCH  Search this site (o} Select language v

CASES DEATHS

Your actions save lives 3,687,736 total 62,179 total

1,047 today 87 today
Get vaccinated by June '|5 and you ~; 2.1 new cases per 100K 10.05 new deaths per 100K
could win $1.5 million!

TESTS VACCINES ADMINISTERED

GE FORTHEWIN () 66,152,168 total
. 142,365 today

10.9% test positivity

38,026,292 total

Details about this data are available in the state dashboard.

State data ] Vaccination progress [} Health equity

Slika 3. Putovanja po SAD-u i Kanadi
Izvor: https://covid19.ca.gov/

Ako klijent samo istrazuje stranicu, pronalazi destinaciju ili nesto drugo, u donjem dijelu
stranice uvijek moze pronaci prijedlog o instaliranju Marriott Bonvoy aplikacije (Slika 4) o kojoj

¢e vise pisati u idu¢em poglavlju.

80 COVID-19 i Marriott: https://clean.marriott.com/#flexiblecancellation (Datum pristupa 05.06.2021.)
61 Upute za putovanja tijekom COVID-19: https://travelguidance.marriott.com/ (Datum pristupa 05.06.2021.)
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It's all right here with the Marriott Bonvoy™ App

Slika 4. Prijedlog o instaliraju Marriott Bonvoy aplikacije

Izvor: https://www.marriott.com/default.mi

5.3.1. Marriott Bonvoy aplikacija

Kako bih se sama uvjerila u dobru komunikaciju koju Marriott ima s klijentima, instalirala sam
aplikaciju za mobitel Marriott Bonvoy s kojom se u bilo koje vrijeme, na bilo kojem mjestu, u tren

oka rezervirati zeljeni hotel i uz to skupljati bodove s kojima se dobivaju pogodnosti.

Mana aplikacije je S$to ju se ne moZe koristiti ako se ne izradi korisni¢ki racun. U suprotnom
Salje na mreznu stranicu Marriott Bonvoy. Pri izradi korisni¢kog racuna je sve ponudeno na
engleskom jeziku 1 ne moZze se promijeniti sve do pocetka koriStenja aplikacije. Nakon izrade

korisni¢kog racuna se dode do naslovnice kao §to je prikazano na Slici 5.
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Book a Stay

® LARA V. 0 Points 0 Nights

LOCATION DATES

Where next? Select Dates

BONV°Y

WELCOME

Your journey starts here.
Lets go!

Slika 5. Naslovnica aplikacije

lzvor: Autor

Nadalje, zanimljive su postavke gdje se moze personalizirati profil po potrebi klijenta,
omoguciti se slanje specijalnih ponuda klijentu, te pomoc¢i pri trazenju Zeljene destinacije. Lako se

moze naci broj korisnicke sluzbe za upit klijenata.

U postavkama je ponudena kartica Communication Preferences (komunikacijske preferencije)
gdje se klijenti mogu pretplatiti na vijesti i programe, specijalne ponude hotela i destinacija, dobiti
ponude od partnera Marriott-a, dobiti informacije o svom putovanju putem e-maila ili tekstualnih

poruka. Na kraju su ponudeni razliCiti jezici osim engleskog jezika, za bolje razumijevanje
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aplikacije (Slika 6). Aplikacija se razlikuje od same Marriott mrezne stranice jer aplikacija nudi

manji izbor stranih jezika kao $to je prikazano na Slici 7.

X Communication Save
Preferences

EMAIL

News & program information
Get details about your benefits, account
statements and member promotions.

Hotel and destination specials
Get personalized hotel offers and packages.

Offers from our partners
Sometimes our partners have great offers they
want to share with you.

TEXT MESSAGES

Notifications about your stays
Get useful details related to your trips.

News, program information & travel
specials
Get account details and personalized offers.

MARKET RESEARCH

I’d like to participate in surveys,
focus groups, etc.

Help shape our future. Share your opinions on
exciting new initiatives. (Excludes satisfaction
surveys about hotel stays and events.)

POSTAL MAIL

Special delivery
Don’t miss the occasional offer, sent straight to
your home.

LANGUAGE PREFERENCE

Language Preference

English Ll

Slika 6. Komunikacijske preferencije

lzvor: Autor
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X Communication Save
Preferences

British English

a

Russian
Korean
MA
Italian
Arabic on
1
English
PO

Chinese Simplified

to
French

LAI German

Lar
Japanese

Spanish

Slika 7. Izbor stranih jezika

lzvor: Autor

Kroz ovo poglavlje je prikazano odlicno poslovanje cijele tvrtke Marriott International koja
vidljivo brine o svojim klijentima i pokusava osigurati udobnost i sigurnost klijentima opéenito,
ali i tijekom pandemije. Tvrtka je malim koracima uspjela ostvariti globalnu prepoznatljivost i
osvojiti trzista. Razvijanjem aplikacije olaksala je klijentima pristup i omogucila da se brzo i lako
rezervira smjestaj na bilo kojem mjestu, u bilo koje vrijeme. Takoder, tvrtka je potvrdila da je

engleski globalan jezik time Sto se sve informacije odmah nude na engleskom jeziku, ali je i
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pokazala kako brinu o svim klijentima nudeci Siroki izbor drugih stranih jezika i zato su prikaz
dobre komunikacije.

