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UvOoD

Budu¢i da je u Hrvatskoj udio kamping turizma u ukupnom turizmu zemlje iznimno visok
moze se reci da je kamping jedan od glavnih dionika koji utje¢u na konkurentnost turizma
zemlje u cjelini. Kampiranje je danas za gosta kampista prije svega Zivotni stil koji znaci
slobodu, osjeCaj za prirodu,druzenje, a sa druge strane, za menadZzment koji upravlja
kampovima, trziSte odmora na otvorenom prostoru koji zadnjih  15-ak godina stihijski
odgovara na potraznju kampista. Unato¢ inpozantim brojkama koje kamping turizam postize
jos§ uvijek nije pri vrhu ljestvice prioriteta kada se promatra cjelokupna turisticka ponuda
Republike Hrvatske. Kamping turizam je danas u dosta osjetljivom trenutku kada se mora
odluciti dali i¢i u smjeru kvalitete 1 globalne atraktivnosti ili u smjeru prosjecnosti?Neovisno o
snaznom razvojnom potencijalu odluku i instrumente kako biti kvalitetan i samim time

konkurentan ostaje na menadzmentu kampa, destinacije, drzave .

Kamping turizam kao jedan od oblika turizma kroz svoje poslovanje i razvoj snazno utjece na

kvalitetu odrzivosti te je samim time snazan ¢imbenik na polju konkurentnosti.

Cilj zavr$nog rada je prikazati koliko je kamping turizam kvalitetan, specifi¢an 1 odrziv , koliko
se je kamping potraznja promijenila te ukazati na znacaj menadzmenta u upravljanju kampom,
a sve u cilju konkurentnosti. Zadatak zavrSnog rada je izloziti i ukazati na veliinu i znacaj
kamping turizma u ukupnoj turisti€¢koj ponudi , te se prema kvaliteti kamping usluge ponasati
na nacin da ju se promatra kao trzi$nu nuznost, a koja nastaje kroz proces koji je dugotrajan i

stalan.

Rad je koncipiran kroz 6 glavnih poglavlja ras¢lanjenih u 18 potpoglavlja u kojima se tokom
pisanja rada nastoji dublje u¢i u samu temu poglavlja te ukazati na povezanost i logi¢nost

teme koja se obraduje kroz poglavlje.

Prva glavna tocka ili poglavlje odnosi se na osnovne odrednice znacaja menadzmenta u
turizmu. Kroz potpoglavlja se nastoji ukazati na vaznost kvalitetnog upravljanja kroz osnovne
funkcije menadzmenta, te koliki je znacaj i utjecaj upravo upravljajuc¢i tim funkcijama na

konkurentnost samog proizvoda i usluge koju isporucujemo.

Kroz drugu glavnu tocku zavr$nog rada pod nazivom Analiza sadas$njeg stanja kamping

turizma u Republici Hrvatskoj analizira se sadasnje stanje kamping turizma kroz kvantitativnu



1 kvalitativnu analizu ukazuju¢i na udio nocenja koju ostvaruju kamping gosti u ukupno
ostvarenim nocenjima kao i udio kapaciteta u ukupnim kapacitetima u turizmu Republike
Hrvatske. Kroz prikaz podataka o novoregistriranim vozilima —kamping opremi u Europi u

2018. u odnosu na 2017. godinu daje se jasna slika stanja i trendova u kamping turizmu.

U trecoj tocci zavrSnog rada kroz odredivanje specificnosti kamping turizma i posebnosti
samih kamping gostiju ukazuje se na to koliko je upravljanje kampom kompleksan, raznolik i
Cesto nepredvidiv oblik upravljanja odnosno trazi stalno prilagodavanje menadzmenta da uz

osnovne usluge pruZzanja smjestaja u kampu gostima pruzi i neizostavnu emociju i dozivljaj.

Cetvrta glavna to¢ka zavrinog rada obraduje znacaj i vaznost uloge ljudskih potencijala kao
jednog od glavnog dionika i resursa u kreiranju proizvoda i usluge. Kroz podpoglavlja tocke

daje se presjek aktivnosti koje se provode na primjeru Valamar Riviere d.d..

U petom poglavlju pod nazivom Menadzment kvalitete kamping usluge daje se prikaz sustava
ocijenjivanja kamping usluge u Hrvatskoj i od strane europskih udruzenja, te se na primjeru
Valamar Riviere d.d. prikazuje nacin i aktivnosti sprovodenja ispitivanja zadovoljsta gostiju

pruzenom uslugom.

U vrijeme sveprisutnije globalizacije te moderne danaSnjice kada se velika paznja pridodaje
ocuvanju prirode i odrZivosti poslovanja u Sestoj glavnoj tocci zavr$nog rada pod nazivom
Nacela odrzivog razvoja kao poluga konkurentnosti iznose se nacela, smjernice i aktivnosti kao

glavne smjernice odrzivog poslovanja i njihovog utjecaja na konkurentnost.

Na kraju rada daje se Zakljucak, popis literature, slika, tabela i1 popis grafikona.



1. POJAM | ZNACAJ MENADZMENTA U TURIZMU

Turizam, turisticko gospodarstvo 1 turistiCke organizacije opcenito, danas u vrijeme
globalizacije tj. naglih i sveobuhvatnih promjena u okruzenju i Sire, vise nego li bilo koja

druga djelatnost zavise od adekvatnog menadzmenta i kvalitetnog upravljanja organizacijom.

Upravljanje ( menadzment) je od strane raznih autora i prakti¢ara definirano na brojne
razli¢ite nacine zavisno od toga koji se je aspekt problema kod upravljanja zelio naglasiti 1

istaknuti.

Menadzmet moze se definirati kao proces koriStenja ograni¢enih ljudskih, materijalnih i
nematerijalnih resursa, usmjerenog ka postizanju ostvarenja zadanih ciljeva organizacije u

promjenjljivom okruzenju.

Od primarne vaznosti za ovaj proces je efikasno upravljanje svim raspoloZivim resursima.
Samom procesu ¢imbenici poput onih socioloskih, tehnoloskih, , ekonomskih, ekoloskih i

politickih mogu sa jedne strane biti izazovi , a sa druge strane prijetnje ostvarenju ciljeva.

Efektivan menadzer mora uvijek pronaci nacine kako motivirati i1 usmjeriti clanove svog tima
kako bi na najbolji mogu¢i nacin odradili zadane zadatke, $to podrazumijeva stvaranje
pozitivne okoline i odnosa sa zaposlenicima za buduée tokove poslovanja i ostvarenja zadanih

ciljeva, a pritom ne zanemaruju¢i primjenu etickih vrijednosti i normi.

Do danas menadzment kamping usluge u literaturi nije posebno obraden, ve¢ su se opcenito
saznanja i iskustva menadzmenta u hotelijerstvu implementirala u menadzment kamping
usluge. Zakljucuje se da o menadZmentu u kampovima u Hrvatskoj ne postoji teorijsko ve¢
samo prakti¢no iskustvo. ! Iz Zelje za boravkom u prirodnom okruZenju , a istovremeno
trazenjem za sve komfornijim boravkom kamping turizam trazi stalno nove i inovativne

kadrove koje se kvalitetno mogu nositi i pratiti izmjene i promjene na globalnoj razini.
U ovakvim uvjetima, menadzment kamping usluge postaje ¢imbenik razvoja i uspjesnosti.

