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SAZETAK I KLJUCNE RIJECI

Poznavanje i primjena menadzerskih vjeStina neophodni su za poslovanje, iz razloga $to imaju
velik utjecaj na rast 1 odrzavanje uspjesSnosti poduzeca. Jedino kroz redovite treninge 1 iskustvo je
moguce postici efikasan razvoj i koristenje vjestina Cime se ostvaruju unaprijed definirani ciljevi.
Temeljne vrste menadZerskih vjestina jesu socijalne, konceptualne i tehnicke koje su medusobno
povezane, no u odredenim djelatnostima neke vjestine viSe prevladavaju, a neke manje. Kada je
rije¢ o privatnom iznajmljivanju, jednoj od turistickih djelatnosti, dominantne su vjeStine rada s

ljudima, to jest, socijalne vjestine.

U radu je provedeno primarno empirijsko istrazivanje pomocu online anketnog upitnika s ciljem
procjene vaznosti 1 ucestalosti primjene menadZerskih vjeStina privatnih iznajmljivaca.
Pretrazivanjem postojecih istrazivackih radova nije bilo moguce pronaci niti jedan koji opisuje

menadzZerske vjestine vazne za privatne iznajmljivace. Istrazivanjem su obuhvacene menadzerske
vjestine specifi¢ne za privatne iznajmljivace sjevernog i juznog hrvatskog primorja. Utvrdeno je
kako su kod privatnih iznajmljivaca pojedine vjestine izrazito razvijene te ucestalo koriStene, dok
su neke slabije ili uopc¢e nisu razvijene. Socijalne vjestine su temelj njihova poslovanja, s obzirom
da su iznajmljivaci u stalnom kontaktu s gostima i drugim poslovnim suradnicima. Konceptualne
i tehnicke vjestine takoder su prisutne, ali u manjoj mjeri. Gosti pretezno dolaze iz inozemstva §to
za sobom vuce 1 primjenu stranih jezika gdje engleski postaje uvjet, a prestaje biti prednost. Gosti
svoj boravak ostvaruju u ljetnim mjesecima, §to je kratak period poslovanja, pa je zbog toga
potreban ve¢i trud i upornost u privlacenju i zadrZzavanju gostiju. Vjestina umreZavanja, kao najvise
vazna vjesStina po misljenju ispitanika, sluzi za izgradnju Siroke mreze razlicitih kontakata koji vode
boljem oglasavanju i privlacenju gostiju. Iznajmljivaci su posveceni postizanju dugorocnih i
kratkoroc¢nih ciljeva te imaju jasno definiranu viziju poslovanja. Naglasena je i vaznost edukacija
1 treninga za razvoj 1 usavrSavanje vjestina, ali opet, iznajmljivaci rijetko ili nikako sudjeluju u

njima.

Kljuéne rijei: menadZerske vjestine, socijalne, konceptualne, tehnicke, turisticko poslovanje,

privatni iznajmljivaci, odnos s gostima, edukacije i treninzi.



SUMMARY AND KEY WORDS

Knowledge and use of managerial skills are essential for business, because they have a big impact
on the growth and maintenance of business success. Only through regular training and experience
is possible to achieve effective development and use of skills thus achieving pre-defined goals. The
basic types of managerial skills are social, conceptual, and technical that are connected, but in
certain industries some skills more prevail and some of them less. When it comes to private renting,
one of the tourism activities, the skills of working with people, other words, social skills are
dominant. Thesis carry out a primary empirical study using an online survey questionnaire which
goal is to evaluate the importance and frequency of use of private renters managerial skills. A
search of existing research papers could not find any that describes the relationship between

managerial skills and private renters.

The research covers managerial skills that are specific to private renters of the northern and
southern Croatian coast. It was found that some skills were highly developed and frequently used
by private renters, while some were less or not developed at all. Social skills are the foundation of
their business, as renters are in constant contact with guests and other business associates. Guests
mostly come from abroad, which demand the use of foreign languages where English is becoming
a requirement and ceases to be an advantage. Guests usually choose to travel during the summer
months, which is a short period of renting, so it requires more effort and perseverance in attracting
and keeping guests. Networking skills, as the most important skill in the opinion of the respondents,
uses to build a wide network of different contacts that lead to better advertising and attracting
guests. Conceptual and technical skills are also important, but less than social. Renters are
committed to achieving long-term and short-term goals and have a clearly defined business vision.
The importance of education and training that are aimed for development and improving skills are

also important for private renters, but again, they rarely or never participate in them.

Key words: managerial skills, social, conceptual, technical, tourism business, private renters,

relationship with guests, education and training
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1. UVOD

Djelatnost turizma suocena je sa brojnim modernim tendencijama i trendovima koji iziskuju
prilagodbu za djelatnike u turizmu. Kako bi djelatnici mogli pravovremeno i u€inkovito reagirati
na novonastale promjene te postali fleksibilni u donoSenju odluka javlja se potreba za razvojem 1

adekvatnim koriStenjem menadzerskih vjestina.

Kada je rije¢ o privatnim iznajmljivacima, naroCito onima koji posluju u ljetnim mjesecima,
primjena menadzerskih vjeStina postaje kljucna zbog problema sa kojima se svakodnevno susrecu,
kao Sto su: slaba popunjenost u srcu sezone, sve zahtjevniji gosti, otkazivanje rezervacija u zadnji

trenutak, rastu¢a konkurencija i konstantne promjene na turistickom trzistu.

1.1. Podrudje i cilj rada

Zadnjih nekoliko godina prisutan je trend putovanja te duzih 1 kra¢ih posjeta destinacijama Sirom
svijeta. Takav trend doveo je do porasta broja privatnih iznajmljivaca Sto je utjecalo na porast
konkurentnosti. Javila se i potreba za ve¢im ulaganjima, jer se zelje gostiju neprestano mijenjaju
te oni postaju zahtjevniji. S obzirom da ocekivanja gostiju variraju, iznajmljiva¢ mora pronaci
nac¢in kako udovoljiti Zeljama i potrebama gostiju te nadmaSiti njihova ocekivanja. Da bi
iznajmljiva¢ mogao privuci i zadrZati goste, mora razvijati i koristiti vjesStine koje ga definiraju kao

uspjesnog iznajmljivaca.

Na temelju navedenog, u radu su objaSnjene kategorije 1 specifi¢nosti menadzerskih vjestina, u
kolikoj mjeri su vazne te koliko €esto se primjenjuju kod privatnih iznajmljivaca da bi se osvijestila
njihova potreba za rast i razvoj poslovanja. U tu svrhu napravljeno je istraZivanje o specifi¢nostima
menadZzerskih vjestina privatnih iznajmljivaca priobalnog i obalnog dijela Hrvatske. Zastupljenost
privatnih iznajmljivaca na tom podrucju postaje sve veca te su u odredenim mjestima neophodni.
Svaki od njih Zeli ostvariti visoku popunjenost smjestaja, Sto zna¢i da mora biti prepoznatljiv i
jedinstven na trzi$tu privatnog iznajmljivanja. Kako bi mogli privuéi to vise gostiju, od privatnih
iznajmljivaca se traZe primjerice, razvijene vjestine prezentiranja, da znaju kako se istaknuti na

trziStu, odnositi prema gostima, komunicirati sa njima i stvoriti prijateljske odnose, da imaju



razvijene vjestine upravljanja sukobima, da su sposobni rijesiti nastale probleme te da kontinuirano

stvaraju nove mreZze razlicitih kontakata.

Cilj rada je prikazati vaznost primjene menadzerskih vjestina kod usluge privatnog iznajmljivanja,
u svrhu dugoroc¢nog 1 u¢inkovitog poslovanja kako bi mogle biti uklonjene ili umanjene neke od

prepreka ili prijetnji sa kojima su suoceni.

1.2. Izvorii metode prikupljanja podataka

Diplomski rad podijeljen je na dva dijela, gdje se u prvom dijelu navode teorijske sastavnice i

definicije, dok je u drugom dijelu provedeno empirijsko istrazivanje.

U teorijskom dijelu koriSteno je izvidajno (eksplorativno) istrazivanje za prikupljanje sekundarnih
podataka za koje Jele¢anin (2015) smatra da je svrha prouciti i shvatiti problem ¢ime se postize
bolje razumijevanje situacije ili dogadaja Sto Ce istrazivau olakSati rjeSavanje problema o
predmetu istrazivanja za koji nema nikakvog znanja te iskustva. U prvom dijelu rada koristeni su
ve¢ objavljeni izvori podataka, to jest, sekundarni podaci koji su preuzeti iz autorskih radova,
znanstvenih i struénih ¢lanaka te publikacija, internetskih baza podataka. Mandi¢ (2019.) u svojim
predavanjima navodi prednosti sekundarnih podataka, kao Sto su: njihova uSteda, dostupnost,
brzina prikupljanja te objektivnost, dok su nedostaci: pronalaZzenje podataka koji odgovaraju

potrebama istraZivanja, zastarjelost podataka te njihova to¢nost.

Empirijsko istrazivanje provedeno je jednokratno, koriStenjem opisnog (deskriptivnog)
istrazivanja. Primarni podaci prikupljeni su putem metode ispitivanja na prigodnom uzorku gdje
su kao ispitanici odabrani privatni iznajmljivaci na podrucju sjevernog i juznog hrvatskog primorja.
Za prikupljanje podataka koriSten je anketni upitnik, kao instrument istrazivanja, koji je izraden u
online aplikaciji Microsoft forms koja je koriStena i za obradu i analizu podataka u kombinaciji sa
Excel alatom. Temeljni dio upitnika su pitanja na koja su ispitanici odgovarali koriste¢i skalu
Likertovog tipa. Od ukupno 100 anketnih upitnika koje su poslane privatnim iznajmljivacima u

odabranom geografskom podrucju, njih 84 dalo je povratne odgovore.



1.3. Struktura i sadrzaj rada

Rad je podijeljen na pet cjelina i sastoji se od teorijskog 1 istrazivackog dijela. U uvodnoj cjelini
ukratko je opisana problematika istrazivanja, podrucje i cilj rada, izvori i metode prikupljanja

podataka te se opisuje sadrzaj i struktura rada.

Druga cjelina obuhvaca teorijski dio gdje je razradeno podrucje menadzerskih vjeStina pomocu
odabrane stru¢ne literature. Navedene su glavne odrednice i vaznost menadZerskih vjeStina u
suvremenom poslovanju i opée kategorije menadzerskih vjesStina, socijalne, konceptualne i

tehnicke, gdje su detaljnije opisana njihova glavna obiljezja i vaznost.

U tre¢oj cjelini takoder se obraduje teorijski dio na temelju stru¢ne literature. Definirane su
menadZzerske vjestine kod djelatnosti turizma, s posebnim naglaskom na privatne iznajmljivace. U
daljnjoj razradi, opisane su obaveze, uvjeti rada 1 nacin poslovanja privatnih iznajmljivaca. Nakon
toga slijede specifi¢nosti menadzerskih vjestina za uspjesno poslovanje u privatnom iznajmljivanju

te njihov adekvatan razvoj i primjena.

Istrazivacki dio se sastoji od 4 potpoglavlja. U tom dijelu provedeno je empirijsko istrazivanje nad
specifi¢nostima menadzerskih vjestina kod privatnih iznajmljivac¢a na podrucju Sjevernog i juznog
hrvatskog primorja. U metodologiji istraZivanja objaSnjen je temeljni cilj, instrument koji je
koriSten za provedbu istrazivanja te je definiran uzorak ispitanika koji su odabrani za navedeno
istrazivanje. Na temelju opisanog nacina provedbe istrazivanja, slijedi dio u kojem su, pomocu

obrade 1 analize podataka, prezentirani dobiveni rezultati te su nabrojana ogranicenja istrazivanja.

Nakon obradenog teorijskog i istrazivackog dijela, u posljednjoj se cjelini navodi zakljucak
cjelokupnog rada. Na kraju rada prikazan je: popis koristenih izvora literature, slika, tablica,

grafikona, predlozak anketnog upitnika te Zivotopis autorice.



2. GLAVNE ODREDNICE I VAZNOST MENADZERSKIH VJESTINA U
SUVREMENOM PODUZETNISTVU

Dugi niz godina postojala je pretpostavka da su menadzerima malih i srednjih poduzeca za uspjesno
poslovanje dovoljne odredene osobine i znanja iz odredenih podrucja, kao Sto su financije,
marketing 1 drugo. Medutim, pokazalo se da to nije dovoljno, ve¢ je nuzno znati i kako se ponasati
u odredenim situacijama, bolje receno, poznavati menadzerske vjestine (Buble, 2010). Kako bi
doSlo do rasta i razvoja malih i srednjih poduzeca, menadZeri i njihovi podredeni moraju
kontinuirano razvijati i koristiti osnovne, ali i sloZenije vjestine da bi uspjesnije poslovali. U slucaju
njihove nedovoljne primjene i razvoja, velika je vjerojatnost da poduzece dozivi neuspjeh, Sto moze

dovesti do dugorocnih posljedica u poslovanju.

1.1. Odredenje i vaznost menadzZerskih vjeStina u suvremenom poduzetniStvu

Vjestina se smatra nauc¢enim ili steCenim dijelom ponasanja, sto je razlikuje od pojma sposobnosti,
koja je uvjet za ostvarivanje vjesStina. Prema tome, vjestina se definira kao moguénost za brzo i
ucinkovito izvodenje operacija koje omoguéavaju uspjesnije obavljanje zadataka i postizanje

ciljeva poduzeéa. (Pavkov, Ziv¢ié, 2013, prema Hrvatska opéa enciklopedija, 2009).

......

nedostaje menadZerskog iskustva u odnosu na velika poduzeéa. lako se s razlogom moze
pretpostaviti da su uzrok nedovoljno razvijena menadzerska znanja i vjestine, potrebno je ukazati
na uzroke 1 barijere koje su posljedica nemogucénosti razvoja i nedostatka iskustva. (Department

for Business, Innovation and Skills, 2015).

Mala i srednja poduzeéa, u odnosu na velika, nemaju dovoljno financijskih sredstava i mogucnosti,
da bi se mogli nositi s problemima i1 umanjiti svoje nedostatke. Zbog nemogucnosti ulaganja te
koriStenja znanja 1 vjeStina potrebnih za poslovanje, poduzece vrlo brzo moze izgubiti svoje

klijente, ali i zaposlenike te suradnike Sto ih vodi prema neuspjehu u poslovanju. Vlasnici i



menadZeri u malim i srednjim poduzec¢ima sve viSe postaju svjesni vaznosti menadzerskih vjestina,
ali, s druge strane, 1 da njihova ulaganja u razvoj nisu dovoljna, §to predstavlja i izazov i priliku za

poboljsanje kvalitete i porast poslovanja (Department for Business, Innovation and Skills, 2015).