5.4. Sazetak usporedbe komunikacije hotela

Kako bi se ukratko prikazala ocijenjena ostvarena komunikacija s javnoscu i klijentima kroz
tabli¢ni su prikaz usporedeni hoteli. U tablicama 1 i 2 se moze vidjeti sazetak usporedbe hotela na
temelju kojih se moze zakljuciti da niti broj zvjezdica, niti lokacija, nisu odraz dobre poslovne
komunikacije. Svaka stavka je ocijenjena ocjenama 1 do 5 gdje 1 predstavlja najmanju vrijednost,
a 5 najvecu vrijednost. MoZe se re¢i da su druStvene mreze, recenzije gostiju i sam stav hotela
prema zainteresiranim stranama danas najvazniji ¢imbenici prikaza poslovne komunikacije hotela.
Osobito je vazno koriStenje globalnog, engleskog jezika za male zemlje poput Hrvatske gdje je to

jedini nacin da bi se privuklo strano trziste.
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Tablica 1. Usporedba Sheraton Hotels & Resorts

Broj Recenzija = Recenzija | Aktivnost = KoriStenje Ocjena
zvjezdica @ hotela (od | usluge na stranih jezika | poslovne
strane (od strane | drustvenim | u svrhu bolje | komunikacije

gostiju) gostiju) mreiama komunikacije @ hotela

(prema
vlastitom
misljenju)

U HRVATSKOJ

Sheraton Zagreb

Hotel 5 4.2 4.4 5 5 5

Sheraton

Dubrovnik 4 4.7 4.7 4 5 5

Riviera Hotel

U

UJEDINJENOM

KRALJEVSTVU

Sheraton Grand

Hotel & Spa, 5 45 4.6 5 4 4

Edinburgh

Sheraton Grand

4.1 4.1 5 4 4

London Park Lane

lzvor: Autor

Tablica 1 prikazuje usporedbu Sheraton Hotels & Resorts hotela u Hrvatskoj i u Ujedinjenom
Kraljevstvu gdje se moze vidjeti kako Hrvatski hoteli imaju bolje recenzije gostiju $to se tice same
usluge i cjelokupnog dojma o hotelu. Takoder, Sheraton hoteli u Hrvatskoj se uz hrvatski jezik
sluze i s engleskim jezikom radi bolje komunikacije s gostima, dok se hoteli Ujedinjenog
Kraljevstva koriste samo engleskim jezikom, te jezicima koji se nude na Marriott stranicama hotela

(zato su ocjene 4).
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Tablica 2. Usporedba Westin Hotels & Resorts

Broj Recenzija = Recenzija | Aktivnost Koristenje Ocjena
zvjezdica | hotela (od | usluge na stranih jezika | poslovne
strane (od strane | drustvenim | u svrhu bolje | komunikacije
gostiju) gostiju) mreiama komunikacije | hotela (prema
vlastitom
misljenju)
U
HRVATSKOJ
The Westin
Zagreb 5 3.9 4.1 5 5 5
U KANADI
The Westin
Harbour Castle, 4 4.1 4.3 5 4 5
Toronto
The Westin Bear
Mountain Golf
Resort & Spa 4 4.2 4.3 5 3 5
Victoria
Le Westin
Montreal 4 4.2 4.3 4 5 4
U SAD-u
The Westin New
York Grand 4 3.7 3.7 3 4 3
Central
The Westin Las
Vegas Hotel & 4 3.7 4.0 2 2 2
Spa
The Westin New
Orleans 4 3.8 4.0 4 4 4
lzvor: Autor
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Tablica 2 prikazuje usporedbu zvjezdica, recenzija hotela i drugih znacajki izmedu Westin
Hotels & Resorts-a u Hrvatskoj, Kanadi i SAD-u. Ovdje, s druge strane, se recenzije gostiju
hrvatskog hotela ne razlikuju od ostalih, ali su pokazali bolju aktivnost i komunikaciju na

drustvenim mrezama od hotela najpoznatijih gradova svijeta: New York i Las Vegas.