Kamping usluga je specifi¢na po tome $to nije identi¢na ostalim ugostiteljskim uslugama, iako

imaju puno dodirnih i zajednickih to¢aka ,ve¢ ju mozemo definirati kao turisticki proizvod koji

! Primjer susreta znanja i prakse na podrucju kamping turizma i trendova je Kamping kongres koji se veé
12.godina uzastopno organizira jedamput godi$nje u organizaciji KUH-a. Na istome se obraduju razne teme
priznatih struénjaka iz podru¢ja kampinga iz Republike Hrvatske i ostalih Europskih zemalja. Cesti su gosti
predstavnici najpriznatijih svjetskih kamping udruzenja i organizacija.



obuhvaca prostorne, prirodne , ljudske, ekoloske , prometne, energetske 1 dr.resurse sa svojim

specifi¢nostima.

1.1.0snovne funkcije menadZmenta

Iako se menadzment kamping usluge razlikuje od menadZzmenta ostalih ugostiteljskih

usluga ne moze ga se odvojiti i ne povezivati sa osnovnim funkcijama menadzmenta.
Proces upravljanja ( menadzmenta) sastoji se od pet klju¢nih funkcija-aktivnosti :?

e Planiranje
,Proces je definiranja onoga §to neka organizacija zeli postici(ciljeva) i nac¢ina na koji
to zeli ostvariti ( strategija i planova), a koji poc¢inje odredivanjem trenuta¢nog polozaja
organizacije.” ,,Planiranje je vrlo zahtjevan proces jer je, bez obzira na mnoge metode
planiranja koje organizacijama stoje na raspolaganju , nemoguce to¢no predvidjeti
buduénost. No malo koja aktivnost je tako vazna za menadzment kao $to je odlucivanje
0 tome kamo organizacija ide i kako ¢e tamo do¢i, pogotovo ima li se u vidu obiljezja

suvremenog poslovanja.*

Opearativno upravljajuci ugostiteljskim objektom kao $to je to kamping resort smatra se da je
funkcija planiranja ujedno i prevencija nastanka mogucih nepozeljnih situacija sa gostima ili
pak sa druge strane prilika za ispunjenje njihovih oc¢ekivanja. Isto se odrazava i na rezultate

poslovanja i ostvarenje zadanih ciljeva.

Sa funkcijom planiranja usko su vezani Vizija i Misija organizacije kao neizostavni dio

poslovnih planova kroz koje se organizacija zeli predstaviti.

U nastavku se kao primjer navode Vizija i Misija tvrtke Valamar Riviere d.d. , najvece

turisti¢ke kompanije u Hrvatskoj:®
Vizija
,,Bitl lider u odmoriSnom turizmu 1 partner turistickim destinacijama u kreiranju autenti¢nih

dozivljaja.*

2 Sikavica P.,Bahtijarevi¢ Siber F.,Poloski Voki¢ N.,Temelji menadzmenta, Skolska knjiga,Zagreb, 2008,
str.139-140, 288-285)
3 www.valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-i-temeljne-vrijednosti( preuzeto 29.03.2019.)



Misija
»Inovativno upravljamo odmoriSnim turizmom u cilju kreiranja nezaboravnih dozivljaja za

goste.
Stvaramo poticajnu korporativnu kulturu gdje su gosti i zaposlenici na prvom mjestu.

Odgovornim poslovanjem stvaramo novu vrijednost za dioniare vodeci brigu o odrZivom

razvoju i lokalnim zajednicama.*
e Organiziranje

Funkcija organiziranja izuzetno je vazna za sustav menadzmenta zato $to je osnovni mehanizam
s kojim menadZzeri ostvaruju svoje planove. Funkcija organiziranja kreira i odrzava odnos
izmedu svih resursa organizacije upucujuci na to koji se resursi trebaju uporabiti za navedene

aktivnosti te gdje i kada.

Danas, viSe nego ikada, organiziranje mora biti stalan 1 neprekidan proces koji nema kraja i koji
traje toliko koliko traje i konkretna organizacija. Stoga je potrebno puno vise znanja u procesu
organiziranja, i to na svim razinama menadzmenta, nego $to je to bio slu¢aj ranije. Buduci da
se okolnosti, a posebice okolina organizacije, brzo mijenjaju, potrebni su sve brzi

organizacijski odgovori na nove zahtjeve iz okoline.

Kroz samo funkcioniranje organizacije, prisutnost ili nepostojanje disfunkcija u organizaciji,
preklapanje obavljanja poslova od strane dviju ili vi$e osoba ili odjela, kao i postojanje poslova

1 zadataka koje nitko ne obavlja uocava se kvaliteta obavljanja funkcije organiziranja.

e Kadroviranje (upravljanje ljudskim potencijalima)

Svaka uspjeSna organizacija prilikom izrade strategije razvoja te definiranja klju¢nih strateskih
inicijativa, koje jasno ukazuju na kljuéne prioritete koji vode ka realizaciji strategije, kao jedan
od tih klju¢nih prioriteta svakako mora biti razvoj zaposlenika i ulaganje u ljudske potencijale.
Ciljevi koje si organizacija postavlja ostvarivi su samo ako imamo motivirane zaposlenike.

Ljudi 1ili ljudski potencijali su strateski potencijali organizacije i najvazniji resurs.

VazZznost menadZmenta u upravljanju ljudskim resursima od iznimne je vaznosti budu¢i da

upravo taj dio menadZmenta putem kontrole rada zaposlenika, njihovog pracenja, razvoja



potencijala , ulaganja u edukacije 1 obrazovanje, posljedi¢no djeluje na cjelokupno
gospodarstvo. ,,Naposljetku, utjecaj menadzmenta ljudskih potencijala proteze se putem
zaposlenika i njihova ponasanja izvan radnog mjesta i na drustvo u cjelini  , Djelovanje i
utjecaj menadzmenta ljudskih potencijala ne odnosi se samo na vidljive dijelove organizacije 1
odnosa organizacije i1 zaposlenika, ve¢ i na nevidljive elemente popust stavova i uvjerenja

zaposlenika. Upravo ta razina utjecaja menadzmenta ljudskih potencijala organizacije utjece

na produktivnost zaposlenika putem promjena u organizacijskoj strukturi i kulturi.«®
e Vodenje

Gledajuci teorijski , sve su menadzerske funkcije podjednako vazne, ali ¢ini se opravdanim reci
da je funkcija vodenja jedna je od najvaznijih funkcija menadzmenta. UspjeSnost menadzmenta,

u odnosu na ostale funkcije menadzmenta, najvise ovisi upravo o toj funkeiji.