Analiza koraka 1 faza razvoja malih poduzeca pokazuje da postoji mogucnost stvaranja odredenih
vrsta menadzerskih vjestina potrebnih za daljnji razvoj poduzeca, bez obzira na industriju u kojoj
poduzece funkcionira. Isto tako, kako poduzece raste, tako raste i potreba za drugim vrstama
vjestina potrebnih za daljnji opstanak. Vlade i programi razvoja i podrske za mala poduzeca bi
trebali pronaci nacin kako povecati svijest o potrebi i vaznosti menadzerskih vjestina i znanja, kao
1 podrzati provodenje obrazovanja i tecajeva za male poduzetnike. Mali poduzetnici trebali bi
razmotriti u kolikoj mjeri zele biti ukljuceni u vodenje poduzeca. Pitanje je hoce li zadrzati svoju
poziciju u tehnickom aspektu poduzeca i delegirati funkciju menadzmenta profesionalnom
menadZeru ili pre¢i u menadzment poduzeca Sto zahtijeva savladavanje novih vrsta vjestina. Osim
toga, poduzeca mogu ste¢i konkurentsku prednost primjenom kontinuiranih inovacija, s obzirom
da su menadzerske vjestine i1 znanja u srediStu procesa inovacija. Iz tog razloga, poduzece mora
rasti 1 razvijati se da bi preZivjelo u trenutnom okruzenju, jer ako stagnira, moZe izgubiti

konkurentnost i dozivjeti bankrot (Papulova, 2007).

Dinami¢ne promjene u suvremenom poslovanju utjeCu na promjenu filozofije poslovanja, §to
menadzment stavlja pred nove izazove te tako oblikuje novog, odnosno suvremenog menadzera.
Njegova umijeca se krecu od opéih konceptualnih i tehnickih znanja, preko interpersonalnih i

socijalnih, pa sve do vjestina upravljanja vremenom. (Bedekovi¢, Golub, 2011).

Nadovezujuéi se na prethodno, (Northouse, 2019) smatra da ucinkoviti menadzeri ovise o tri
osnovne vjestine: socijalne, konceptualne i tehnicke vjestine koje se uvelike razlikuju od osobina
menadzera. Vjestine su ono §to menadzeri mogu posti¢i, dok ih osobine definiraju. Takve steCene
vjestine potrebno je razvijati i svakodnevno koristiti. Razlikuju se po tome $to su socijalne vjestine
vezane za ljude i1 ljudske odnose, konceptualne za ideje, a tehnicke vjeStine se bave stvarima
(Buble, 2011). Bez ovih vjestina, manjim i srednjim, isto tako, i velikim poduze¢ima ne moze se

garantirati uspjeh u poslovanju te konkurentnost i rast na trzistu (CFI, n.d.).



Buble (2010) tvrdi da bi stru¢ni (kompetentni) menadzeri trebali poznavati i razumjeti menadzerske
vjestine te biti sposobni ih nauciti kroz iskustvo i praksu. Smatra da je edukacija u podrucju
menadZerskih vjestina klju¢na u povecanju i poboljSanju ucinkovitosti poslovanja te da takve
vjestine pomazu menadzerima pri uspjeSnom povezivanju sa zaposlenicima i suradnicima. Osim
toga, uce ih kako pravilno postupati sa svojim podredenima, §to omogucava jednostavan tijek u

poduzecu.

Bez komunikacije, empatije, samopouzdanja, sposobnosti motivacije, sluSanja i drugih socijalnih
vjestina, menadzment ljudskih resursa ne moze biti dovoljno u¢inkovit. MenadZzeri su u stalnom
kontaktu ne samo s podredenima, suradnicima i1 kolegama, ve¢ i s predstavnicima drugih grupa,
poduzeéa i javnosti §to pred njihovo poslovanje stavlja poveéane zahtjeve. Sto s ti¢e razina
menadzmenta, s poloZajem viSeg menadZera u poduzecu raste i potreba za socijalnim vjeStinama.
Na srednjoj razini menadzmenta vaznije su meduljudske vjeStine, komunikacijske vjestine i
vjestine vodenja, dok se na visokoj razini izdvaja komunikacija s vanjskim okruZenjem kao jedna

od kljucnih socijalnih vjestina (Zatkovaa & Polacek, 2015).

Uspjeh svake donesene odluke ovisi o konceptualnim vjeStinama osoba koje donose su tu odluku
donijele 1 onih koji je provode u djelo. Ako menadzer prepozna sve odnose i znacaj promjene,
gotovo je sigurno da ¢e ucinkovitije upravljati njome, ¢ime su mu Sanse za uspjeh uvelike
povecane. Osim toga, ucinkovitost poslovanja ovisi i o svim budu¢im odlukama i promjenama.
(Harvard Business Review prema Katz, 1974). Buble (2011) smatra da se od menadzera zahtjeva
sposobnost da misle strateski, to jest, da imaju Sirok prostorni i vremenski horizont. Navodi kako
su one najvaznije na razini top menadzmenta, jer bi njihov nedostatak cijelo poduzece doveo u

opasnost, dok na srednjim i niZim razinama konceptualne vjestine postaju manje vazne.

Tehnicke vjestine imaju kljucnu ulogu u stvaranju proizvoda ili usluga kojima se poduzece bavi.
Takve vjeStine najvaZnije su na nizoj i srednjoj razini menadZmenta, a manje su vazne na visoj
razini. Na najvisoj razini, gdje se nalaze izvrSni direktori, predsjednici i visoki sluZbenici, tehnicke
kompetencije nisu toliko znacajne. Pojedinci na najvi$oj razini ovise o podredenima koji imaju
izrazito razvijene tehnicke vjeStine pomocu kojih su sposobni rjeSavati tehniCka pitanja

(Northouse, 2019).



Ukupno gledaju¢i, menadzerske vjestine kljucne su za svako poduzece kako bi bili uspjesni te
ucinkovito ostvarili postavljene ciljeve, stoga je nuzno da menadzeri shvate njihovu vaznost te da
ih koriste 1 kontinuirano razvijaju. Prema tome, dobar menadzer bi trebao posjedovati te imati

optimalno rasporedene sve tri vjestine, zavisi o djelatnosti poduzeca.

Na shemi 1 prikazan je odnos socijalnih, konceptualnih i tehnickih vjestina, 1 razina menadzmenta.

Shema 1. Odnos socijalnih, konceptualnih i tehnickih vjestina i razina menadZmenta

Izvor: izrada autorice diplomskog rada prema Robert Katz, Skills of an effective administrator,

Harvard Business Review, 1974

Shema 1 prikazuje povezanost socijalnih, konceptualnih i tehnickih vjeStina. Sve tri vjeStine
upravljanja ovisne su jedna o drugoj te ih nije dovoljno posjedovati, ve¢ je nuzno da su jednako

izrazene. Izostankom samo jedne od njih, nije moguce biti dobar menadzer i dalje poslovati.

Vidljivo je kako su sve tri menadZerske vjestine razli¢ito zastupljene po razinama menadZmenta,
ali menadZeri moraju posjedovati svaku od njih u odredenoj mjeri kako bi mogli biti uspjesni.
(Buble, 2011). Na najvisim razinama menadzmenta prevladava uskladenost odnosa medu grupama
te je klju¢na uloga konceptualnih vjestina s obzirom da su one vezane uz sposobnost poznavanja
poduzeca u cjelini §to je neodvojivo od vrhovnog menadZzmenta. Tehnicke vjestine dominiraju na

najnizim razinama te je njihova vaznost sve manja prema visim razinama, dok su socijalne vjestine



vezane za sve tri razine menadzmenta te imaju jednaku vaznost na svim razinama, ali dolazi do
promjene u njihovom sadrzaju. Najvaznije su iz razloga Sto je na svakoj od razina potrebno biti u

kontaktu sa zaposlenicima, motivirati ih te odrzavati dobre i dugoroéne odnose (Cicin- Sain, 2007).

U potpoglavljima koji slijede, detaljnije su opisana obiljezja i vaznost socijalnih, konceptualnih i

tehnickih vjestina u poslovanju.

2.1. Socijalne menadZerske vjestine

Socijalne ili vjestine rada s ljudima definiraju se kao znanja 1 vjestine u¢inkovitog rada s drugima
1 uz pomo¢ drugih. Prema Katzu (1974) vjestine rada s ljudima povezane su sa sposobnostima
pojedinca da u¢inkovito komuniciraju sa drugima. Smatra da takve vjestine neke osobe ¢ine dobrim
1 kvalitetnim osobama, dok neke ¢ini odbojnima i lo§im osobama isto tako, nekim ljudima pomazu

pri ostvarenju uspjeha, dok druge vodi prema neuspjehu.

Poloski Voki¢ (2019) u svojim predavanjima objasnjava kako bi menadZeri mogli uspjesno
upravljati odnosima sa ljudima unutar i izvan poduzeca, trebaju znati komunicirati sa njima, to jest,
istovremeno primati 1 davati informacije, motivirati 1 voditi svoje zaposlenike, upravljati timskim
radom te izgraditi pozitivhu organizacijsku klimu. Samim time, stvara se povjerenje i prijateljski
odnosi izmedu menadZera i zaposlenika te oni postaju uspjesni u svom radu, zadovoljni poslom te

odani svome poduzecu.

Prema Rupci¢ (2018), menadzeri mogu izgraditi povjerenje ako u svom ponaSanju njeguju postenje
te istinoljubivost, iskazuju dosljednost, o svim novonastalim promjenama na vrijeme obavjestavaju
drugu stranu te su racionalno orijentirani na rjeSavanje problema. Osim toga, takve vjeStine su
klju¢ne na svim razinama menadzmenta te i oni najsposobniji menadzeri ne mogu biti uspjesni ako

nisu u moguénosti “’raditi’’ s ljudima.

Prema Bubleu (2010) menadZeri s razvijenim socijalnim vjeStinama su vode koji grade pomocu
ljudi, olakSavaju rad, pruzaju podrsku te se smatraju odgajateljima i trenerima svojih zaposlenika.

Isto tako, smatra da ucinkovite vjesStine rada s ljudima pruzaju moguénost menadzerima da



motiviraju podredene te im pruzaju potporu u njihovu unapredenju. Priroda menadzerskog posla
obuhvaca ucestalu komunikaciju sa svojim zaposlenicima i suradnicima u vezi s ostvarivanjem

definiranih ciljeva te samim time prerastaju u vjestine oblikovanja odnosa. (Rupci¢, 2018).

2.2. Konceptualne menadZerske vjeStine

Konceptualne (kognitivne) vjestine odnose se na sposobnost menadzera da spoznaju poduzece te
im pruzaju moguénost promatrati poduzece u cjelini. Osim toga, prepoznaju klju¢ne elemente u
odredenim situacijama te imaju razumijevanja za njihove medusobne odnose i za odnose okoline 1
poduzeéa koje su potrebne na svim razinama menadzmenta, naroCito na razini vrhovnog

menadzmenta (Trstenjak, Kukovec, 2018).

Poloski Voki¢ (2019) smatra da menadzeri s konceptualnim vjeStinama pokazuju kreativnost u
pronalazenju ideja i rjeSavanju problema, predvidaju Sto ¢e se dogoditi, znaju prepoznati prilike za

inovacije te promatraju poduzece u cjelini

Katz (1974) objasnjava kako osobe koje posjeduju takve vjestine, imaju mogucénost prepoznati
kako razlic¢ite funkcije u poduzecu ovise jedna o drugoj i kako promjene u bilo kojem dijelu utjecu
na sve ostale. Buble (2011) u svom djelu navodi da konceptualne vjestine ukljucuju: opcéu
analiticku sposobnost, sposobnost oblikovanja koncepata te konceptualizacije kompleksnih i
neodredenih odnosa, kreativnost u generiranju ideja i rjeSavanju problema, sposobnost analiziranja
dogadaja i uocavanje trendova, predvidanje promjena i prepoznavanje prilika i potencijalnih
prijetnji. Potrebno je naglasiti da je navedene vjestine nuzno razvijati i efikasno koristiti na svim

razinama menadzmenta.

Poloski Voki¢ (2019) smatra da su menadzeri sa razvijenim konceptualnim znanjem i vjeStinama
tragatelji za problemima, imaju spremne razli¢ite scenarije za nepredvidivu i nesigurnu buduénost
poduzeca, u mogucénosti su razrijeSiti 1 najslozenije poslovne slucajeve, uoCavaju najbitnije
informacije izmedu velikog broja podataka te su sposobni shvatiti apstraktne ili opce ideje i

primijeniti ih na neku specifi¢nu situaciju.



Rupci¢ (2018) u svom radu uz konceptualne vjestine definira i vjestine oblikovanja kao sposobnost
menadzera da na temelju prethodno obavljene analize oblikuje odgovarajuce rjesenje koje je

najprimjerenije s obzirom na razlicite kriterije.

Katz (1974) naglaSava kako uspjeh svake odluke ovisi o konceptualnim sposobnostima ljudi koji
donose odluku i onih koji je provode u djelo. Nadalje, objasnjava da kada, naprimjer, dode do
znacajnih promjena u marketinskoj politici, klju¢no je razmotriti kakve uc¢inke ima na proizvodnju,
kontrolu, financije istraZivanje te ljude koji su ukljuceni. Ako menadzer prepozna odnose i

znacenje promjena, ucinkovitije ¢e upravljati njima ¢ime su Sanse za uspjeh uvelike povecane.

2.3. Tehni¢ke menadzZerske vjeStine

Od tri vjeStine upravljanja tehnicke vjeStine su najduze koriStene, iz razloga Sto je u doba
specijalizacije, bila najtrazenija vjestina. Rije¢ je o vjeStinama koje menadzerima omogucuju
primjenu specijaliziranih znanja 1 iskustva, analiti€ku sposobnost i kompetentnu uporabu alata 1

tehnika za rjeSavanje problema u specifi¢nim podruc¢jima rada menadzera (Buble, 2010).

Poloski Voki¢ (2019) osim posjedovanja potrebnog tehnickog znanja, navodi kako menadzer treba
poznavati tehnike, metode 1 alate za proizvodnju proizvoda i/ili obavljanje usluga poduzeca. Osim
toga, smatra da su temelj za Sirinu konceptualnih znanja i vjestina. Kao primjere tehnickih vjestina

1 znanja navode se medicinska, ekonomska, tehnicka, pravna te socioloska.