Kada se sagledaju rezultati svih hotela, mozZe se zakljuciti da Sheraton hoteli opravdavaju i
broj zvjezdica i lokaciju zbog odli¢nih recenzija gostiju, dobre aktivnosti na druStvenim mreZama,
a Westin hoteli ne opravdavaju broj zvjezdica jer su recenzije solidne, komunikacija je prosjecna i
time su dokazali kako ime hotela nije pokazatelj da ¢e usluga 1 komunikacija hotela s klijentima

biti kvalitetna.
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6. ZAKLJUCAK

Cilj rada je bilo prikazati utjeCe li lokacija, broj zvjezdica hotela ili bogatstvo zemlje na
ostvarenje dobre komunikacije s klijentima i ostalim zainteresiranim stranama. To se ostvarilo

pomocu usporedbe poznatih hotelskih lanaca i analizom hotela razlicitih karakteristika.

Kroz rad su opisane sve bitne teme vezane za komunikaciju opcenito, samu poslovnu
komunikaciju, vezu izmedu poslovne komunikacije i turizma te poslovne komunikacije i kulture,
a i kakav utjecaj engleski jezik ima na turizam i kulturu. Takoder je bilo rijeci o elektronic¢koj
komunikaciji i njenoj vaznosti za organizacije. U ¢etvrtom poglavlju su opisani hoteli te kako se
razvrstavaju i kategoriziraju. U svakom od poglavlja se isti¢e engleski jezik te koliko je danas bitan
i rasprostranjen. Upravo se ta rasprostranjenost i vaznost engleskog jezika pokazala na primjerima
gdje su sve informacije o hotelima primarno na engleskom jeziku, iako se mogu pronaci i na
drugim stranim jezicima (francuski, talijanski, korejski, njemacki, $panjolski i dr.), dok se na
drustvenim mrezama komunikacija kod svih hotela odvija samo na engleskom jeziku (u hrvatskim
hotelima se nudi i hrvatski uz engleski jezik te u Le Westin Montreal-u se komunicira i na

francuskom jeziku).

Na temelju prikupljenih podataka koji su predstavljeni i analizirani u prethodnim poglavljima
moze Se primijetiti velika razlika izmedu komunikacije luksuznih hotela izmedu velikih drzava
(SAD i Kanada) i male drzave (Hrvatska). Hoteli velikih drzava ugoS¢uju puno vise i domacéih i
stranih gostiju, te vjerujem da zbog toga dosta zanemaruju dobru komunikaciju s klijentima $to se
moze vidjeti iz usporedbe hotela. Manje drzave s manje klijenata i gostiju pokuSavaju osigurati
svakom gostu udobnost i gostoprimstvo kako bi zadrzali klijente, a velike drzave (pogotovo u
poznatim gradovima) znaju kako ¢e im konstantno dolaziti novi gosti bez obzira na reputaciju jer

vecina dolazi zbog grada, a ne hotela.

lako je svima jedan od glavnih ciljeva profit, jedan od ciljeva trebala bi biti i dobra poslovna
komunikacija. 1z primjera se jasno vidi koliko dobra komunikacija doprinosi stvaranju dobrog
ugleda; bilo da se radi o klijentima, o javnosti ili o poslovnim partnerima. Ovim radom smo utvrdili

da i aktivnost na druStvenim mrezama i pristup hotela prema komunikaciji sa zainteresiranim
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stranama moze doprinijeti stvaranju imidza i zadovoljstvu klijenata, zato je za hotele vazno stalno

komunicirati, uvazavati recenzije gostiju i stvarati kvalitetnu poslovnu komunikaciju.
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2% ZA

H1¥ON
ALISHIAINN

Sveuciliste
Sjever

SVEUCILISTE
SIEVER

IZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavrsni/diplomski rad isklju¢ivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, &lanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ja, vzﬁ’ RA VODVARKA (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoscu, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/ica _zavrino M leog (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom
QM&% Zab‘bgs"&?&cb"g’fggfé'JZ;,g'mgg/"gg% T euzgz‘“gogn"!’ M (upisati naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni nacin (bez pravilnog citiranja) koriSteni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

ara, Mselvanrtia

' (vlastoruéni potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveuéiliita su duZna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuéiliSne knjiznice
u sastavu sveuciliSta te kopirati u javnu internetsku bazu zavrSnih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéili¥ne knjiZnice. Zavr3ni radovi istovrsnih umjetnickih studija koji se
realiziraju kroz umjetnicka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi nacin.

Ja, M RA_VODVARKHA (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da

sam suglasan/na s javnom objavom zavrinog/di (obrisati nepotrebno)
rada pod naslovom $7 B TRIEE KRCTUSLOR da A paeed (upisati
ATSKOM TRZSTU

naslov) ¢iji sam autor/ica.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

oéda Nedvartea

(vlastoruéni potpis)

MM
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