,Vodenje je , dakle, umjetnost utjecanja na ljude, tako da oni spremno i poletno teze
ostvarivanju ciljeva organizacije. Zbog toga se i kaze da je bit vodenja u slijedenju, tj. u

spremnosti i volji ljudi da slijede vodu. Slijedenje je druga strana vodenja.*®
e Kontrola

Funkciju kontrole kao jednu od funkcija menadzmenta u upravljanju organizacijom mozemo
definirati kao proces putem kojeg se reguliraju aktivnosti unutar organizacije kako bi bile u
skladu s ocekivanjima postavljenima kroz organizacijsku misiju, ciljeve 1 planove.
Menadzerska funkcija kontroliranja usko je povezana sa funkcijom planiranja. Ispravno

postavljen sustav kontrole menadZerima pomaze u :

- anticipaciji, pracenju i odgovaranju na promjenjene okolnosti

- ograni¢ava akumulaciju pogresaka

- uspjeSnom nosSenju sa kompleksnos¢u poslovanja ( veli¢inom sustava)

- minimalizaciji troskova poslovanja

4 Obradovié,V., Samardzija,J., Jandri¢, J., MenadZzment ljudskih potencijala u poslovnoj praksi, Plejada d.o.o.
Zagreb, Zagreb, 2015, str.13

® Ibidem, str.16

6 Sikavica P., Bahtijarevi¢ Siber F., Pologki Voki¢ N., Temelji menadzmenta, Skolska knjiga, Zagreb, 2008,
str.459



1.2.0visnost manadzmenta i konkurentnosti

Sustina biznisa je znati nesto Sto drugi ne znaju.
Aristotel Onassis

Konkurentnost i menadzment snazno su povezani budu¢i da menadzment stalno aktivno
djeluje putem osnovnih funkcija menadzmenta. O konkurentnosti organizacije ili
destinacije govorimo kada menadzment svojim djelovanjem pod utjecajem vanjskih
faktora , koji mogu biti i pokretaci i usporivaci razvoja, uspije povecati turisticku potrosnju,
osigurati posjetiteljima-gostima zadovoljavaju¢e doZivljaje koji se pamte( ¢initi to na
profitabilan nacin), poboljsati uvjete Zivota lokalnog stanovnistva uz ocuvanje prirodnih

resursa-kapitala za buduée generacije.

,»oVvjetski gospodarski forum definira konkurentnost kao skup institucija, javnih politika i
faktora koji odreduju razinu produktivnosti neke zemlje. Drugim rije¢ima, konkurentnost
zemlje podrazumijeva postojanje funkcionalnog sustava razliitih institucija,
transparentnost i kvalitetu procesa oblikovanja javnih politika i donoSenja odluka te
stvaranja prednosti u kontekstu pojedinih faktora koji utje¢u na produktivne sposobnosti
gospodarstva i drustva u cjelini. Prema preciznoj metodologiji u koju su ukljuc¢eni mnogi
indikatori, izraCunava se prosjeCna ocjena koja obuhvaca dvanaest klju¢nih stupova
konkurentnosti (institucije,infrastruktura, makroekonomsko okruzenje, zdravstvo i osnovno
obrazovanje, vise obrazovanje i trening, efikasnost trzista roba, efikasnost trzista rada,
razvoj financijskog trzisSta, tehnoloSka spremnost, veli¢ina trZiSta, poslovna sofisticiranost 1

inovativnost ,,

Posti¢i konkurentnost u vremenima globalizacije i brzih promjena pravi je izazov za
menadzment 1 zahtjeva od svih sudionika u procesa da imaju jasno razumijevanje pravaca

promjena 1 odraZzavanja promjena na cjelokupno gospodarstvo 1 destinacijski menadZzment.

7 Zeki¢ Z.,Samarzija L., Pupovac J. ,at.all.: ,,Analiza konkurentnosti Republike Hrvatske u europskom i
globalnom logistickom prostoru‘, Ekonomski fakultet u Rijeci, Rijeka, 2017, str.89



Vaznost konkurentnosti u turizmu , pa tako i u kamping sektoru mogu se najprije vidjeti
kroz izazove povezane sa stalnim unapredenjima i inovacijama ¢iji je cilj zadovoljstvo
gostiju. Kamping u Hrvatskoj kao jedan od klju¢nih dionika grane hrvatskog turizma ima
znacajan utjecaj na cjelokupno gospodarstvo s obzirom da predstavlja djelatnost sa iznimno
velikim razvojnim potencijalom za hrvatski turizam. U pojedinim sredinama, pa ¢ak i onim

manje aktraktivnim, kamping moze biti pokreta¢ razvoja turizma.



2. ANALIZA SADASNJEG STANJA KAMPING TURIZMA U
REPUBLICI HRVATSKOJ

,Kamping turizam snazno je obiljezio razvoj turizma 20.stoljeca i bio jedan od najsnaznijih
¢imbenika omasovljenja turistickih putovanja. Stereotipnim poimanjem kamping turizma kao
siromasnog turizma zanemarena je njegova dimenzija i znacaj za turizam destinacija i drzava,
postojanost i lojalnost kamping potraznje, kao i ¢injenica da je kampiranje danas , prije svega,
zivotni stil. To je stil koji znaci slobodu, uzivanje u prirodi, istancan osjecaj za okolis, druzenje
s ljudima, postivanje jednostavnosti i neposrednost, ali bez odricanja od svih uobicajenih

civilizacijskih ste¢evina“.®

»Stereotipno poimanje kampiranja istisnuto je zahvaljuju¢i modernim, dobro opremljenim i

privlaénim kampovima“®

,»Suvremeni turizam je obiljeZen izuzetno brzim rastom u smislu prihoda, ocuvanja okolisa i
kulturne singularnosti, promicanja mira i razumijevanja medu ljudima. Op¢i trendovi turizma
reflektiraju se 1 na kamping turizam. Procjenjuje se da ¢e Europa u sljede¢em desetljecu zadrzati
svoju vodecu poziciju turisticke destinacije svijeta. U tom kontekstu kamping turizam kao
jedan od glavnih komponenti europskog turizma, treba graditi svoju konkurentnost i strateske
promjene planirati kao pogled u buduénost na temelju analize sadasnjeg stanja i ocekivane

pozicije u buduénosti.*1

Kampiranje je u Hrvatskoj danas popularnije 1 luksuznije nego ikada te slobodno mozemo rec¢i

da je Hrvatska jedna od poznatijih kamping destinacija u Europi.

,, Treba istaknuti kako je kamping postao Zivotni stil i u posljednjih desetak godina zauzeo
znacajno mjesto u hrvatskom turizmu. Hrvatski kampovi sve su kvalitetniji 1 nude sve bolju
turisticku ponudu te se s pravom moze re¢i kako se nalaze uz bok modernih hotela. Oni ¢e se 1
dalje razvijati, posebice u smjeru glampinga, koji je sve veci trend u svijetu. S druge strane,

razvijaju se boutique kampovi u kojima kampisti mogu doZivjeti istinski dozivljaj kampinga.“!

8 Cveli¢ Bonifagi¢ Josipa,Osnove hrvatskog i europskog kamping turizma, Kuh,2012 str. 3

9 izvor: www.camping .hr ,(preuzeto 20.04.2019.)

10 Znanstveni rad: “Global trends affecting camping tourism: managerial challenges and solutions”, Tourism and
Hospitality Industri 2014, Milohni¢, 1., Cveli¢ Bonifadi¢, J. (2014),22. Congress proceedings “Trends in Tourism
and Hospitality Industry”, Opatija, str. 383.