Rupci¢ (2018) tehnicke vjeStine kategorizira prema stupnju sloZenosti, drugim rije¢ima, od
jednostavnog koriStenja opreme i alata do sloZenih zadataka za koje je potrebno odredeno tehnicko
znanje 1 vjeStine. VaZzno je naglasiti da se takve vjeStine primarno mogu ste¢i formalnim

obrazovanjem te usavrsiti praksom.

S druge strane, Buble (2011) smatra da su tehnicke vjeStine razliCite na svim razinama
menadzmenta. Za vrhovni menadZment to je poznavanje organizacijskih procesa unutar poduzeca,
dok su na srednjoj razini vezane uz znanje i vjestine koje su potrebne za podrucje njihova rada, kao

Sto je, naprimjer, marketing, ljudski resursi, proizvodnja, financije. Ipak, tehnic¢ke vjestine najvise
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dominiraju te su neophodne na prvoj (najnizoj) razini menadzmenta
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3. PRIMJENA MENADZERSKIH VJESTINA KOD DJELATNOSTI
TURIZMA S POSEBNIM NAGLASKOM NA PRIVATNE
IZNAJMLJIVACE

Prema Svjetskoj Turistickoj Organizaciji (UNWTO, n.d.) turizam se definira kao druStveni,
kulturni i ekonomski fenomen koji podrazumijeva kretanje ljudi u zemlje ili mjesta izvan njihovog

uobicajenog okruzenja u osobne ili poslovne / profesionalne svrhe te se takvi ljudi nazivaju

“Djelatnost smjestaja te pripremanja hrane i usluzivanja pic¢a (hospitality industrija) jedan je od
kljucnih pokretaca ekonomije i turizma u Europi te ujedno i 3. najveca drustveno ekonomska

aktivnost u EU’’ (Hrvatska u brojkama, podaci prema DZS za 2006).

3.1. Obveze i poslovanje privatnih iznajmljivaca

“Privatni smjestaj oznacava gradevinu odnosno objekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja
turistima tj. posjetiteljima koji borave izvan svoje uobicajene sredine te su primorani nociti u

mjestu u kojem su se zatekli.”’ Brnicevi¢ (2014.)

Privatni iznajmljivac je fizicka osoba koja pruza ugostiteljske usluge u domacinstvu, kao §to su:
usluga smjestaja u apartmanu, sobi i ku¢i za odmor, kojih je iznajmljiva¢ vlasnik, do najvise 10
soba, odnosno 20 kreveta, u §to se ne ubrajaju pomoc¢ni kreveti; usluga smjestaja u kampu, na
zemljiStu kojeg je iznajmljivac vlasnik, s najviSe 10 smjeStajnih jedinica u koje se ne ubrajaju djeca
u dobi do 12 godina; usluga dorucka, polupansiona ili pansiona gostima kojima iznajmljivac pruza

usluge smjestaja u sobi, apartmanu i kuci za odmor (Apartmaninfo.hr, 2017.)

Davne 1910. godine otprilike devet od deset kucanstava u svijetu bavilo se uslugom privatnog
iznajmljivanja. Do 1992. taj je broj doZivio drasti¢an pad $to je u prosjeku bilo 1 od 10 kucanstava.

Nakon te godine usluga se pocinje polako $iriti te trenutno ima oko 11% privatnih iznajmljivaca,

12



Sto je prosjec¢no 2,33 milijuna smjestajnih objekata (Smith Institute, 2015).

Glavna obveza privatnih iznajmljivaca je odrzati goste zadovoljnima. Goste, drugim rijecima,
turiste Caldito, Dimanche, Vapnyarskaya, Kharitonova (2016) u svom istrazivatkom radu
predstavljaju kao glavne pokretace u planiranju, razvoju i upravljanju koji imaju temeljnu ulogu u
sustavu turizma. Glavni cilj djelatnika nije samo zadovoljiti zelje gostiju ve¢ i nadmasiti njihova
ocekivanja, a gostima je vazno da mogu vidjeti ili isprobati ono §to nisu u mogucnosti u vlastitoj

destinaciji.

Kao jedna od temeljnih vrlina privatnih iznajmljiva¢a navodi se gostoprimstvo. Bareza, Kalini¢,
Tomasevi¢ (n.d.) su ga definirali kao srdacno primanje te docekivanje gostiju koje ukljucuje
prijateljske odnose izmedu gostiju i domacina. Ono im pruza osjecaj dobrodoslice, sigurnosti i
udobnosti te postivanja njihovih etickih vrijednosti, osim toga daje im do znanja da ih se uvazava

1 cijeni.

Kako bi privatni iznajmljivaci mogli pruziti kvalitetnu uslugu smjestaja, Tomasevi¢, Krizanac,
Bujac, Srdar (n.d.) navode: udobnost smjestaja poznavanje kulture gostiju, prepoznavanje njihovih
ocekivanja, razumijevanje 1 prihvac¢anje njithove osobnosti, dobro poznavanje turisticke destinacije
1 njenih jedinstvenosti te razvijene komunikacijske vjestine, s naglaskom na znanje stranih jezika.
Da bi usluga smjestaja bila ne samo kvalitetna, ve¢ i jedinstvena, privatni iznajmljivaci bi trebali,
kako smatra Brnicevi¢ (2014), unaprijediti svoju ponudu sa dodatnim sadrzajem, kao naprimjer:

teretana, bazen, rostilj, Camac, bicikli, sadrzaji za djecu...

Iz navedenog se moze zakljuciti kako opstanak te u¢inkovito poslovanje privatnih iznajmljivaca
ovisi o gostima, a ne oni 0 njemu, prema tome nuzno je pronaci nacin kako im pruziti ono §to su
ocekivali te ih potaknuti da se ponovno vrate. PoboljSana 1 proSirena djelatnost privatnog
iznajmljivanja zadovoljava potrebe razli€itih tipova gostiju, utjece na stabilnost trZista i povecanje

zaposlenosti.
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3.2. Specifi¢nosti menadZerskih vjestina kod privatnih iznajmljivaca

Sto se ti¢e specifiénih zahtjeva za vjestinama u turistickom poslovanju, pa tako i kod usluge
privatnog iznajmljivanja, socijalne vjestine najcesce su koristene zemljama Sirom svijeta. Uz to, 1
vjestine poput sposobnosti u¢enja i samostalnog rada dobivaju na vaznosti. Znanje stranih jezika
te specificna znanja 1 vjeStine povezane s tehnoloskim inovacijama 1 s informacijskih

tehnologijama Cesto se navode kao nedostatak (Ilina & Tessaring, 2005).

Dok su tehnicke menadzerske vjestine, poput raCunovodstva, financijske analize i marketinga
kljucan skup vjestina za menadzere u ugostiteljstvu 1 turizmu, konceptualne, a narocito, socijalne
vjestine su od presudne vaznosti za uspjeh u radu s ljudima i ostvarivanju dugoro¢nih odnosa s

njima. One ukljucuju ne samo izravan kontakt s klijentima, ve¢ i upravljanje timovima ¢iji je cilj

zadovoljiti kupce. (EHL-Insights, n.d.).

Kako bi privatni iznajmljivaci mogli biti ucinkoviti u svom poslovanju, potrebno je da znaju te
redovito primjenjuju strane jezike. Danas se engleski smatra standardnim jezikom koji se najcesce
koristi u komunikaciji sa gostima, dok znanje drugih jezika dodatno olakSava komunikaciju i
promociju smjesStaja. Drugo Sto se od iznajmljivaca ocekuje jest da ima smisao za uredenje
interijera kako bi smjeStaj bio funkcionalan te privukao Sto veéi broj gostiju. Osim toga,
iznajmljivacima je neophodno znanje u podrucju marketinga kako bi se mogao uspjesno oglasavati
te tako ostvariti ve¢u popunjenost. Nadalje, od svakog iznajmljivaca se ocekuje da bude sam svoj
mayjstor kako bi uvijek bio spreman na moguce kvarove ili Stete u smjeStajnom objektu. Uz sve
navedeno, jako je bitno da se iznajmljivac nalazi u ulozi vodica, to jest da raspolaze informacijama

koje ¢e gostu olaksati boravak i u€initi ga ugodnijim (Dobrota, 2017).

Prema navedenom je moguce zakljuciti da su socijalne vjeStine neophodne privatnim
iznajmljivacima s obzirom da je temeljni cilj pronaci nacin kako zadovoljiti potrebe 1 Zelje gostiju.
Iznajmljivac koji svakodnevno razvija te ucinkovito primjenjuje socijalne vjestine, sposoban je ne

samo ispuniti o¢ekivanja gostiju, ve¢ ih i nadmasiti.
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3.2.1. Interpersonalne vjeStine i vjeStine umreZavanja

Interpersonalne vjestine su prema Poloski Voki¢ (2019) definirane kao vjestine koje pomazu pri

uspostavljanju dobrih odnosa i uspjesnu suradnju s drugima.

Hruska (2016) je u svojim predavanjima nabrojao te opisao elemente interpersonalne vjestine. Prvo
navodi stvaranje odnosa i razvijanje te odrzavanje razgovora $to poti¢e na stvaranje otvorenosti i
postenja u odnosima, iznoSenje razli¢itih misljenja 1 stajalista, pokazuje razumijevanje za potrebe
drugih te im pruza podrsku. Nakon toga slijedi sluSanje drugih u kojem dobar slusatelj mora
pozorno slusati 1 gledati govornika u o€i, biti objektivan, razumjeti 1 rezimirati ono $to je receno.
Senzibilitet za potrebe 1 osjecaje drugih tre¢i je element koji obuhvaca sposobnost suosje¢anja sa
drugima, spremnost na pomo¢ drugima u rjeSavanju osobnih i poslovnih problema i omogucavanje
drugima da zadovolje svoje potrebe. Poticanje na iznoSenje ideja, osjecaja i videnja drugih element
je koji ohrabruje druge da preispituju svoja stajaliSta, utjeCe na iznoSenje 1 uvazavanje tudih
misljenja koriStenjem pitanja otvorenog tipa s naglaskom da se ne smije prenositi vlastito iskustvo.
Zadnje Sto se navodi je prezentiranje povratne informacije/ feedbacka, drugim rije¢ima to znaci da
informacija mora biti jasna, iskrena, tona, pravovremena, i objektivna te pozitivno ili negativno

prezentirana.

Glavni zadatak privatnih iznajmljivaca jest odrzati gosta sretnim, $to znaci da mu interpersonalne
vjestine moraju biti izrazito razvijene. Potrebno je da ispune sve ono §to su gosti oc¢ekivali te Sto
im je ponudeno. U slucaju nekakvog nedostatka ili Stete u smjesStajnom objektu, koji je uzrok
nezadovoljstva gosta, iznajmljivac je duzan pazljivo slusati u ¢emu je problem i kako je nastao te
imati razumijevanja, s obzirom da se radi o pogresci iznajmljivaa. Kada je problem i uzrok
problema otkriven, iznajmljiva¢ mora biti pronac¢i na¢in kako pomoc¢i gostu i rijesiti nedostatak

kojim ¢e gosta zadrzati te odrzati zadovoljnim.

UmreZavanje je zZivotna vjestina te je interesu menadZera prepoznati njenu vaznost i razviti vlastite
vjestine umrezavanja (De Klerk, 2009). UmreZavanje je, prema Poloski Voki¢ (2019), organizirano
i svakodnevno stjecanje i njegovanje mreze privatnih i poslovnih poznanstava i veza kako bi mogli

brze i1 lakSe pronaci osobu ili osobe koje su im u tom trenutku od najvece pomoci, te pomaganje

15



drugima kada se nadu u sli¢noj situaciji. Jedna od vaznijih vjestina za uéinkovito poslovanje
privatnih iznajmljivaa upravo je vjestina umrezavanja, koja ima velik utjecaj na privlacenje
gostiju te njihov ponovni dolazak. Izgradnjom mreZe gostiju, koji su zainteresirani ponovno do¢i,
dolazi do jo§ veceg Sirenja mreze sa novih zainteresiranih gostima ¢iji interes su potakli prijaSnji
gosti. Potrebno je za iznajmljivaci njeguju i razvijaju dugorocne odnose sa svojim gostima kako bi
odrzali profitabilno poslovanje. Temeljem umrezavanja, privatni iznajmljiva¢i mogu povecati
vidljivost svog smjestaja, imati pristup velikoj koli¢ini potrebnih informacija te na taj nacin postati

jedinstveni na trzistu.

3.2.2. Komunikacijske i prezentacijske vjeStine

“’Komunikacija predstavlja razmjenu informacija, ideja 1 osjecaja verbalnim i neverbalnim

sredstvima koja su prilagodena drustvenoj prirodi situacije’’ (Jurkovi¢, 2012).

Komunikacija se smatra najviSe potrebnom te najvise koriStenom vjeStinom djelatnika u turizmu,
ukljucujuéi 1 privatne iznajmljivace. Prema BrniCevicu (2014) od privatnih iznajmljivaca se
oc¢ekuje ucinkovita komunikacija kako bi gost razvio osje¢aj dobrodoslice te osjecaj da ga se cijeni.
U tom dijelu su klju¢ne verbalna i ve¢im dijelom, neverbalna komunikacija (dodir, govor tijela,
glas, pogled, izraz lica) kao pomo¢ pri izgradnji i razvoju dobrog odnosa s gostima §to utjece na

njihov ponovni dolazak.

Garaca, Bosni¢ 1 Blazevi¢ (2010) smatraju da neopipljivost usluge koja se nudi, nemoguénost
dijeljenja procesa proizvodnje i potroSnje, ukazuju na sloZenost komuniciranja u pruzanju usluge
smjeStaja stoga se komunikacijom usluga moZe ucliniti ,,opipljivom* i ostvariti ujednacenost
kvalitete. Direktni kontakt uz konstantnu komunikaciju s gostima najvaznije su karakteristike
privatnih iznajmljivaca, zato je stavljen naglasak na neprestanom razvoju i1 odrzavanju visoke
kvalitete usluge. Povecana verbalna i neverbalna komunikacija svih sudionika u procesu pruzanja
usluge smjeStaja - gosta, iznajmljivaca i poslovnih suradnika- garantira poboljSanje i visoku

kvalitetu usluge.

Izrazene komunikacijske vjestine vrlo su cijenjene u vecini industrija i podizanjem na vise razine
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menadZzmenta one postaju sve vaznije. U ugostiteljstvu i turizmu svakodnevno se ostvaruju
kontakti s ljudima razli¢itih sredina, dobi, nacionalnosti, navika i tradicija, stoga je vazno biti u
moguénosti komunicirati na poslovan nacin, a istovremeno razgovarati s gostima na nacin koji oni

mogu razumjeti i povezati se s njima (EHL Insights, n.d.).