1 1zvor: www.camping.hr- materijali 12.Kongres kampinga, preuzeto 29.03.2019.



Tablica 1 Prikaz novoregistriranih kamp kuéica -kampera u Europi 2018/2017

Broj novo registriranih vozila 2018.godine u Europi
Kamp kuéice Kamperi
Zemlja lipanj-rujan lipanj-rujan | promjena | lipanj-rujan lipanj-rujan | promjena %
2017 2018 % 2017 2018
Austria 743 741 -0,3 910 1201 32,0
Belgia 954 982 2,9 3281 3575 9,0
Danska 1841 1933 5,0 297 429 44,4
Finska 466 509 9,2 1038 1325 27,6
Francuska 6620 7046 6,4 17628 19886 12,6
Njemacka 17998 19291 7,2 32688 37708 15,4
Italia 659 568 13,6 4233 5020 18,6
Nizozemska 5208 5418 4,0 1411 1667 18,1
Norverska 2151 1990 75 2627 3140 19,5
Portugal 67 51 -23,9 136 192 41,2
Slovenia 87 82 -5,7 169 259 53,3
Spanjolska 1390 1477 6,3 2944 3850 30,8
Svedska 2840 2566 -9,6 4681 5351 14,3
Svicarska 1382 1303 -5,7 3600 3749 4,1
V.Britanija 21439 19352 -9,7 11305 12095 7,00
Ostale 1498 1518 1,3 1648 1874 13,7
Ukupno 65343 64827 -0,8 88596 101321 144

Izvor: Prezentacija 12.Kongres hrvatskog kampinga ,2018., Okrugli stol na temu ,,Trendovi razvoja (hrvatskog) kampinga,

Dr.sc. Josipa Cveli¢ Bonifaci¢, www.camping.hr

U tablici 1 prikazan je broj novoregistriranih kamp kucica i kampera u Europi po zemljama

2018. godine u odnosu na 2017.godinu iz koje se vidi zna¢ajan porast od ¢ak 14,4% novo

registriranih kampera. Na nama glavnom emitivnom trZistu Njemackoj izraZen je porast od

cak 15,4% §to je pokazatelj da postoji velika intresna skupina za ovakvim oblikom odmora te

predstavlja snaZan indikator trendova i stanja kamping industrije.

Isto je klju¢ni pokazatelj menadzmentu organizacija u kojem smjeru trebaju razvijati svoj

proizvod te moZe predstavljati glavne smjernice u funkciji planiranja.

2.1.Kvantitativna analiza kamping turizam u Republici u Hrvatskoj

U nastavku je prikaz smjeStajnih kapaciteta kampova iz kojeg zakljucujemo da u ukupnim

smjestajnim kapacitetima u Republici Hrvatskoj kampovi sudjeluju sa ¢ak 23% te da se u
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kampovima ostvaruje 21,5 % nocenja u ukupnim nocenjima na godi$njoj razini iz ¢ega je

vidljiv znacaj kamping ponude u turizmu Republike Hrvatske.

Isto tako zakljuCuje se da kamping turizam ima snazan gospodarski u¢inak na cjelokupni

hrvatski turizam i gospodarstvo i ¢ini jedan od najvaznijih segmenata hrvatskog turizma.

Tablica 2 Osnovni pokazatelji smjeStajnih kapaciteta u RH (po vrstama objekata) u 2018.

Vrste smjestaja Kapacitet % Noéenja % Prgzg\"izna
Privatni smjestaj 627.335 | 58,0% | 43.382.221 | 48,4% 5,6
Hoteli 124,633 | 11,5% | 20.436.097 | 22,8% 3,1
Kampovi 248.522 | 23,0% | 19.275.307 | 21,5% 6,6
Tur.naselja, apartmani, pansioni 41.630 3,9% | 4.903.249 5,5% 5,4
Hosteli, odmaralista ,ostalo 38.008 3,5% | 1.637.999 1,8% 2,8
Objekti za robinzonski turizam 693 | 0,06% 16.916 | 0,02% 3,5
HRVATSKA 1.080.821 | 100,0% | 89.651.789 | 100,0% 4,8

Izvor: DZS; obrada KUH Statisti¢ki izvjestaj 2018.

Da interes za kamp kao proizvod u ukupnoj turistickoj ponudi Republike Hrvatske iz godine
u godinu raste zakljucuje se iz grafikona u nastavku kroz koji je prikazan ostvareni broj noc¢enja

u kampovima u Republici Hrvatskoj u rasponu od 2000-2018 godine.

Grafikon 1 Prikaz broja noéenja po godinama 2000-2018 u kampovima RH u ml
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Izvor: Obrada autora prema podacima www.dzs.hr (pristup 29.03.2019.)

Komparativne prednosti kamping turizma na podrucju Republike Hrvatske su kvaliteta

lokaliteta i prirodnih resursa, te u odnosu na mnoge europske zemlje ,blizina emitivnog trzista.

U nasoj zemlji je registrirano 723 kampova ukupnog kapaciteta 253.094 osoba. Od ukupnog
broja kampa tek 181 kamp ima kapacitet vise od 150 osoba.
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Grafikon 2 Struktura kampista prema ostvarenim noéenjima u kampovima 2018.god. u odnosu na
2013.god.

6.654. 281

H2018 m2013
Njemacka: 35% ‘.‘
svih nocenja u '
kampovima “m
(+21%
2017/2013) I l I I

Njemacka Slovenija Austrija Nizozemska Itallja

Izvor: www.camping.hr - materijali 12.Kongresa Hrvatskog kampinga

Iz prikaza sa grafikona br.2 prema strukturi kampista, najbrojniji su Nijemci koji su
2018. godine ostvarili 6,65 milijuna nocenja. Slovenci su bili na drugom mjestu sa
zabiljezenih 2,96 milijuna nocenja, a na trecem mjestu Austrijanci koji su ostvarili 1,85
milijuna noéenja. Nizozemci su ostvarili 1,82 milijuna noéenja i bili su na ¢etvrtom

mjestu po ostvarenim nocenjima.

Analiziraju¢i zauzetost i potroSnju kampista koji su poznati kao dobri potrosaci,
prikazanu u slici 1 u nastavku, u proteklih 13.godina primije¢eno je znatno povecanje
njihove potrosnje po kampistu. Vidi se da je 2004. godine kampist dnevno trosio 33,94

eura, dok se je 2017. njegova potro$nja povecala na 57,60 eura dnevno.

Grafikon 3Prikaz zauzetosti kampova i prosjecne potrosnje kampista u RH za razdoblje od 1998. do
2018. godine

Prosjecna zauzetost u Prosjeéna potrosnja kampista
kampovima RH (eur)
57,60
1998. - 36,4 dana 258
2008. — 61,1 dan 38,08
2018. — 75,9 dana I I
2004 2007 2010 2014 2017

Izvor: www.camping.hr- materijali 12. Kongresa Hrvatskog kampinga
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Hrvatski kampovi sve su popularniji medu europskim kampistima, a usporedujuci udio
nocenja u hrvatskim kampovima u odnosu na one u konkurentskim mediteranskim zemljama,
nalazimo se na visokom drugom mjestu s 22 posto ostvarenih no¢enja u kampovima u odnosu
na ukupna nocenja turista u nasoj zemlji. Ispred nas je Francuska s 29 posto udjela no¢enja u
kampovima u odnosu na ukupno ostvarena noc¢enja u toj zemlji dok se iza nas nalaze

talijanski kampovi u kojima se biljezi 14 posto od ukupnog broja nocenja turista u Italiji.