Umihani¢ (2018) u svojim predavanjima objasnjava kako prezentiranje obuhvaca proces usmene
razmjene informacija u svrhu postizanja ciljeva, kao Sto su potvrde rjeSenja, otklanjanje ili
smanjenje poteSkoca, potraga za idejama te motivacija sudionika koja ima ograni¢eno trajanje po
odredenim pravilima. Prilikom prezentiranja moguce je koristiti vizualne alate i tehnike

diskusije, gdje se PowerPoint alat smatra osnovnim sredstvom vizualizacije.

UspjeSno prezentiranje 1 oglaSavanje usluge privatnog smjeStaja, postize se KkoriStenjem
odgovarajucih kanala, kao S$to je vlastita web stranica, Google AdWords, razni ¢asopisi i sajmovi,
kojima je moguce obuhvatiti Siru populaciju te postici vecu vidljivost i gledanost. U zadnje vrijeme,
drustvene mreze Facebook, Twitter i Instagram, postale su puno znacajnije u odnosu na klasicne
medije, u svrhu prezentiranja i promocije. Razlog tome je njihova popularnost, lako¢a njihovog
koriStenja, pristupacnost, funkcionalnost, puno manji troskovi te velik broj korisnika koji mogu
biti potencijalni gosti (Akcija, n.d.). Oni iznajmljivaci koji koriste navedene drustvene mreZe, u
prednosti su pred konkurencijom te njihovom pravilnom upotrebom mogu do¢i do veceg broja

gostiju i prodati im uslugu.

Pricanje prica (eng. Storytelling) druStvena je 1 kulturna aktivnost koja se koristi za prenoSenje 1
razmjenu prica te ponekad ukljucuje improviziranje i dramatizaciju. Svaka kultura ima svoje price
koje se mogu koristiti za zabavu, obrazovanje, o¢uvanje kulturne bastine 1 stvaranje moralnih
vrijednosti. Ono postoji jo§ od davnima te je bilo, i jos$ je uvijek, nacin povezivanja ljudi, stvaranja
zajedniStva 1 pobudivanja emocija. Mo¢ pripovijedanja ogleda se u stvaranju nove kulture i
proizvoda te se smatra marketinSkim alatom kao i vaznim sredstvom komunikacije (Istra Inspirit,

2020).

Pri¢anje prica u turizmu utjece na razvoj marketinga i upravljanje destinacijom, kao i na razvoj

proizvoda ili atrakcija te ukljucivanje pruzatelja usluga gdje turisti sudjeluju u turistiCkim
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iskustvima 1 kulturnim turistickim proizvodima. Ono predstavlja nematerijalnu bastinu, dok
destinacije povezane s odredenom legendom, mitom ili pricom predstavljaju materijalno nasljede.
Autenti¢nost odrediSta moguce je predstaviti kroz bastinu, uzimajuéi u obzir lokalnu zajednicu i
vrijednosti odredene destinacije. Pricanje prica je vazno jer one ¢ine predmet zanimljivim i lak§im
za pamcenje. Takoder ima veliku ulogu u interpretaciji nematerijalne baStine - legendama i
mitovima. Osnovni pojmovi koji se koriste u pripovijedanju u turizmu su: kulturna bastina,

nematerijalna bastina, autenti¢nost, interakcija (Istra Inspirit, 2020).

Vidak i Resner (2018) u svom radu spominju kako je bitna upecatljiva interpretacija same
destinacije jer pomaze u ostavljanju pozitivnog dojma od strane gosta. Smatraju da znacajnu ulogu
u interpretaciji ima pri¢anje prica, takozvani storytelling koji utjeCe na povecanje i1 jaCanje
dozivljaja destinacije. Storytelling spada pod komunikacijske 1 prezentacijske vjeStine potrebne
kako bi se dodatno pojacale emocije. Isto tako, kljucno je imati razvijeno znanje iz $to vise stranih
jezika, gdje se zahtjeva primjena engleskog jezika, s obzirom da se smatra medunarodnim jezikom.
Dobra interpretacija vodi do uspjeha, Sto znaci da treba biti jasna, zanimljiva te jedinstvena, jer
time pobuduje interes publike, pove¢ava njihovu pozornost te pomaze u ostvarenju kontakta s

publikom.

S obzirom da se Zelje i potrebe gostiju kontinuirano mijenjaju te se njihova oc¢ekivanja povecavaju,
sve vise Zele dozivljaj 1 iskustvo, a manje uslugu koja se nudi. U tom dijelu, storytelling preuzima
sve vecu ulogu, na nacin da ima emocionalan utjecaj na slusatelje Sto potiCe stvaranje uspomena te

utjeCe na povecanje zadovoljstva te ponovni povratak gostiju.

3.2.3. VjeStina pregovaranja

Culo i Skendrovi¢ (2012) pregovaranje definiraju kao razgovor izmedu dvije ili vise strana ¢ija je
svrha ostvarenje dogovora. Namijenjen je za rtjeSavanje razlika, postizanje prednosti,
razumijevanja, sporazuma o pravcima djelovanja te za pregovaranje o pojedinacnoj ili kolektivnoj
prednosti kako bi se zadovoljili interesi ukljucenih strana. Kako bi pregovaranje bilo uspjesno,
klju¢na je dobra te ucinkovita komunikacija, iz ¢ega proizlazi kako je vjestina pregovaranja ovisna

o vjestini komuniciranja.
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Nacelno govoreéi, pregovaranje ne ovisi o identitetu ukljucenih strana, ve¢ se ono moze primijeniti
neovisno o situaciji i okolnostima gdje je svima u interesu upoznati se s pregovarackom dinamikom
1 sposobnostima. Prema tome, kako bi svaka strana mogla izvu¢i korist iz pregovora, pregovarac

mora objasniti u ¢emu je problem i navesti §to svaka od strana Zeli. (Culo, Skendrovié 2012.).

Uspjesni pregovori u ugostiteljstvu oslanjaju se na sposobnost zaposlenika da gostima pruzi
1znimno iskustvo, iz razloga sto dovode do rezultata koja ispunjavaju o¢ekivanja svih dionika. (The

Negotiation Institute, 2020).

Pregovaracke vjeStine posebno su vazne u sredinama koje su podlozne stalnim promjenama i
nepredvidivosti, §to se povezuje s putovanjima i turizmom. Sto se ti¢e pregovaranja u turizmu, pa
tako 1 u privatnom iznajmljivanju, cijena nije jedini ¢imbenik. Pristup ljudi druk¢iji je nego prije,
s obzirom da je digitalno doba omogucilo medusobnu povezanost u cijelom svijetu. Turizam je
usmjeren na putovanja i navodenje ljudi da dodu vidjeti odredenu lokaciju, Sto nikada nije
predvidljivo, stoga je nuzno pronac¢i nafin kako uvijeriti goste da posjete destinaciju. Iskusni

pregovaraci prate stalne promjene u turistickoj industriji te ih iskori$tavaju u svoju korist kada su

u pitanju pregovori koji se odvijaju na licu mjesta. (Hourigan, n.d.).

3.2.4. Vjestina rjeSavanja problema

Problemi su sastavni dio privatnog i poslovnog zivota. U poslovnom svijetu, problemi su
neophodni, stoga je nuzno imati visoko razvijene vjeStine rjeSavanja problema, jer u slucaju
nedostatka sposobnosti dolazi do nezadovoljstva i stresa. To je jedna od vjeStina koja se moze 1
mora nauciti te konstantno razvijati, jer ne postoje osobe koje su prirodno talentirane za u€inkovito

rjeSavanje problema.

Grkovi¢ (2014) smatra kako svako rjeSavanje problema za sobom povlaci i uvodenje promjena, jer
utjecu na mijenjanje postojeceg stanja i postignuca koja vode prema postizanju zeljenih ciljeva.
Isto tako, prema njegovom miSljenju svaki problem je rjesiv, samo je potrebno odabrati
odgovarajucu strategiju te imati razvijena znanja, vjestine i ponasanja za rjeSavanje problema. Kod

usluge privatnog iznajmljivanja problemi su svakodnevno prisutni, bilo da su vezani uz ponasanje
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1 postupke privatnih iznajmljivaca, gosta ili su vezani uz nedostatke usluge. Od iznajmljivaca se
zahtijeva da svim problemima pristupi na najbrzi moguéi nacin, s razumijevanjem i pozornoscu te
da ih detaljno analizira kako bi pronasao prihvatljivo rjeSenje. Temeljem toga, gosti se osjecaju

sigurno i dobrodoslo te na taj nacin njihovo zadovoljstvo raste.

3.2.5. Vjestina upravljanja razlicitostima i sukobima

Shreya, Anurag, Clovis (2019) smatraju da je raznolikost temeljena na individualnom prihvacanju
1 poStivanju te da podrazumijeva shvacanje da su pojedinci jedinstveni i razliCiti, dok upravljanje
razli¢itostima, prema Poloski Voki¢ (2019.) podrazumijeva povecanje mogucih koristi koje
proizlaze iz razliCitosti zaposlenika uz istodobno smanjenje mogucih prepreka (predrasude,
stereotipi...) koje mogu utjecati na uc¢inkovitost radne snage. Kao elementi raznolikosti navode se:
dob, spol, etni¢nost, fiziCke sposobnosti, seksualna orijentacija i rasa (Shreya, Anurag, Clovis,

2019).

Kod djelatnika u turizmu, pa tako i kod privatnih iznajmljivaca, najviSe su naglasene kulturalne
razli¢itosti. Rovinaru (2010) ih definira kao raznolikosti ljudskih skupina, drustava 1 kultura u
odredenom podrucju, regiji ili cijelom svijetu. Isto tako, radi se o mjesSavini pojedinaca, pa cak 1
skupina razli¢itih pozadina, obiljezja, vrijednosti, vjerovanja, obicaja i tradicije. Smatra kako
upravljanje kulturalnim razli¢itostima od strane privatnih iznajmljivaa nije ba$ jednostavan
zadatak, iz razloga S§to iznajmljiva¢ moze imati ograni¢eno znanje o tudoj kulturi §to sprjecava
njegovu objektivnu procjenu 1 razumijevanje kulturno razlicitih ljudi. Kulturalni nesporazumi esto
su vazan ¢imbenik u kvaliteti usluge te se najcesc¢e pojavljuju prilikom pruzanja usluge gostima,
stoga je bitan nacin na koji osoblje djeluje i kako se odnosi prema gostima, buduci da se njihova

oc¢ekivanja temelje na kulturnim predrasudama. (Rovinaru, 2010).

Sukobi su dio svakodnevnog zivota, kako i u privatnom, tako i u poslovnom smislu te su neizbjezni.
Glavas (2013) smatra da kako bi se sukobi mogli sprijeciti ili rijesiti, potrebno je pruziti moguénost
za promjenu odluka, ciljeva i prioriteta, pojasniti uloge i zadatke ¢lanova, davati moguénosti za
promjenu uloga te nauciti ¢lanove kako rijesiti 1 sprijeciti sukobe.

Poloski Voki¢ (2019) je u svojim predavanjima definirala sukob kao situaciju kada su razmisljanja
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ili postupci pojedinaca ili grupe neuskladena te koji nastaje zbog nemoguénosti ostvarivanja ciljeva
radi drugih, dok je upravljanje sukobima aktivnost noSenja sa sukobima, $to ne mora znaciti i

njihovo rjeSavanje.

Turizam 1 turisti, s jedne strane, mogu ocuvati kulturnu tradiciju te ju odrzati, dok s druge strane
mogu ugroziti ili unistiti tradiciju, ponaSanje te postojece vrijednosti §to moze dovesti do sukoba,
koji u nekim slucajevima, moze biti rezultat otpora ili nasilja. Chien, P. M., Ritchie, B. W., (2018)
u svom istrazivatkom radu navode kako sukobe u turistickom poslovanju, pa tako i u poslovanju
privatnog iznajmljivanja moze izazvati loSe ponasanje poput buke, nepostivanja kulturne bastine
ili prirodnog krajolika. Kao §to se moze zakljuciti, loSe ponaSanje ukljucuje krSenje pravila te ima

snazan utjecaj u smislu nanosenja Stete zrtvi sukoba te kaznjavanja osobe zbog loSeg ponasanja.
Kako bi bilo moguce kvalitetno upravljati sukobima, potrebno je poznavanje situacije. Isto tako,

postoje razli€iti pristupi 1 na¢ini upravljanja 1 rjeSavanja sukoba, s razli€itim krajnjim rezultatima,

kao Sto su: izbjegavanje, natjecanje, prilagodavanje, suradnja i kompromis (Glavas, 2013).
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O SPECIFICNOSTIMA MENADZERSKIH
VJESTINA KOD PRIVATNIH IZNAJMLJIVACA

U ovom poglavlju diplomskog rada prikazuje se empirijsko istrazivanje u kojem se procjenjuje
razvijenost 1 vaznost konceptualnih, socijalnih 1 tehniCkih vjestina kod usluge privatnog
iznajmljivanja kako bi se podigla svijest o njihovoj potrebi za u¢inkovito poslovanje. Nadalje,
prikazuju se dobiveni rezultati koji se koriste isklju¢ivo u svrhu izrade diplomskog rada te

ogranicenja provedenog istrazivanja.

4.1. Metodologija istrazivanja

Cilj provedenog istrazivanja jest osvijestiti vaznost primjene menadzerskih vjestina u poslovanju
privatnih iznajmljivaca kako bi umanjili ili uklonili neke od barijera 1 ogranicenja sa kojima su
suoceni. Drugim rijeCima, Zeli se ustanoviti u kojoj mjeri su zastupljene te koliko su vazne
odredene konceptualne, socijalne i tehnicke vjestine privatnim iznajmljiva¢ima kako bi se ukazalo

na potrebu njihove primjene i razvoja u poslovanju.

IstraZivanje se temelji na opisnom (deskriptivnom) istraZivanju kako bi se doslo do misljenja 1
stavova te spoznale osobine ispitanika o odabranom predmetu istraZivanja. Prikupljeni primarni
podaci dobiveni su metodom ispitivanja, gdje se kao instrument istrazivanja koristio online anketni
upitnik sa definiranom strukturom pitanja namijenjenog privatnim iznajmljiva¢ima. Razlog
odabira navedenog instrumenta jest mogucnost ispitivanja veceg broja ispitanika istovremeno te
lakoca obrade i analize dobivenih odgovora. Jos jedna od prednosti je njegova potpuna anonimnost,

¢ime se osigurava objektivnost odgovora.