Grafikon 4 Usporedba ostvarenih no¢enja u konkurentskim destinacijama 2017. godine u odnosu na
2016.godinu

» Francuska 10,5%

-~ Italija 4,6%

2 Spanjoisa o Hrvatska

8 Njemadka L% 6. po nocenjima u EU

§ Niozemsia 5,3% Europa

o Hoats 01% 13% svih nocenja u

g| oo e 0% kampovima
nocenja 2017 M nocenja 2016

Izvor: Izvor: www.camping.hr- materijali 12. Kongresa Hrvatskog kampinga, 2018.

Iz podataka prikazanih na slici 2 jasno se vidi trenutni poloZaj i stanje kamping ponude medu
glavnim  europskim kamping destinacijama Europe. Uz najjatu Europsku destinaciju
Francusku koja je 2017.godine u odnosu na 2016. zabiljezila rast od ¢ak 10,5% noéenja
Hrvatska je isto postigla u postotku od ¢ak 9,1% te je iza sebe ostavila kamping destinacije

poput Spanjolske, Italije.

Najbolje se poruke mogu is¢itati iz gore prikazanih podataka koje su rezultat investicijskih

ulaganja u trendove i promociju Hrvatskog kampinga.

2.2.Kvalitativna analiza kamping turizma u Republici Hrvatskoj

S aspekta proizvoda i usluga kvaliteta je odredena cijelim nizom svojstva ili obiljezja koju
proizvod ili usluga trebaju zadovoljiti, a propisana je standardom. Zakljucuje se da je standard

propisana kvaliteta, a kvaliteta stupanj dosega najviSih zahtjeva potrosaca ili standarda.
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Kvaliteta je kontinuirani proces jer se potrebe potroSaca stalno mijenjaju i oni traze sve vise 1
sve bolje, a sa druge strane i kvaliteta ponude takoder raste pod utjecajem slobode izbora

potrosaca.

Tablica 3 Prikaz broja kampova kategoriziranih prema broju zvjezdica sukladno kategorizaciji MINT-a
u 2018.godini

Ukupan broj
Kategorija kampa prema MINT kampova 2018-
2017 2018 2017
5* 1 3 2
4* 55 61 6
3* 72 72 0
2* 66 68 2
1* 13 10 -3
Ukupno: 207 214

Izvor: Obrada autora prema www.dzs.hr(pristup 29.03.2019.)

Iz Tablice 3 koja prikazuje broj kampova prema kategoriji odnosno broju zvjezdica
zakljucuje se da je udio visokokvalitetnih kampova odnosno onih sa kategorijom 5* najmanji
, svega 3, uz blago povecanje broja 2018. godine u odnosu na 2017. godinu. Isti trend
primje¢ujemo u kampovima iz skupine kategorije 4*. Najveci broj kampova otpada na
skupinu kategorije 3* 1 2* §to ukazuje na nuznost i potrebu poboljSanja stanja u kampovima
op¢enitio kako bi o Hrvatska kao kamping destinacija mogla biti konkurentnija u odnosu na

ostale europske kamping destinacije

Grafikon 5 Broj kategoriziranih kampova prema broju zvjezdica u 2018.

w

u 5% u 4% 3* 2% w 1%

lzvor: DZS, stanje na dan 31.08.2018.-Obrada autora

Kroz Grafikon 3 prikazani su podaci sadrzani u Tablici 3 koji ,kao vrsta prikaza podataka,
jasnije prikazuje sliku stanja kategoriziranih kampova prema broju zvjezdica u 2018.
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Tablica 4 SWOT analiza konkurentnosti kamping turizma u Republici Hrvatskoj

SWOT analiza konkurentnosti kamping turizma u Republici Hrvatskoj

UNUTARNJE OKRUZENJE

Prednosti

Nedostaci

Dugogodisnja tradicija u ugostiteljskoj
djelatnosti

Polozaj/lako dostupna destinacija

Blizina emitivnog trzista

Gostoljubivost

Bogatstvo prirodnih resursa( plaze i more)
Sigurnost

Klima

SnaZan razvojni potencijal

Zakonodavni okvir poslovanja/ (visina
PDV-a,rjesavanje pitanja turistickog
zemljista, pomorsko dobro, radno
zakonodavtsvo, sustav obrazovanja)
Manja primanja u turizmu u odnosu na
ostale konkurente

Manjak kvalitetne radne snage

PDV usporava intenzivnije investicijske
procese

VANJSKO OKRUZENJE

Prilike

Prijetnje

Ulaz u EU/stvaranje novog jedinstvenog
trziSta

Hrvatska postaje sve prepoznatljivija i
privlacnija kamping destinacija

Jos$ uvijek dobar odnos omjera cijene i
kvalitete u odnosu na ostale konkurente
/europske kamping destinacije

Jedinstveni sustavi ocjenjivanja kamping
kvalitete u Sirem okruzenju ( na Europskoj
razini)

Sigurnost/teroristi¢ki napadi

Politicke nestabilnosti u regiji
Nedostatak investicija

Smanjenje zivotnog standarda u glavnim
emitivnim trzi$tima

Izvor: Prijedlog autora

Prikazana SWOT analiza iz Tablice 4 jasno upucuje na jake i slabe to¢ke kamping turizma

kao jednog od oblika turizma, te prikazuje sliku stanja i perspektive njegovog razvoja u

Hrvatskoj. Hrvatska u svom budué¢em razvoju u podrucju turizma treba jace afirmirati

snage, umanijiti utjecaj slabosti i limitirati ih te valorizirati prilike i minimizirati prijetnje

koje dolaze sa podruc¢ja makrookoline.
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3. MENADZMENT KAMPING USLUGE

,Rije¢ struktura ( lat.structura, od struere-slagati, sklapati, zidati) ima vise razli¢itih znaéenja.
Pod rijecju struktura podrazumijeva se primjerice grada, sastav, sklop, raspored, nacin gradnje,
tvorevina, organizam. Iz tih razli¢itih znacenja koja rijeC struktura ima moze se zakljuciti i o

vaznosti strukture uopée, i za poduzeée posebice.” 2

,Organizacijska struktura slijedi ciljeve organizacije, a oni proizlaze iz strategije njezinog
razvoja. Utjecaj Cimbenika organizacije, 1 unutarnjih 1 vanjskih, neobi¢no je vazan za
oblikovanje organizacijske strukture, jer ako organizacija djeluje u nemirnoj, nestabilnoj
odnosno turbulentnoj okolini, ona ¢e znatno ¢es¢e biti primorana mijenjati svoju organizacijsku

strukturu, nego u slu¢aju kada je okolina stabilna odnosno mirna“*®

Organizacijska struktura je sustav alokacije zaduZenja i odgovornosti koji koordinira,

kontrolira i motivira zaposlenika u svrhu postizanja organizacijskih ciljeva.

3.1.Specifi¢nost upravljanja kampovima

Ono §to kamp kao ugostiteljski objekt razlikuje od ostalih ugostiteljskih objekata i Sto ga to

obiljezava kao posebnog i specifiénog su upravo kampisti ili drugadiji turisti.

Kampisti su gosti kojima je boravak u prirodnom okruZenju svojevrsni ,lifestyle” ili nacin

zivota. ,,Oni su obrazovani su, dobrostojeci te se za kampiranje odlu¢uju zbog:

- Slobode odlucivanja ( kamo, kada po¢i i koliko boraviti),

- Slobode odabira ( najveci broj kamping gostiju joS uvijek dolazi bez rezervacije)

- Slobode ponaSanja ( nema unaprijed obveznih sadrZaja)

- DozZivljaja ( avantura, nova iskustva, nove emocije, druzenje i Zivot s ljudima sli¢nih
interesa)

- Promjene( zivot drugaciji od svakodnevnog, povrSnost, lezernost i opusStenost)

- Prirode ( zvjezdano nebo, leptiri, miris trave, pucketanje vatre=luksuz u betoniziranoj*

svakodnevici)

12 Sjkavica P.,Bahtijarevi¢ Siber F., Poloski Voki¢ N., Temelji menadzmenta, Skolska knjiga , Zagreb,2008,
str.294
13 Ibidem, str.295

16



- Jednostavnosti ( nekonvencionalnost, komunikacija, prijateljstvo 1 meduljudski

odnosi)“

Kamp je u posljednjih nekoliko desetlje¢a dozivio znac¢ajne promjene. Od zelenih livada sa
jednostavnim sanitarnim ¢vorovima , kampovi danas postaju moderno uredene oaze sa

raznovrsnom ponudom smjestaja, bogatom ponudom trgovackih i ugostiteljskih sadrzaja.

,Obiljezja modernog kampinga mozemo razvrstati u sljedece skupine:
* Odnos prema prirodi

* Kvaliteta i komfor

* Porast broja starijih osoba

* Promjena vrijednosti i raznolikost

* Veza destinacije i kampa

« Vaznost kamping usluge za djecu“®®

,» T'ako su kampiranje i priroda oduvijek neraskidivo povezani sljede¢im obiljezjima:
« Kampiranje je usko povezano s prirodom i nije moguce kampirati protiv prirode.

» Kampiranje danas predstavlja odrzivi razvoj turizma i snazno je obiljezeno
zaStitom okoliSa.

* Ocekivanja od ekologije su ocekivanja za boljom kvalitetom, viSe dozivljaja i vise
odmora.

* Odnos prema okoliSu postaje ekonomska kategorija u podrucju potrosnje,

ustede te u podrudju poveéane potraznje gostiju za ekologki osvijestenim kampovima.*!6

,Posljedice ovih obiljezja modernog kampinga ogledaju se u menadZmentu kampova
na sljedece nacine:

* Poticanje zaStite prirodnog kapitala nekog podru¢ja (Sume, rijeke, more, jezera,
ruralna podrucja, eko sustavi, kulturne i obi€ajne atraktivnosti).

* Razvoj alternativnih i selektivnih oblika kampinga (zdravstveni, ruralni, pjesacki,
biciklisticki, botanicki, planinarski, seoski, ekstremni 1 dr.).

* Sve rasprostranjenija upotreba alternativnih izvora energije 1 ustede.

* Trend brige 1 zastite zdravlja gostiju (briga o vodama i otpadnim vodama, sanitarna

14 Cveli¢ Bonifaci¢ Josipa , Osnove hrvatskog i europskog kamping turizma,Kuh,2012. str. 28
5 Ibidem, str.29
16 |bidem, str.30
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kontrola, ispravnost uredaja i opreme i dr.).

» Kori$tenje prirodnih obiljezja destinacije u kreiranju kamping proizvoda te

ponuda usluga povezanih s prirodom.

 Uredenje kampova s naglaskom na prirodu (pejzazne vrijednosti, hortikultura,

parkovni nasadi, cvjetni dozivljaji, voda, travnjaci, izbjegavanje betona, zaStita

eko sustava unutar kampova, koriStenje prirodnih vrijednosti kao najve¢ih marketinskih

aduta)“’

3.2. Upravljanje kampingom na modelu Premium Camping Resorta Lanterna-Valamar
Riviere d.d.

U nastavku je pregled organizacijske sheme na primjeru kamping resorta Lanterna Premium

4* Valamara Riviere d.d. najvece turisticke tvrtke u Republici Hrvatskoj.

Slika 1 Organizacijska struktura Lanterna Premium Camping Resorta
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Izvor: Rad autora temeljem saznanja o kamping resortu

Temeljem gore sacinjene i u obliku slike prikazane organizacijske sheme vidi se kompleksnost
u operativnom djelovanju i samoj organizaciji objekta. U slici strukturne sheme vidi se takoder

I procesni karakter organizacije te odnos hijerarhije i odgovornosti.

7 1bid
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Organizacijsku strukturu mozemo vezati i uz pojam zivog organizma buduci da je ista podlozna
stalnim promjenama ukoliko se funkcijom kontrole utvrde odredene posljedice na poslovanje i
kvalitetu samog proizvoda. Temelj za promjene organizacijske strukture su svakako i
investicije, odnosno ulaganje u kvalitetu proizvoda ¢ime ¢esto nastaju novi odjeli ili se postojeci
Sire te je istu potrebno prilagoditi kako bi se u konacnici otvarili poslovni ciljevi u svakom

smislu.
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4. MENADZMENT LJUDSKIH POTENCIJALA KAMPING
RESORTA

,Menadzment ljudskih potencijala odnosi se na strategiju, poslove i aktivnosti koje se kreiraju
1 bave zaposlenicima u organizaciji, njihovom ucinkovitosti, proizvodnosti, motivaciji i
stavovima. Promatrano iz perspektive zaposlenika, menadzment ljudskih potencijala svojim
aktivnostima djeluje kao medij medudjelovanja zaposlenika i organizacije tijekom Zivotnog
ciklusa zaposlenika. Organizacijska perspektiva menadzmenta ljudskih potencijala lezi u sve
raSirenijem poimanju menadzmenta ljudskih potencijala kao vaznog elementa strategijskog
promisljanja organizacije. Takoder, organizacija putem menadzmenta ljudskih potencijala tezi
prema povecanju produktivnosti i zaposlenika usmjeravanjem zaposlenikovih stavova i

uvjerenja prema organizacijskoj kulturi organizacije.* 18

Ljudi ili ljudski potencijali su strateski potencijali organizacije i najvazniji resurs. MenadZment
ljudskih potencijala ima za zadacu stvarati obrazovane i motivirane radnike koji ¢e naposljetku

doprinositi stvaranju i realizaciji zadanih poslovnih ciljeva.