Najveci dio anketa poslan je putem druStvene mreze Facebook dok je manji broj distribuiran putem
mobilnih komunikacijskih platformi WhatsApp i Viber te elektronske poste (Gmail). Anketni
upitnik izraden je putem online aplikacije Microsoft Forms, dio Office 365 gdje su rezultati
odgovora dobiveni automatski, a prikazani graficki i broj¢ano putem alata Office Excel.

Anketni upitnik sastoji se od dva dijela koji obuhvaca 18 pitanja:
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a.) Prvi i temeljni dio upitnika ukljucuje tvrdnje putem kojih je moguce utvrditi vaznost i
razvijenost konceptualnih, socijalnih i tehnickih vjestina kod privatnih iznajmljivaca.
Najveci naglasak stavljen je na socijalne vjestine s obzirom da su najvise zastupljene kod
usluge privatnog iznajmljivanja. U ovom dijelu, koriStena je rang ljestvica utvrdivanja
vaznosti vjeStina te Likertova ljestvica.

b.) Drugi dio upitnika vezan je uz osnovne podatke, to jest socio-demografske karakteristike
ispitanika. Pitanja su u ovom dijelu usmjerena na uslugu bavljenja privatnim

iznajmljivanjem.

U temeljnom dijelu anketnog upitnika nalazi se 10 pitanja koja su vezana za tri opCe kategorije
menadzerskih vjestina, s naglaskom na socijalne vjestine. Kako je 1 prethodno navedeno, u prvom
dijelu se utvrduje u kolikoj mjeri su privatnim iznajmljiva¢ima vaZzne vjeStine obuhvacene

upitnikom te dali i koliko ¢esto ih primjenjuju u svom poslovanju.

Prvim pitanjem se nastoji utvrditi misljenje ispitanika o vaznosti navedenih socijalnih vjestina.
Kako bi se ono utvrdilo, koriStena je ordinalna ljestvica rangiranja vaznosti od najmanje do najvise
vazne vjeStine. Rangiranje je nacin mjerenja u kojem se trazi od ispitanika da manji broj objekata
(proizvoda, prodavaonica) poreda prema opéim sklonostima na osnovi tih objekata (Mandic,

2019).

Nakon rangiranja socijalnih vjesStina prema njihovoj vaznosti, slijede pitanja koja obuhvacaju

tvrdnje vezane za sve tri temeljne kategorije vjestina: konceptualne, socijalne i tehnicke.

U prvoj vrsti pitanja od ispitanika se trazi da oznace stupanj svog slaganja s ukupno 12 tvrdnji koje
su vezane uz socijalne, konceptualne i tehnicke vjestine, drugim rije¢ima, u kolikoj mjeri im je
vazna primjena navedenih vjeStina u poslovanju. Odabranom ljestvicom definirano je pet
stupnjeva, a to su: I — nikako se ne slazem, 2— ne slazem se, 3 — niti se slaZem/niti se ne slazem, 4—

slazem se, 5— u potpunosti se slazem.

U drugom dijelu navode se tvrdnje koje najbolje opisuju znanja i vjestine ispitanika kao privatnih

iznajmljivaca. Od njih se traZi da oznace koriste li 1 koliko ¢esto socijalne, konceptualne i tehnicke
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vjestine i znanja pomocu ljestvice koja ukljucuje stupnjeve od 1 do 5: I- nikad, 2-rijetko, 3-katkad,

4-Cesto, 5-uvijek.

U prvom dijelu anketnog upitnika, slijede pitanja sastavljena pomoc¢u nominalne (razlikovne)
ljestvice, koja je, kako ju je Mandi¢ (2019) definirao najjednostavniji oblik ljestvice gdje se
pomocu koda (broj ili slovo) opisuje identitet neke osobe ili neka njezina pojava. Navedena pitanja
vezana su uz znanje i vjesStine primjene stranih jezika, koriStenje vanjskih poslovnih subjekata
(turisticke agencije, agencije za ¢iS¢enje...), ucestalost komunikacije sa gostima te pitanje vezano

uz vrste kanala za oglasavanje privatnog smjestaja.

Drugi dio anketnog upitnika sastoji se od pitanja koja definiraju osobine ispitanika, drugim
rije¢ima, socio-demografska obiljezja privatnih iznajmljivaca: dob, stupanj obrazovanja, godine
bavljenja uslugom privatnog iznajmljivanja, tip smjestaja koji se nudi, kategorizacija smjestaja,

popunjenost smjestaja, dominantna vrsta gostiju te vecinski gosti.

Kao §to je 1 prethodno navedeno, podaci su prikupljeni pomocu jednokratnog deskriptivnog
istrazivanja u razdoblju od 11.06. 2020. do 15.07.2020. godine. Anketni upitnik proveden je na
prigodnom uzorku od 84 ispitanika, a kao odabrani uzorak uzeti su privatni iznajmljivaci u dobi od
18 do 65 godina 1 viSe na podruju sjevernog i juznog hrvatskog primorja. Njihovi kontakti
prikupljeni su, pretezno, putem drustvene mreZe Facebook, iz razloga $to se vecina privatnih
iznajmljivaca oglasava te pruzaju moguénost rezervacije vlastitog privatnog smjesStaja putem
drustvenih mreza, gdje najvise prevladava Facebook. U procesu pretrazivanja koristene s kljucne
rijeci, kao $to su apartmani, sobe, kampovi, sjeverno i srednje hrvatsko primorje, privatni smjestaj,
kako bi se $to jednostavnije i brze doslo do Sto veceg broja ispitanika. Osim toga, koriStene su 1
stranice te grupe namijenjene privatnim iznajmljiva¢ima u svrhu oglasavanja i rezervacije
smjestaja, kao §to su: Iznajmljujem- unajmljujem apartman, kucu, sobu, Apartmani Hrvatska 2020.
Trazim/nudim (iznajmljivanje); Apartmani Hrvatska; Apartmani i kuce za odmor- grupe,; Privatni
smjestaj Hrvatska; Privatni smjestaj- stranice. Prikupljeni kontakti ¢lanovi su navedenih grupa
prema ¢ijim objavama se moze zakljuciti da su privatni iznajmljivaci s podrucja sjevernog i juznoj
hrvatskog primorja. Sto se tie navedenih stranica, kontaktima se pristupilo putem upita

administratoru stranice. Nekoliko upitnika poslano je putem mobilnih aplikacija Whatapp i Viber,
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dok je par njih poslano putem elektronicke poste koju je bilo moguée pronaci na sluzbenim web

stranicama odredenih vrsta privatnog smjestaja.
Razlog odabira navedenog podrucja je zato Sto dominantan broj gostiju, koji dolazi u Hrvatsku,
svoja putovanja i boravak ostvaruju u ljetnim mjesecima te su njihov izbor pretezno destinacije

locirane u blizini morske obale.

U sljedecoj tablici nabrojano je osam socio-demografskih karakteristika odabranog uzorka koje su

navedene u anketnom upitniku

Tablica 1. Socio-demografske karakteristike uzorka privatnih iznajmljivaca

18-28 11,90% 10

29-38 17,86% 15
39-48 28,58% 24

49-58 29,77% 25

59-68 9,54% 8

68 1 vise 2,39% 2
Osnovna Skola 0% 0

Srednja skola,
strukovna skola 2% 3
Visoka skola ili fakultet 50% 42
Magisterij znanosti ili
. 7% 6
vise

5 god ili manje 39% 33
6-10 god 25% 21
11-15 god 15% 13

16-20 god 7% 6
20 god ili vise 13% 11
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Apartman 74% 73
Soba 12% 12
Vila/Ku¢a za odmor 10% 10
Kamp 0% 0
Ostalo 4% 4
2%* 1% 1
JAkE 71% 60
forHkx 25% 21
Nekategorizirani objekt 1% 1
Tokom cijele godine 12% 10
Pretezno u ljetnim
- 87% 73
mjesecima
Pretezno u zimskim
o 0% 0
mjesecima
- Tijekom blagdana 1% 1
Domaci 5% 4
Obitelji s djecom 54,6% 65
Parovi 45.,4% 54
Gosti starije Zivotne
oy 6,3% 8
Prolaznici 7,6% 9
Poslovni ljudi 5% 6
Grupe 7,6% 9
Ostalo 0,8% 1

Prema rezultatima istraZivanja, vidljivo je kako su privatni iznajmljivaci s podrucja sjevernog i
juznog hrvatskog primorja dobnih skupina od 39 do 4 te od 49 do 58 prevladavaju¢a dobna skupina
na tim podruc¢jima Starije dobne skupine privatnih iznajmljivaca puno su manje zastupljene. Razlog

tome je S$to neki privatni iznajmljivaci dobne skupine 68 i vise, ali 1 jednim dijelom, 59-68 nemaju
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dovoljno i kvalitetno razvijeno informaticko znanje i vjeStine, Sto je razlog nemogucnosti

sudjelovanja u online anketnom upitniku.

Sljedec¢a karakteristika privatnih iznajmljivata vezana je uz njihov stupanj obrazovanja. 1z
priloZenog se moze vidjeti da najvise ispitanika, §to je polovica od ukupnog broja, ima zavrSenu
visoku Skolu ili fakultet te nesto manji broj njih ima zavrSenu srednju, strukovnu skolu. Najmanji
broj privatnih iznajmljivaca ima zavrSen magisterij znanosti ili nesto vise, dok pod kategorijom

zavrSene osnovne Skole ne spada niti jedan ispitanik.

U navedenoj tablici moguce je uociti kako su u uzorku najvise zastupljeni privatni iznajmljivaci
koji se uslugom iznajmljivanja bave otprilike 5 godina ili manje, a neSto manji broj njih se time
bave 6 do 10 godina, §to znaci da su takvi ispitanici vjerojatno mlade i srednje Zivotne dobi.
Najmanje ispitanika spada u kategorije s puno viSe godina iskustva, prema Cemu se moze

pretpostaviti da tu spadaju ispitanici starije zivotne dobi.

Kao $to se 1 moZe zakljuditi, apartmani su dominantan tip smjeStaja na sjevernom i juznom
hrvatskom primorju, s obzirom da najviSe dio privatnih iznajmljivaca ih ima u svojoj ponudi. Ostali
tipovi smjestaja, kao Sto su sobe 1 vile/ kuc¢e za odmor, zauzimaju puno manji udio, dok samo neki

od iznajmljivaca navode drugi tip smjesStaja, a to je bed&breakfast.

Sto se tice kategorizacije smjestaja kao jedne od karakteristika uzorka, najvise smjestajnih objekata
je kategorizirano s tri zvjezdice, na drugom mjestu se nalaze objekti s Cetiri zvjezdice, dok je
ostatak ispitanika odabralo preostale navedene kategorizacije smjesStaja. Moguce je zakljuciti zasto
su smjestajni objekti s 3 zvjezdice najviSe prisutni na sjevernom i juznom hrvatskom primorju.
Razlog tome je zahtjevna i dugotrajna rekategorizacija smjestaja, s obzirom da su veoma sitni
detalji klju¢ni za podizanje usluge smjestaja zvjezdicu vise. Drugi razlog je taj da kategorizacija
smjeStajnog objekta gostima nije bitna, izuzev inspekcije, ve¢ gledaju druge kriterije, kao Sto je

blizina plaZe, besplatan internet, pogled itd.

U tablici je prikazano kako prevladavaju iznajmljivaci koji najvecu popunjenost smjestaja

ostvaruju u ljetnim mjesecima, dok je puno manje njih popunjeno tokom cijele godine, a samo

27



jedan ispitanik ima goste tijekom blagdana.

Vidljivo je kako kod skoro svih ispitanika prevladavaju strani gosti, dok jako mali dio njih imaju

domace goste.

Posljednja karakteristika uzorka koja se navodi je najcesca vrsta gostiju, gdje su ispitanici mogli
odabrati dva odgovora. Vidljivo je da je kod najveceg broja ispitanika najCesca vrsta gostiju obitelji
s djecom, dok parovi zauzimaju drugo mjesto kao dominantna vrsta gostiju. Preostale vrste gostiju
su jako malo zastupljene kod privatnih iznajmljivaca te samo jedan ispitanik navodi drugu vrstu
gostiju koja nije navedena u anketnom upitniku, mlade ljude, to jest, prijatelje koji putuju zajedno.
Vecina ispitanika je izabrala po dvije dominantne vrste gostiju gdje su najc¢es¢e kombinacije bile:

obitelji s djecom — parovi te obitelji s djecom — osobe starije Zivotne dobi.

4.2. Rezultati empirijskog istraZzivanja

Obrada i analiza dobivenih podataka napravljena je pomocu online Microsoft Forms aplikacije, u

kojoj je 1 izraden anketni upitnik.

Kako je 1 prethodno navedeno, cilj istrazivanja je bio procijeniti stupanj vaznosti te ucestalost
primjene socijalnih, konceptualnih i tehnickih vjestina kod privatnih iznajmljivaca kao ispitanika
koje je moguce saznati sa podacima dobivenim u prvom dijelu anketnog upitnika koji sadrzi tri
temeljne vrste pitanja, dok je druga skupina pitanja vezana uz njihova socio-demografske
karakteristike ispitanika koje su prethodno navedene prilikom opisivanja odabranog uzorka

istrazivanja.

Prvo pitanje u anketnom upitniku sadrzi ordinalnu ljestvicu rangiranja vaznosti navedenih
socijalnih vjestina, s obzirom da su one najvaznije i najviSe zastupljene u poslovanju privatnih
iznajmljivaca. Rang ljestvica sadrzi 8 temeljnih kategorija socijalnih vjestina koje su prethodno
navedene te gdje se od ispitanika trazilo da ih rasporede od najmanje do najviSe vazne vjestine

brojevima od 1 do 8.
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Razlog zaSto su socijalne vjestine najvisSe dominantne kod privatnih iznajmljivaca jest zato Sto
utjecu na uspostavljanje te odrzavanje dobrih i dugoro¢nih odnosa te suradnje s gostima, drugim
lokalnim iznajmljivacima, partnerima i suradnicima. Zbog toga se moZe zakljuciti da u slucaju
slabe razvijenosti socijalnih vjestina dolazi do smanjenja popunjenosti privatnog smjestaja, ugleda

iznajmljivaca te mjesta na kojem se objekt nalazi, prekidaju se suradnje i partnerstva.

Na grafikonu 3 prikazani su rezultati rangiranja vaznosti socijalnih vjeStina od strane privatnih

iznajmljivaca koji su sudjelovali u anketnom upitniku.

Grafikon 1. Rangiranje vaznosti socijalnih vjestina privatnih iznajmljivaca
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Iz prilozenog grafikona vidljivi su razli¢iti stavovi o vaznosti primjene pojedine socijalne vjestine
u poslovanju privatnih iznajmljivaca. Brojke prikazuju ukupne glasove ispitanika za svaku od

navedenih vjestina.