,Djelovanje i utjecaj menadzmenta ljudskih potencijala ne odnosi se samo na vidljive dijelove
organizacije i odnosa organizacije 1 zaposlenika, ve¢ i na nevidljive elemente popust stavova i
uvjerenja zaposlenika. Upravo ta razina utjecaja menadzmenta ljudskih potencijala organizacije

utjede na produktivnost zaposlenika putem promjena u organizacijskoj strukturi i kulturi.* .«

4.1.Aktivnosti odjela ljudskih potencijala na primjeru Valamar Riviere d.d.

Valamar Riviera d.d. jedan je od najvecih i najpozeljnijih poslodavaca u Hrvatskoj. Kljuéne
strateSke aktivnosti ljudskih potencijala Valamar Riviere d.d. usmjerene su na stvaranje
konkurentnih uvjeta rada, osiguravanje lojalnosti zaposlenika, povecavanje razine

zapoS§ljavanja u lokalnim sredinama i interni razvoj profesionalnih talenata.

Jedna od temeljnih vrijednosti Valamar Riviere je odgovornost u smislu paZzljivog poslodavca

koji brine za svoje zaposlenike.

18 Obradovi¢ V., Samardzija,J., Jandri¢, J., MenadZzment ljudskih potencijala u poslovnoj praksi, Plejada d.o.o.
Zagreb, Zagreb, 2015., str.13

19 |bidem, str.16
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,Zaposlenici su najveéi izazov u hrvatskom turizmu, stoga razvoj Valamar Riviere d.d. nije
mogu¢ bez kvalitetnog upravljanja ljudskim potencijalima, a otvaranjem i Sirenjem trziSta rada
prepoznati su rizici vezani uz deficitarne pozicije, razvoj novih znanja i specifi¢nih vjestina.
Prepoznavanje globalnih trendova u turizmu Valamaru pomaze pri definiranju potreba za
novim znanjima i vjestinama te kako uspje$no odgovoriti na izazove u okruzenju. Usprkos
nedostatku radne snage u turizmu u Valamaru su u 2017. popunjena sva otvorena radna mjesta,

$to je rezultat niza kvalitetnih mjera i programa pokrenutih u prethodnom razdoblju. “%°

Redovita i sadrzajna komunikacija sa zaposlenicima vazan je ¢cimbenik zadovoljstva s obzirom
na to da podize osjecaj pripadnosti organizaciji 1 ukljuenost u sve vazne aspekte kompanije.
Kroz strukturne programe orijentacije za nove djelatnike tvrtka tezi tome da zaposlenici kod
dolaska bolje upoznaju samu tvrtku i njene specifi¢nosti §to im znatno olakSava sam operativni

rad kasnije.

4.2 Razvoj zaposlenika sustavnim i institucionaliziranim obrazovanjem

U okviru Valamar akademije, nagradivanog obrazovnog programa, ( 2012: Najbolja HR-praksa
u Hrvatskoj) vr$i se osposobljavanje internih talenata za buduée voditelja odjela i direktore
objekata. Od 2007.godine  cca 202 zaposlenika uspje$no je zavrSilo program Valamar

akademije te danas radi na nizim, srednjim i visokim menadzerskim pozicijama.

Rijec je o programu koji potice ideju internog napredovanja i cijelozZivotnog ucenja te Valamar

Riviera d.d. osobitu paznju posvecuje unapredenju programa i odrzivosti projekta.

Uz uspjesan razvoj zaposlenika program Valamar akademije utjece i na povecanje zadovoljstva
zaposlenika korporativnom kulturom i klimom te u znatnoj mjeri utjeCe na njihovu vjernost

kompaniji.

Valamar Riviera stalno radi na poboljSanju i standardiziranim programima treninga i
obrazovanja, a S$to ima za cilj povecanje kvalitete rada nasih zaposlenika koji su klju¢ni element
svake organizacije orijentirane na gosta. Zaposlenicima su na raspolaganju razni oblici
osposobljavanja, stru¢nih programa i profesionalnih edukacija koje se osim u Hrvatskoj

organiziraju i u inozemstvu.

20 Integrirano godisnje izvjesce i drustveno odgovorno poslovanje 2017. Valamar Riviera d.d., str.62
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Ukupan broj sati obrazovanja, edukacija i treninga u 2017.godini koji su odradeni sa
zaposlenicima bio je 83.000 odnosno 33% vise u odnosu na 2016.godinu ili 20,95 sati prosje¢no

po zaposleniku.?

4.3 Ispitivanje korporativne klime i kulture medu zaposlenicima

Posljednjih nekoliko godina VValamar Riviera d.d. biljezi znacajan rast i razvoj. Rast kapaciteta
i slozenost kompanije zahtjeva nove modele upravljanja, snaznu korporativnu kulturu te aktivan

angazman cjelokupne organizacije pri upravljanju promjenama.

Svake godine , prije isteka glavne turisticke sezone kada je broj zaposlenika najveci , putem
anonimnih anketa vrsi se ispitivanje zadovoljstva djelatnika tj. ispituje se korporativna klima

1 kultura na nekoliko podrucja kao $to su :

- Rukovodenje

- Organizacija posla

- Edukacije

- Stav prema poslodavcu
- Prilike u karijeri

- Placa

- Balans zivot rad

Analizom prikupljenih 1 obradenih informacija dobiva se stanje zadovoljstva djelatnika po gore
navedenim podruc¢jima Sto poslodavcu, u slu€aju negativnih rezultata, omogucuje poduzimanje

akcijskih planova i koraka ka poboljsanju ukupne korporativne klime.

4.4 Procjena osobnih ciljeva zaposlenika

Procjena ucinka i evaluacija veoma je znacajna aktivnost na podru¢ju upravljanja ljudskim
resursima iz razloga $to se kroz tu aktivnost uz komunikaciju sa zaposlenikom prema istome

daju povratne informacije, te se definira plan unapredenja.

2! Integrirano godisnje izvjesce i drustveno odgovorno poslovanje 2017. Valamar Riviera d.d., str.76
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Prilikom procjene osobnih ciljeva ocjenjuje se zaposlenika na slijede¢im podrugjima: 2

- Odnos prema radu

- Odnos prema gostima

- Odnos prema kolegama
- Odnos prema poslodavcu

4.5 Programi nagradivanja zaposlenika

U Valamar Rivieri d.d. u primjeni je 21 raznih Programa nagradivanja ,$to ¢ini najefikasniji
motivacijski alat menadzerima. Izrada prijedloga i realizacija nagradivanja odraduje se u
koordinaciji Odjela upravljanja ljudskim potencijalima i odjela operacija. Neki od programa
navode se u nastavku: mjese¢ni dodatak na pla¢u — stimulacija , radnik odjela , radnik mjeseca
u poslovnom centru, radnik godine, dvomjesecno nagradivanje Upselling za recepcije hotela 1
kampova, periodi¢no nagradivanje za istaknute rezultate na natjecanjima razlicite razine,
godisnje nagradivanje mentora i trenera Valamar akademije, moja ideja za Valamar, periodicno
nagradivanje radnika za rad na posebnim eventima i sl. Razvoj programa nagradivanja

zaposlenika predstavlja kljuénu nadogradnju na ukupnu politiku placa tvrtke.