Generalno gledajuci, najmanje vazna vjestina jest upravljanje sukobima, (22; 26,2%). Takvo

misljenje privatnih iznajmljivata moguce je sagledati i s pozitivne strane. Pretpostavlja se da
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gotovo nikad nisu nasli u situaciji koja je vodila prema sukobu. Iz toga razloga nemaju toliku
potrebu za razvojem i primjenom znanja i vjeStina upravljanja sukobima. S druge strane ako bi
doslo do takve situacije, a iznajmljivac se ne zna nositi s konfliktima, ne moze ih rijesiti ili sprijeciti
te dolazi do naruSavanja odnosa medu sukobljenim stranama, u ovom slucaju izmedu gosta i
iznajmljivaca. U vecini sluCajeva gost dozivljava loSe iskustvo, a posljedica toga su negativni

komentari i1 recenzije koji dovode do pada atraktivnosti privatnog smjestaja.

Vidljivo je da je umrezavanje, prema ljestvici rangiranja, kategorizirana kao najvise vazna vjeStina
(N=24; 28,6%). Za veliki broj iznajmljivaca njegova korist ogleda se u stvaranju konkurentne te
jedinstvene usluge privatnog smjestaja. UmreZavanje pruza pomo¢ u povezivanju s ljudima te sluzi
za izgradnju mreze razli¢itih kontakata koji pridonose ucinkovitom poslovanju. Na taj nacin
privatni iznajmljivaci mogu privu¢i nove goste i povecati vidljivost svog smjestaja te ga uspjesno

promovirati.

Vjestina prezentiranja, prema misljenju ispitanika, nalazi se na drugom mjestu, gledaju¢i od
najmanje vazne vjestine (2. izbor) te se isto moze reci da je od manje vaznosti za iznajmljivace,
dok vjestina komuniciranja dolazi nakon vjestine upravljanja sukobima i prezentiranja, S§to znaci
da nije toliko zna¢ajna u odnosu na vjestine koje imaju ve¢u vaznost na rang ljestvici (3. izbor).
Vjestina komuniciranja trebala bi biti medu vaznijima kada je rije¢c o usluzi privatnog
iznajmljivanja, gdje su kontakt s gostima te razvoj prijateljskih odnosa klju¢ni za uspjesno

poslovanje.

Vjestina upravljanja razlicitostima prema misljenju ispitanika ima osrednju vaznost (4. izbor) §to
znaci da su iznajmljivaci svjesni njene vaznosti, ali nemaju toliku potrebu za njenom primjenom,
dok interpersonalne vjestine imaju veéi znacaj (5. izbor), ali nije stavljen toliki naglasak na njih,

kao na sljedece tri vjestine.

Vjestina rjesavanja problema zauzima Sesto mjesto (6. izbor) na rang ljestvici. Promatrajuci
najvise vazne vjestine zauzima trece mjesto, $to znaci da joj iznajmljivaci pridaju veliku pozornost
te ju razvijaju i redovito primjenjuju u svom poslovanju. Nakon toga, slijedi vjestina pregovaranja

koja se smatra drugom najvaznijom vjesStinom, s obzirom da se na rang ljestvici nalazi na sedmom
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mjestu (7. izbor). Moguce je zakljuciti da kod usluge privatnog iznajmljivanja ima veliko znacenje

u komunikaciji sa gostima i poslovnim suradnicima u svrhu postizanja dogovora.

Sljedeca pitanja vezana su uz mjeru vaznosti te ucestalost primjene socijalnih, konceptualnih i
tehnickih vjestina od strane privatnih iznajmljiva¢a. Pomocu Likertove ljestvice, od ispitanika se
trazilo da oznace stupanj svog slaganja sa tvrdnjama vezanima uz navedene vjestine. Za prikaz
dobivenih rezultata, kreirane su dvije tablice koje prikazuju ukupno izraCunate vrijednosti
odabranih stupnjeva ispitanika za primjere tvrdnji vezanih uz socijalne te konceptualne i tehnicke
vjestine.

U tablici 2 prikazane su izraunate vrijednosti tvrdnji vezanih uz socijalne vjestine, za koje su
ispitanici morali odabrati stupanj slaganja. IzraCunate su najmanja, najveca, prosjecna, najcesce

koriSteni stupanj i veli¢ina odstupanja izmedu ocjena.

Tablica 2. Stupanj slaganja privatnih iznajmljivaca s izjavama o socijalnim vjestinama

: St.
TVRDNJE Min Max Average Mode Dev

Javlja se sve veéa potreba i vaZnost za ostvarenjem
dobrih odnosa i dugorocne suradnje sa lokalnim 1 5 4,02 5 0,96
iznajmljiva¢ima te drugim poslovnim subjektima.
Sposobnost prihvacanja negativnih i nepravednih
komentara/recenzija nije klju¢ni ¢imbenik koji 1 5 3,06 4 1,04
doprinosi poboljSanju kvalitete usluge.
Kako bi postigao ucinkovitu komunikaciju,
iznajmljivac viSe vaznosti posvecuje neverbalnoj, a 1 5 2,58 2 0,94
manje verbalnoj komunikaciji.
KorisStenjem drustvenih mreza Facebook i
Instagram u poslovanju, postiZe se uspjesSnije
prezentiranje i oglaSavanje smjesStaja te cjelokupne
ponude
Profesionalni odnos s gostom vazniji je od
prijateljskog odnosa.

2 5 3,86 4 0,85

1 5 3,35 4 1,02

Potrebno je odmah definirati kona¢nu cijenu
smjeStaja i ostale uvjete, kako bi se iskljucila 2 5 3,95 5 0,95
mogucénost pregovaranja
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U daljnjem tekstu, od svih izracunatih vrijednosti, objasnjena je najveca i najmanja prosjecna
ocjena te standardna devijacija. Ukupno gledajuci, iznajmljivaci su pokazali relativno visoko

slaganje za svaku od socijalnih vjestina.

U prosjeku (Avg = 4,02) se moze se zakljuciti da su dugoro¢na suradnja te dobri odnosi neophodni
1 vazni privatnim iznajmljiva¢ima jer im pomazu u povecanju vidljivosti smjestaja kako bi na taj
nacin mogli privuci nove goste. Navedeno je mogucée povezati sa vjestinom umrezavanja koja je

rangirana kao najviSe vazna socijalna vjestina.

U prosjeku (Avg = 2,58), privatni iznajmljivaci pridaju jednaku pozornost verbalnoj i neverbalnoj
komunikaciji, s obzirom da imaju neutralan stav prema tvrdnji koja opisuje kako je neverbalna
vaznija od verbalne komunikacije. 1z toga proizlazi zaklju¢ak kako iznajmljiva¢i misle da je

neverbalna komunikacija jednako vazna kao i verbalna.

KoriStenje drustvenih mreza Facebook-a i Instagram-a u svrhu uspjeSnog prezentiranja i
oglasavanja smjestaja u prosjeku je visoko ocijenjeno (Avg = 3,86), $to znaci da se iznajmljivaci
bez drustvenih mreza ne mogu adekvatno promovirati te na taj na¢in ostvariti bolju popunjenost
smjestaja. Veliko odstupanje medu ocjenama (St.dev. = 1,02) vidljivo je kod tvrdnje koja navodi
kako su profesionalni odnosi vaznijih od prijateljskih. Isto tako, prosjecno gledajuéi, pregovaranje

se ne smatra vaznom vjestinom (Avg = 3,95).

Slijedi tablica u kojoj su navedene ukupne vrijednosti socijalnih vjesStina gdje su ispitanici trebali

oznaciti koliko ¢esto koriste pojedine socijalne vjestine.
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Tablica 3. Karakteristike i ucestalost primjene socijalnih vjestina kod privatnih iznajmljivaca

TVRDNJE Mi Max Averag Mod  St.
n e e Dev
i c e . . K
Gosti i sura(}nla.oplsu;]u me ao dobrog ) 5 417 4 0.67
sluSatelja/slusateljicu.
Prilikom razgovora s potencijalnim gostom koristim

. T 1 5 2,76 2 1,14
pregovaranje oko konacne cijene i uvjeta.

Ostvarujem suradnju te odrZzavam dobre odnose s

1 5 3,83 5 1,03
lokalnim iznajmljiva¢ima i poslovnim subjektima. ’ ’

Na negativne recenzije reagiram brzo, s

razumijevanjem te ih smatram prilikom za poboljSanje 1 5 3,99 5 0,98
usluge
ki t t i ¢ ijateljsk
Sa svakim gostom ostvarujem dugoro¢ne prijateljske 1 5 3.12 3 0.94
odnose.

Pri susretu i razgovoru s gostom, pristupam sa

PR . 3 5 4,74 5 0,51
pozitivnim izgledom i stavom.

Pokazujem razumijevanje i interes za potrebe gostiju 3 5 4,77 5 0,48

Goste docekujem s poklonom dobrodoSlice 1 5 4,09 5 1,19

Vecina privatnih iznajmljivaca za postizanje dogovora s gostom ili poslovnim suradnicima rijetko
koriste pregovaranje Sto je vidljivo prema prosjecnoj ocjeni (Avg = 2,76.). Prosjecno gledajuci
(Avg =4,74) u anketnom upitniku prevladavaju ispitanici koji uvijek imaju pozitivan stav i izgled
pri susretu 1 komunikaciji s gostom. U prosjeku (Avg =4,77), se moze zakljuciti da ispitanici uvijek
pokazuju interes i razumijevanje prema svojim gostima. Najveca razlika medu odabranim
ocjenama (Stand. Dev. = 1,19) vidljiva je kod tvrdnja koja navodi kako privatni iznajmljivaci goste

uvijek docekuju s poklonom dobrodoslice.

Prema ukupno dobivenim vrijednostima, mogucée je zakljuciti kako ispitanici kao privatni
iznajmljivaci redovito primjenjuju socijalne vjeStine i teze izgradnji i odrZavanju dugoro¢nih
odnosa ne samo sa gostima, ve¢ i sa svima ostalima koji im mogu pruziti pomo¢ i podrsku pri
usluzi privatnog iznajmljivanja. Jedina vjeStina za koju smatraju da nije pozeljna 1 nuzna jest

pregovaranje, te ju je potrebno izbjegavati.

U tablici koja slijedi, iznesene su izracunate vrijednosti ukupnih stupnjeva slaganja privatnih
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iznajmljivaca (iste vrijednosti kao u prethodnoj tablici), sa konceptualnim i tehni¢kim vjestinama.

Tablica 4. Stupanj slaganja privatnih iznajmljivaca s izjavama o konceptualnim i tehnickim

vjeStinama
N D R D R T
TVRDNJE Min Max Average Mode Dev

Iznajmljivaci koji slabije razmiSljaju o svojoj

buducénosti te nemaju postavljenu jasnu viziju, ne 1 5 3,73 4 0,94
mogu uspjesno i dugotrajno poslovati.

Bolje je vise razli¢itih zadataka obaviti u $to

kracem roku, ako je moguce i istovremeno, nego ih 1 5 3,19 3 0,91
postepeno obavljati.
Nekad je bolje nastojati izbjeci problem, nego ga
pokusati rijesiti.

Kako bi bilo moguce udovoljiti Zeljama i
potrebama sve zahtjevnijih gostiju, potrebno je
redovito sudjelovati na dodatnim edukacijama i

treninzima za razvoj vjeStina
U sluc¢aju nastale Stete/kvara u smjeStajnom
objektu, bolje je odmah pozvati pomo¢, nego 1 5 3,15 4 0,93
pokusati to samostalno popraviti.

1 5 3,01 4 1,25

5 3,56 4 0,92

S obzirom da informaticko znanje i vjeStine nisu
klju¢ne za poslovanje, dovoljno je znati samo
osnove, pa nema potrebe za dodatnim
edukacijama.

1 5 1,83 2 0,79

Moguce je zakljuciti da se najviSe ispitanika slaZze s Cinjenicom da iznajmljiva¢ ne moze biti
uspjesan ako rjede razmislja o svojoj buducnosti te ako nema jasno izgradenu viziju poslovanja,
$to je vidljivo na temelju prosjeka ocjena (Stand. dev = 3,73). Sto se ti¢e razvoja informati¢kog
znanja i vjeStina, prema prosjecnoj ocjeni (Stand. dev. =1,83) moguce je uociti da nisu dovoljne

samo osnove kako bi privatni iznajmljivaci mogli u€inkovito poslovati.
Iz prilozenog je vidljivo kako u prosjeku (Avg = 3,56) iznajmljivaci shvacaju da je klju¢no u

poslovanju imati 1 razvijati menadzZerske vjestine kako bi bilo moguce udovoljiti sve zahtjevnijim

gostima. Privatni iznajmljivaci ne pridaju toliku vaznost konceptualnim i tehnickim vjeStinama u
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svom poslovanju, ali neke od njih koriste i smatraju potrebnima pri ostvarenju visoke razine

kvalitete smjestaja i1 ostalih uvjeta koje nude.

Na grafikonu 7 prikazane su ukupne vrijednosti tvrdnji vezanih uz ucestalost primjene konceptalnih
1 tehnickih vjestina u privatnom iznajmljivanju, gdje je koriStena Likertova ljestvica. Pitanje se
sastoji od 8 tvrdnji u kojima je ispitanik morao navesti koristi li i koliko ¢esto pojedine socijalne

vjestine. Za svaku od tvrdnji prikazan je broj odgovora ispitanika prema stupnjevima slaganja od

1 do 5.
Na kraju se navode tvrdnje vezane za konceptualne i tehnicke vjestine ¢ijim odgovorima ispitanici

definiraju koliko ih cesto koriste kao privatni iznajmljivaci, a rezultati ukupnih vrijednosti

prikazani su u tablici 5.
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Tablica 5. Ucestalost primjene konceptualnih i tehnickih vjestina kod privatnih iznajmljivaca

TVRDNJE Min Max Average Mode DS;V

Ako imam priliku, radije étl_ITOku.g_ati izbjedi 1 5 282 3 123
problem, nego se suociti s njime.
Koristim tecajeve koji mi pomazu povecati
informati¢ko znanje te usavrsiti informaticke 1 5 2,83 2 1,24
vjeStine.
Imam jasno odredene kratkorocne (kvartalne ili
polugodisnje) i dugorocne (godiSnje i viSegodiSnje) 2 5 3,68 4 0,93
ciljeve u svom poslovanju.
Pohadam seminare koji mi pomaZzu razviti nove te 1 5 )5 ) 126
unaprijediti postoje¢e menadZerske vjeStine. ’ ’
Kvarove i Stete nastale nakon odlaska ili za vrijeme | 5 15 4 0.89
boravka gostiju, nastojim samostalno rijesiti. ’ ’
Provjeravam i ocjenjujem koliko uspjesno
organiziram te na koji nacin iskoriStavam svoje 1 5 3,20 3 1,13
vrijeme pri vodenju posla.
U neocekivanim situacijama spreman/na sam
improvizirati kako bi pronasao/la prihvatljivo 2 5 4,01 4 0,89
rjeSenje za goste.
Zadatke rasporedujem prema njihovoj vaZnosti i

1 4,1
hitnosti te ih onda postepeno obavljam. 2 oAl 5 0,89

Razvoj novih menadzerskih vjeStina te unaprjedenje ve¢ postojecih kroz edukacije i treninge
ispitanici slabo koriste, kako 1 prikazuje prosjecna ocjena (Avg = 2.5). Takoder, tu se pojavilo 1
najvece odstupanje medu ocjenama (Stand. dev. = 1,26) $to znaci da su ispitanici u tom pitanju
preferiraju i koriste improvizaciju kako bi pronasli razumno rjeSenje za svoje goste §to je iskazano
visokom prosje¢nom ocjenom (Avg = 4,01). Prema rezultatima posljednje tvrdnje (Avg = 4,17)
moguce je zakljuciti kako ispitanici svoje zadatke redovito rangiraju prema vaznosti koje onda, tim

redoslijedom, postepeno i polako izvrSavaju.

Prema ukupnim izraunatim vrijednostima, moguce je zakljuciti kako privatni iznajmljivaci jako

slabo ili nikako ulazu u svoje menadzerske vjeStine, ponajviSe vjeStine i znanje vezano za
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informatiku. Nadalje, najviSe pozornosti pridaju obavljanju svojih zadataka, gdje im je bitna
organizacija i postepeno rjeSavanje zadataka prema njihovoj vaznosti. Isto tako, kod njih je ¢esto
prisutna improvizacija koju koriste kako bi mogli prona¢i prihvatljivo rjeSenje za obje strane, gosta

1 iznajmljivaca.

U trecoj skupini prvog dijela upitnika, pitanja su zatvorenog tipa i otvorenog tipa te su izradena
putem jednostavne ljestvice gdje se opisuje primjena menadzerskih vjesStina. Prema Mandi¢u
(2019), kod jednostavnih ljestvica ispitanik iznosi svoj stav prema ponudenoj izjavi ili daje odgovor

na navedeno, postavljeno pitanje.

U sljedecem pitanju od ispitanika se trazilo da oznace da li se u svom poslovanju koriste stranim
jezicima. Na priloZzenom tortnom grafikonu 10 prikazani su rezultati odgovora ispitanika u

apsolutnoj i relativnoj vrijednosti.

Grafikon 2. KoriStenje stranih jezika u poslovanju kod privatnih iznajmljivaca

U svom poslovanju koristim se stranim
jezicima:

B Da [Ne

Iz priloZenog je moguce vidjeti da skoro svi privatni iznajmljivaci znaju i svakodnevno koriste
strane jezike u svom poslovanju. S druge strane, jako mali dio obuhvaca ispitanike koji se, u

komunikaciji, ne sluze sa stranim jezicima.

Iz navedenog je moguce zakljuciti kako privatni iznajmljivaci imaju razvijenu vjestinu znanja

stranih jezika, koja je povezana s vjeStinom komuniciranja, te ju redovito primjenjuju u poslovanju,
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budu¢i da se od njih i trazi stalan kontakt s gostima. Dominantna vrsta gostiju Juznog i sjevernog
hrvatskog primorja, pretezno dolaze iz inozemstva, pa s time mozemo povezati potrebu za znanjem
1 upotrebom stranih jezika.

Sljedece pitanje otvorenog je tipa te se nadovezuje se na prethodno. U njemu se od ispitanika se
trazilo da navedu kojim se stranim jezicima koriste u svom poslovanju. U tablici 6 prikazani su

rezultati odgovora ispitanika.

Tablica 6. Strani jezici koji se koriste u poslovanju kod privatnih iznajmljivaca

Engleski jezik 74 od 79 ispitanika
Njemacki jezik 30 od 79 ispitanika
Talijanski jezik 30 od 79 ispitanika
Francuski jezik 2 od 79 ispitanika
Slovenski jezik 2 od 79 ispitanika
Spanjolski jezik 1 od 79 ispitanika

Poljski jezik 1 od 79 ispitanika
Srpski jezik 1 od 79 ispitanika

Od ukupno 84 ispitanika, odgovore je dalo njih 79, s obzirom da je u prethodnom pitanju njih 5
izjavilo da se ne koriste stranim jezicima. Prema dobivenim rezultatima, moguce je uociti kako se
vecina privatnih iznajmljivaca (N=74) sluzi engleskim jezikom, §to je bilo za ocekivati, s obzirom
da njegovo znanje postaje uvjet u poslovnom svijetu, a sve manje se smatra dodatnom prednoscu.
Prema dobivenim rezultatima odgovora ispitanika, drugi strani jezici koji su najvise zastupljeni su
njemacki 1 talijanski jezik. 30 privatnih iznajmljivaca u poslovnoj komunikaciji koristi se
njemackim jezikom, najées¢e u kombinaciji sa jo$ jednim ili viSe stranih jezika, kao Sto su,
engleski, talijanski, francuski, slovenski, gdje ipak najviSe prevladava engleski jezik. Isti broj
ispitanika, njih 30, sluzi se sa talijanskim jezikom u svom poslovanju. Vecina ispitanika, uz
talijanski, koristi se, najve¢im dijelom, engleskim jezikom, uz njega koriste 1 francuski, slovenski,
Spanjolski.

Na grafikonu 12 prikazani su rezultati odgovora na pitanje u kojem se od ispitanika trazilo da
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zaokruze koliko Cesto koriste vanjske poslovne subjekte (agencije za marketing i prodaju, turisticke

agencije, agencije za CiS¢enje...). Navedeno pitanje je zatvorenog tipa.
Grafikon 7. KoriStenje vanjskih poslovnih subjekata u svrhu pruZanja usluge smjestaja i
drugih usluga kod privatnih iznajmljivaca

Koristenje vanjskih poslovnih subjekata u svrhu
pruzanja usluge smjestaja i drugih usluga

Redovito
Ne koristim 24; 29%

18; 21%

O Redovito

B Povremeno

Povremeno M Ne koristim
42; 50%

Prema grafikonu 12 je vidljivo kako 42 privatna iznajmljivaca (50%), u svrhu pruzanja usluge
smjestaja i drugih usluga, povremeno koristi vanjske poslovne subjekte u svom poslovanju, zatim
su 24 ispitanika (29%) izjavila da na redovnoj bazi koriste vanjske poslovne subjekte. Najmanji

broj privatnih iznajmljivaca, njih 18 (21%) uopce ih ne koristi.
Iz ukupnog rezultata, uocljivo je da se privatni iznajmljivaci koriste vanjskim suradnicima samo
kada misle da bi im je potrebna dodatna podrSka u odrzavanju usluge i pomo¢ u poveéanju

popunjenosti smjestaja, kako bi ucinkovitije poslovali.

U tablici 12. je prikazano koliko Cesto privatni iznajmljivaci komuniciraju sa gostima. Navedena

su tri izbora: na dnevnoj bazi, samo pri dolasku i odlasku, nemam direktne komunikacije.
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Grafikon 8. Ucestalost komunikacije privatnih iznajmljivaca s gostima

Ucestalost komunikacije s gostima

H Na dnevnoj bazi
Samo pri dolasku i odlasku
B Nemam direktne komunikacije

58; 69%

Analizom dobivenih podataka, moguce je uociti kako najveci broj ispitanika, 58 (69%) privatnih
iznajmljivaca sa svojim gostima komunicira na dnevnoj bazi, dok njih 24 (29%) komunikaciju s
gostima ostvaruju samo pri dolasku i odlasku. Najmanji udio ispitanika, njih 2 (2%) nema direktnu

komunikaciju sa svojim gostima.

Iz navedenog je moguce uociti kako privatni iznajmljivac¢i kontinuirano razvijaju i primjenjuju
komunikacijske vjestine, s obzirom da sa svojim gostima imaju svakodnevnu komunikaciju.
NajceS¢e su to upiti od strane gostiju vezano za mjesta i dogadanja koja mogu posjetiti,

zanimljivosti o destinaciji u kojoj se nalaze i aktivnosti koje mogu raditi.
Na grafikonu 13 nabrojeni su primjeri kanala koje privatni iznajmljivaci koriste u svrhu

oglasavanja smjestaja i drugih usluga koje nude. Svaki od ispitanika mogao je izabrati viSe vrsta

kanala koje koriste u svom poslovanju.
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Grafikon 3. Kanali za oglaSavanje usluga privatnih iznajmljivaca

Kanali za oglasavanje usluga
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Temeljem prikazanih rezultata, najviSe je ispitanika, njih 59, pod kategorijom ostalo, navelo
specijalizirane web stranice i portale (ApartmanInfo.hr) kao kanale za oglasavanje svojih usluga,
dok su drugi najces¢i oglaSivacki kanali su drustvene mreze (Facebook, Instagram, Pinterest...) od
strane 55 ispitanika. Nakon toga slijede besplatni google alati (Gmail, GoogleMyBusiness...) koje
koristi 39 privatnih iznajmljivaca, dok turisticke agencije 1 turoperatore za oglasavanje koristi njih
32. Zadnji kanal koji je, isto tako, zastupljen kod veceg broja ispitanika je vlastita web stranica
koju koristi njih 28. Ostali navedeni primjeri kanala jako malo su zastupljeni kod privatnih
iznajmljivaca. 9 ispitanika je navelo neke od kanala koji nisu nabrojani, kao naprimjer, prema
preporuci gostiju 1 putem letaka ili broSura koje se daju gostima na odlasku. 4 ispitanika koriste
tiskane medije, njih 3 su odabrali turisti¢ke sajmove, a samo 1 privatni iznajmljiva¢ koristi radio

ili televiziju kao medij za oglasavanje.

Iz prilozenog se moze zakljuciti kako privatni iznajmljivaci smatraju da su specijalizirane web
stranice 1 portali (Airbnb, TripAdvisor, Booking.com, Expedia...) te druStvene mrezZe (Facebook,
Instagram, Twitter...) najpouzdaniji kanali za oglasavanje 1 rezervaciju smjestaja. Pomocu njih
ostvaruju vecu vidljivost i popunjenost smjeStaja, uz manja ulaganja i poveéani profit od

iznajmljivanja jednog ili viSe smjestajnih objekata.
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4.3. Ogranicenja istraZivanja

U procesu provodenja empirijskog istrazivanja pojavilo se nekoliko ogranic¢enja istraZivanja. Kao
instrument istrazivanja odabran je anketni upitnik izraden putem online aplikacije koji je
distribuiran ispitanicima putem druStvenih mreZa te elektroni¢ke poste. Karakteristika navedenog
nacina ispitivanja jest fizicka udaljenost ispitivaca i anketara, Sto dovodi do nemoguénosti kontrole
od strane anketara te do nesporazuma s ispitanicima. Osim toga, nepostojanost izravne
komunikacije sa ispitanicima dovodi do problema pouzdanosti dobivenih podataka. Bez obzira $to
je anketa u potpunosti anonimna, svakako postoji mogucénost da ispitanici navedu neiskrene
odgovore, drugim rije¢ima, drustvenom prihvatljive. Naime, tvrdnje, koje se navode u pitanjima
putem Likertove ljestvice, vezane su uz stupanj slaganja ispitanika sa razli¢itim primjerima
vjestina. S obzirom da se navodi veci broj tvrdnji, Sto zahtijeva i viSe vremena te zbog anonimnosti
1 nemogucnosti kontrole, postoji vjerojatnost da su ispitanici dali iskrivljene i subjektivne

odgovore.

Drugo ogranicenje vezano je uz ukupan broj ispitanika, gdje je kao odabrani uzorak uzet
jednostavan, slu¢ajan uzorak, i to privatni iznajmljivaci na podruc¢ju Republike Hrvatske, pretezno
1z obalnog 1 priobalnog dijela, u dobi od 18 do 68 1 viSe godina. Razdoblje provodenja istrazivanja
trajalo je otprilike mjesec dana te se tada uspjelo prikupiti 84 rijeSena anketna upitnika. Prema
dobivenom rezultatu, moZze se zakljuciti da je ograni¢enje nedovoljan broj ispitanika, s obzirom da

je u Republici Hrvatskoj zastupljeno preko 67 000 privatnih iznajmljivaca.

Kako je 1 prethodno navedeno, usluga privatnog iznajmljivanja prisutna je ve¢ dulji niz godina, §to
ukazuje na to da velik broj privatnih iznajmljivaca, pretezno na obalnom podrucju, pripada
osobama starije zivotne dobi. Problem je $to se jedan dio iznajmljivaca ne zna te nikad nisu imali
potrebu razvijati informaticko znanje 1 vjeStine te biti prisutni na Internetu i koristiti se njime.
Problem vezan uz slabu upotrebu Interneta dovodi do toga da rijetko koriste ili nikako ne koriste
online aplikacije. Navedena Cinjenica, rezultirala je sljede¢im ograni¢enjem, a to je nemogucnost
provodenja online anketnog istrazivanja kod osoba starije zivotne dobi, s obzirom da prema

dobivenim podacima najmanji broj ispitanika — njih 2 (2,39%) — pripada dobnoj skupinu 68 i vise.
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Konacno, nepostojanje adekvatnih istrazivackih radova vezanih za specifi¢nosti menadzerskih
vjestina privatnih iznajmljivaca je takoder ogranicenje istrazivanja. Iz tog razloga ne postoji
mogucénost usporedbe rezultata provedenog istrazivanja s ve¢ nekim prethodno dobivenim

rezultatima istrazivanja koji su vezani za to podrucdje.
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5. ZAKLJUCAK

Menadzerske vjestine ukljucuju specificna znanja i sposobnosti koje je potrebno konstantno
razvijati usavrSavati 1 svakodnevno primjenjivati kako bi poslodavci uspje$no postigli unaprijed
definirane ciljeve te bili efikasni u svome poslu. Svaku djelatnost karakterizira skup odredenih
vjestina od kojih su neke vise, a neke manje vazne za poslovanje. Sto se ti¢e usluge privatnog
iznajmljivanja, kao jedne od djelatnosti u sektoru turizma, najzastupljenije su socijalne vjestine, ali
su i1 konceptualne i tehnicke, isto tako, neizostavne. Klju¢ni zadatak privatnih iznajmljivaca je
pronaci nacin kako zadovoljiti zelje 1 potrebe gostiju te im pruziti visSe nego Sto su ocekivali, prema
¢emu je 1 vidljiva potreba za socijalnim vjestinama. Tu se postavlja pitanje koliko su zapravo
navedene vjeStine vazne privatnim iznajmljiva¢ima te primjenjuju li ih i kojoj mjeri u svom

poslovanju.

Istrazivanje je pokazalo kako su privatni iznajmljivaci svjesni vaznosti pojedinih vjestina, zbog
toga ih svakodnevno primjenjuju. S druge strane, odredene vjestine ne smatraju toliko potrebnima
te su zbog toga i slabije ulazu u njihov razvoj. Vjestina umrezavanja definirana je kao najvaznija
socijalna vjestina, Sto je moguce povezati s upornosc¢u iznajmljivaca za ostvarenjem dugorocnih
odnosa 1 suradnje s lokalnim iznajmljiva¢ima i drugim poslovnim suradnicima. U tome im uvelike
pomazu specijalizirane web stranice i druStvene mreze koje svakodnevno koriste u svrhu

oglasavanja i rezervacije smjestaja te drugih usluga.

Privatni iznajmljivaci, s jedne strane imaju vrlo dobro razvijene vjestine komuniciranja s obzirom
da goste docekuju s pozitivnim stavom te sa simbolicnim poklonom za dobrodoslicu. Kvaliteta
njihove komunikacije ogleda se u tome Sto su, kroz samoprocjenu, okarakterizirani kao dobri
slusatelji s visokim interesom i1 razumijevanjem za potrebe gostiju s kojima, u konacnici, ostvaruju
dugoro¢ne odnose. Razumijevanje pokazuju i prema negativnim recenzijama koje prihvacaju 1
smatraju prilikom za napredak. Privatni iznajmljivaci koriste neverbalnu komunikaciju, ali je ne
smatraju nuznom za ucinkovit razgovor. Prema tome, iznajmljivac¢ima se preporucuje ucenje, kroz
teoriju i praksu, o neverbalnim znakovima te njihovoj primjeni u poslovanju.

Dugoroc¢ni i kratkoro¢ni ciljevi te vizija poslovanja privatnih iznajmljivaca jasno su definirani 1

44



postavljeni, a svoje zadatke i aktivnosti rjeSavaju prema vaznosti i postepeno. Iznajmljivaci
novonastale kvarove uvijek prvo pokuSavaju samostalno ukloniti, a u slu¢aju nemoguénosti
rjeSavanja spremni su pozvati struénu pomo¢. S druge strane, nemaju dovoljno dobro razvijenu
vjestinu rjeSavanja problema, Sto je moguce uociti prema tome §to teze njihovu izbjegavanju.
Treninzi koje pomaZzu u razvoju 1 usavrSavanju vjesStina iznajmljivaci smatraju vaznima, no bez
obzira §to su svjesni njihove vaznosti, rijetko ih primjenjuju. Trebalo bi viSe pozornosti usmjeriti
na obrazovanje u podruc¢ju menadzerskih vjestina za privatne iznajmljivace. Potrebno je osmisliti
viSe radionica, treninga, seminara, stru¢nog usavrsavanja Sto ¢e potaknuti, pomo¢i i nauciti privatne
iznajmljivace kako koristiti odredene vjestine, ukljucujuéi i vjestinu rjeSavanja problema, koje su

im potrebne da bi uspjesno poslovali.
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Prilog 1.

ANKETNI UPITNIK O SPECIFICNOSTIMA MENADZERSKIH VJESTINA KOD
PRIVATNIH IZNAJMLJIVACA

Postovani,
bl

U okviru diplomskog rada ‘’Specificnosti menadzerskih vjestina kod privatnih iznajmljivaca’’,

provodi se istraZivanje pomocu anketnog upitnika.

Cijenim Sto ste odvojili trenutak svog vremena za popunjavanje anketnog upitnika koji ¢e pomoci
u procjeni Vasih vjeStina vezanih za uslugu iznajmljivanja. Garantiram Vam da je anketa u
potpunosti anonimna te da ce rezultati istrazivanja biti ce iskoristeni iskljucivo u svrhu izrade

diplomskog rada.

Temeljni dio upitnika sastoji se od nekoliko tvrdnji putem kojih je moguce procijeniti vaznost i
razvijenost pojedinih vjestina. Procijenjeno vrijeme za popunjavanje upitnika je 10-15 minuta.

Unaprijed Vam se zahvaljujem na izdvojenom vremenu.

1. Prema Vasem misljenju koja od ponudenih socijalnih vjestina je najvise, a koja je najmanje
vazna za privatne iznajmljivace. Navedene vjestine rangirajte od 1 do 8, pri ¢emu je:
1- Najmanje vazna vjestina

8- NajviSe vazna vjestina

1. | Komunikacija (verbalna i neverbalna)
2. | Pregovaranje
3. | Upravljanje sukobima
4. | Prezentiranje

Interpersonalne vjesStine (uspostavljanje dobrih odnosa, empatija, uspjesna suradnja s
> drugima)

Upravljanje razliCitostima (razumijevanje razli¢itosti medu ljudima, upravljanje
6. predrasudama)
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7. | Umrezavanje (networking)

8. | RjeSavanje problema

2. Molim Vas da oznacite u kolikoj mjeri se slazete s navedenim tvrdnjama vezanim za socijalne,

konceptualne i tehnicke vjestine ocjenama od 1 do 5, pri ¢emu je:
1 — nikako se ne slazem
2—ne slazem se
3 — niti se slazem/niti se ne slazem
4— slazem se

5—u potpunosti se slazem

SOCIJALNE VJESTINE
Nikako Nit se
Ne U
se ne slazem, Slazem
slazem potpunosti
slazem nit se ne se
se se slazem
slazem
Javlja se sve veca potreba 1 vaZznost

za ostvarenjem dobrih odnosa 1

dugoroc¢ne suradnje sa lokalnim 1 2 3 4 5

iznajmljivacima te drugim poslovnim
subjektima.
Sposobnost prihvac¢anja negativnih

komentara/recenzija nije klju¢ni

1 2 3 4 5

¢imbenik koji doprinosi poboljSanju
kvalitete usluge.
Kako bi postigao uc¢inkovitu

komunikaciju, iznajmljivac vise

_ _ ; 1 2 3 4 5

vaznosti posvecuje neverbalnoj, a

manje verbalnoj komunikaciji.
Koristenjem drustvenih mreza

1 2 3 4 5

Facebook i Instagram u poslovanju,
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postiZe se uspjesnije prezentiranje i

oglasavanje smjestaja te cjelokupne

ponude
Profesionalni odnos s gostom vazniji
' L 1 2 3 4 5
je od prijateljskog odnosa.
Potrebno je odmah definirati konacnu
cijenu smjestaja i ostale uvjete, kako
ST 1 2 3 4 5
bi se iskljuc¢ila moguénost
pregovaranja.
3. KONCEPTUALNE I TEHNICKE VJESTINE
Nit se
Nikako Ne U
slazem nit  Slazem
se ne slazem potpunosti
se ne se
slazem se se slazem
slazem
Iznajmljivaci koji slabije razmisljaju
0 svojoj buducénosti te nemaju
- - 1 2 3 4 5
postavljenu jasnu viziju, ne mogu
uspjesno 1 dugotrajno poslovati.
Bolje je vise razlicitih zadataka
obaviti u Sto kra¢em roku, ako je
1 2 3 4 5
moguce 1 istovremeno, nego ih
postepeno obavljati.
Nekad je bolje nastojati izbjeci
1 2 3 4 5
problem, nego ga pokusati rijesiti.
Kako bi bilo moguc¢e udovoljiti
Zeljama sve zahtjevnijih gostiju, 1 2 3 4 5
potrebno je redovito sudjelovati na
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dodatnim edukacijama i treninzima

za razvoj vjestina.

U slucaju nastale Stete/kvara u

smjesStajnom objektu, bolje je

odmah pozvati pomo¢, nego :
pokusati to samostalno popraviti.
S obzirom da informati¢ko znanje i
vjestine nisu klju¢ne za poslovanje,
dovoljno je znati samo osnovno, pa 5

nema potrebe za dodatnim

edukacijama.

4. Za svaku pojedinu tvrdnju oznacite koja najbolje opisuje vaSe socijalne, konceptualne 1

tehnicke vjestine i znanja kao privatnog iznajmljivaca. Skala ocjena krece se od 1 do 5 $to

znaci:
1- nikad
2- rijetko
3- katkad
4- Cesto

5- uvijek

SOCIJALNE VJESTINE

Nikad Rijetko Katkad Cesto Uvijek
(1) () 3) 4 (5)
Gosti 1 suradnici opisuju me kao dobrog
_ - 1 2 3 4 5
sluSatelja/slusateljicu.
Prilikom razgovora s potencijalnim gostom
koristim pregovaranje oko konaéne cijene 1| 1 2 3 4 5
uvjeta.
Ostvarujem suradnju te odrzavam dobre odnose
1 2 3 4 5

s lokalnim iznajmljiva¢ima i

poslovnim
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subjektima.
Na negativne recenzije/kritike reagiram brzo, s
razumijevanjem te ih smatram prilikom za | 1 2 3 4 5
poboljsanje usluge.
Sa svakim gostom nastojim ostvariti dugoro¢ne
prijateljske odnose. 1 2 3 4 5
Pri susretu i u razgovoru sa gostom pristupam sa . 5 ; A 5
pozitivnim izgledom 1 stavom.
Pokazujem razumijevanje te interes za potrebe
- 1 2 3 4 5
gostiju.
Goste doc¢ekujem sa poklonom dobrodoslice. 1 2 3 4 5
5. KONCEPTUALNE I TEHNICKE VJESTINE
Nikad Rijetko Katkad Cesto Uvijek
(1 () 3) 4) )
Ako imam priliku, radije ¢u pokusati izbjeci
problem, nego se suociti s njime. : : : ! :
Koristim teCajeve koji mi pomazu povecati
informati¢ko znanje te usavrsiti informaticke @ 1 2 3 4 5
vjestine.
Imam jasno odredene kratkoro¢ne (kvartalne
ili polugodiSnje) 1 dugorocne (godiSnje 1 1 2 3 4 5
viSegodisnje) ciljeve u svom poslovanju.
Pohadam seminare koji mi pomazu razviti
nove te unaprijediti postoje¢e menadzerske 1 2 3 4 5
vjestine.
Kvarove i Stete nastale nakon odlaska ili za
1 2 3 4 5
vrijeme boravka gostiju, nastojim samostalno
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rijesiti.

Provjeravam 1 ocjenjujem koliko uspjesno
organiziram te na koji nacin iskoriStavam
svoje vrijeme pri vodenju posla

U neocekivanim situacijama spreman/na sam
improvizirati kako bi pronasao/la prihvatljivo
rjeSenje za goste.

Zadatke rasporedujem prema njihovoj
vaznosti 1 hitnosti te ih onda postepeno

obavljam.

6. U svojem poslovanju koristim se stranim jezicima:

a.) Da
b.) Ne

7. Ako da, navedite kojim jezicima:

8. Za pruzanje svojih usluga, dali koristite vanjske poslovne subjekte (agencije za marketing 1

prodaju, turisticke agencije, agencije za ¢iS¢enje):

a.) Redovito
b.) Povremeno

c.) Ne koristim

9. Komunikaciju s gostima imam:
a.) Na dnevnoj bazi
b.) Samo pri dolasku i odlasku

c.) Nemam direktne komunikacije

10. Koje kanale koristite za oglasavanje usluga (moguce oznaciti vise odgovora):

a.) Vlastita web stranica

b.) Drustvene mreze (Facebook, Instagram, Twitter, Pinterest...)
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c.) Besplatni google alati (Gmail, Google MyBusiness, Google Calendar...)

d.) Specijalizirane web stranice i portali (Apartmaninfo.hr, Airbnb, Booking.com...)
e.) Tiskani mediji (BroSure, katalozi)

f.) Radio/Televizija

g.) TuristiCke agencije 1 turoperatori

h.) Turisticki sajmovi

1.) Ostalo:

SOCIODEMOGRAFSKI PODACI O IZNAJMLIJIVACU:

11. Pripadam sljedecoj dobnoj skupini:
a.) 18-28 god
b.) 29 - 38 god
c.) 39-48 god
d.) 49 - 58 god
e.) 59 -68 god
f.) 681vise

12. Stupanj obrazovanja:
a.) Osnovna skola
b.) Srednja skola, strukovna $kola
c.) Visoka Skola ili fakultet

d.) Magisterij znanosti

13. Uslugom iznajmljivanja bavim se:
a.) 5 god ili manje
b.) 6 do 10 god
c.) 11 do 15 god
d.) 16 do 20 god

e.) livise
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14. Tip smjestaja koji nudim (moguce zaokruziti viSe odgovora):
a.) Apartman
b.) Soba
c.) Vila/ Ku¢a za odmor
d.) Kamp
e.) Ostalo:

15. Oznacite kategoriju smjestaja:
a.) 2%*
b.) 3%
C.) 4****

e.) Nekategorizirani objekt

16. Oznacite popunjenost smjestaja:
a.) Tijekom cijele godine
b.) Pretezno u ljetnim mjesecima
c.) PreteZno u zimskim mjesecima

d.) Tijekom blagdana

17. Dominantna vrsta gostiju (oznacite max. 2 odgovora):
a.) Obitelji s djecom
b.) Parovi
c.) Gosti starije zivotne dobi
d.) Prolaznici
e.) Poslovni ljudi
f.) Mladi ljudi
g.) Grupe
h.) Ostalo:

18. Vecinski gosti su:



a.) domaci gosti

b.) strani gosti
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*spremnost na individualni i timski rad

*razvijene komunikacijske, interpersonalne 1 vjeStine pregovaranja kroz rad u studentskih
udrugama te studentske poslove

*razvijene sposobnosti rada na racunalu: MS Office (Excel, Powerpoint, Word, Outlook), Canva,
InDesign

*direktorica vjezbenicke tvrtke u srednjoj ekonomskoj Skoli u Veloj Luci (osmisljavanje 1 izrada
turistickog vodica za otok Korculu)

*Clanica dvije studentske udruge: Hrvatska Studentska Asocijacija (HSA), Tourism Lab na
Ekonomskom fakultetu u Zagrebu

*sudjelovanje na raznim konferencijama (Marketing Madness CEO konferencija, BuS- biznis u
sportu, Tour de Tourism- Zagreb, MEKST- Novi Sad)

*konferencija stru¢nog usavrsavanja u podruc¢ju ekonomije- Opatija

61