Analiziraju¢i aktivnosti koje uz osnovnu aktivnost planiranja, Valamar Riviera d.d. provodi
na podrucju upravljanja ljudskim resursima misljenja sam da organizacija na najbolji moguci
nacin ide ka ostvarenju poslovnih ciljeva, kroz ostvarenje socijalnih ciljeva i ciljeva
fleksibilnosti 1 promjena kao osnovnih ciljeva menadZmenta upravljanja ljudskim

potencijalima.

22 K ori$ten je primjerak obrasca-ankete putem koje se sprovodi ispitivanje KKK Koristen je primjerak obrasca
za procjenu osobnih ciljeva 2016
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5. MENADZMENT KVALITETE KAMPING USLUGE

Pojam-rije¢ kvalitete latinskog je podrijetla ( lat: qualitas), a predstavlja svojstvo, sposobnost,
znaajku, vrijednost , odliku i vrsnoéu. Temeljna odrednica uspjeSnosti poslovanja
organizacije, na svim podru¢jima gospodarstva kao i druStvenih znanosti, je definitivno

kvaliteta.

,Uspjeh je vrlo rijetko rezultat sluc¢ajnih okolnosti. On je u pravilu rezultat vise ¢cimbenika koji
su vrlo Cesto utemeljeni u stvarnosti. Sistemati¢an rad obic¢no je prvi od njih. Zahvaljuju¢i

njemu postiZe se kvaliteta, a kvaliteta nas vodi do uspjeha“®

Prema izjavi Horsta Nitschke , kamping stru¢njaka iz redova ADAC-a te dugogodisnjeg
urednika renomiranog kamping vodic¢a ,,Camping-Caravaning Fuehrer ,,Ako ne postoje stalna
nastojanja da se osigura kvaliteta vlastite ponude, nema ni razvoja proizvoda“?* jasno je vidljiva

ovisnost kvalitete proizvoda i konkurentnosti.

Kvaliteta se moze promatrati viSedimenzionalno, kroz njene dvije najvaznije funkcionalnosti
onu koja se odnosi na sam proizvod-uslugu u smislu dali nesto radi ili ne radi, dali je usluga
pruzena ili nije pruzena 1 onu nefunkcionalna ili neopipljivu kroz dozivljaj i emocije.

Kvaliteta u pruzanju usluge je klju¢ni uvjet za opstanak na konkurentnom trzistu.

Kvaliteta u percepciji gosta odnosi se na nize navedene ,sastavnice” kamping usluge kao

proizvoda:

Kvaliteta prirode (more, krajolik, raslinje, pogled, rijeka, jezero, Suma, otok, obala,

konfiguracija).

Kvaliteta opreme i uredaja u kampu (parcele, sanitarije, trgovine, restorani i ugostiteljstvo,

sportski sadrzaji, plaZe, ceste 1 dr.).

Kvaliteta kamping usluge (prijem, domacinstvo, trgovacka i ugostiteljska usluga, animacija,

tehnika, hortikultura, ¢istoc¢a).

Kvaliteta "emocija" (mir, tiSina, sigurnost, spokoj, relaks, klima, kultura osoblja, prihvacanje,
prijateljstvo).

2 Horst Nitschke, Kamp Buduénosti, IGL Salzburg, AS-Press Ljubljana, KUH , 2011.god str.186
24 |bidem, str.181
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Kvaliteta destinacije (dostupnost, povezanost, sadrzaji destinacije, povoljna turisticka klima u

destinaciji i sl.).

Menadzment kampa svojim djelovanjem moze utjecati na elemente koji se ticu opreme i
uredaja, kvalitetu pruzanja usluge, ali ne i na prirodu i kvalitetu destinacije, ali kroz kvalitetnu
komunikaciju i suradnju sa ostalim dionicima destinacijskog menadzmenta moze pridonijeti

poboljsanju na tim podrucjima.

Jedan od nacina definiranja i osiguranja kvalitete je tkz.benchmarking odnosno kontinuirano
pracenje trziSnih trendova usporeduju¢i se sa najvaznijim konkurentima u uZem i Sirem

okruzenju.

5.1.Hrvatski i Europski sustavi ocijenjivanja kampova

U Republici Hrvatskoj $to se ti¢e provodenja ocijenjivanja kampova isto se provodi na dva

nadina institucionalno i izvaninstitucionalno.

Institucionalno - od strane Ministarstva turizma prema ,,Pravilniku o razvrstavanju i
kategorizaciji ugostiteljskih objekata iz skupine kampovi® , odnosno utvrdivanjem minimalnih

uvjeta za poslovanje kampa.

Izvaninstitucionalno — kroz programe i projekte koje provode Hrvatska turisti¢ka zajednica ,
Hrvatska gospodarska komora te udruga Kamping udruzenje Hrvatske kao ,,strukovna uduruga
koja okuplja kamping struku Republike Hrvatske, kampove, depoe, odnoriSta, pruzatelje
usluga, dobavljace i sve druge koji se bave pruzanjem kamping usluga te srodnim djelatnostima.
KUH aktivno djeluje s osnovnim ciljem zaStite 1 promicanja zajednickih gospodarskih,
strukovnih, znanstvenih i drugih interesa svojih ¢lanova. KUH ima preko 200 ¢lanova koji

pokrivaju blizu 90%smjestajnog kapaciteta u Republici Hrvatskoj.

Kamping udruzenje Hrvatske preko Sirokog spektra aktivnosti 1 projekata svojim ¢lanovima

pruza maksimalnu podrsku i pomo¢ u realizaciji ciljeva i rje§avanju problema.“®

25 Horst Nitschke,Kamp Buduénosti, IGL Salzburg, AS-Press Ljubljana, KUH , 2011.god uvodni dio
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,,KUH takoder ¢esto samostalno ili u suradnji sa drugim tijelima i institucijama nase zemlje
daje podrsku u organizaciji promotivnih akcija na inozemnom trzistu(bookleti,
radionice,sajmovi,udruzeno oglasavanje, edukacija 1 sli¢no), posreduje izmedu proizvodaca
opreme 1 hrvatskih kampova, pruza stru¢nu pomo¢ i podrsku resornim tijelima i Ministarstvima
prilikom predlaganja i izrade rjeSenja za kamping sektor (Kategorizacija, turistiCko zemljiste,

pomorsko dobro, itd.)*?®

U nastavku se navode neki od izvaninstitucionalnih nacina ocjenjivanja kampova:

- Turisticki cvijet kvaliteta za Hrvatsku
- Best Camping Croatia

- OK kamps-certificiranje malih kampova

Postojanje i stalan rad na unapredenju sustava ocjenjivanja kvalitete veoma je bitno buduci da
je isti u funkciji poticanja kvalitete, njenog mjerenja kako bi se kroz istu postigla uspjesnost.
Prepoznavanje kvalitete od strane potroSaca dovodi do uspjeSnosti  koja osigurava

konkurentnost.

Na europskom nivou trenutno ne postoji jedinstveni sustav ocjenjivanja kampova ve¢ suulogu

zaStitnika potroSaca ( kampista) preuzele automobilske organizacije.

Jedna od najpoznatijhih i najrespektabilnijih je ADAC Njemacka automobilskih organizacija
koja je razvila najsnazniji i konzistentan sustav ocjenjivanja koji se od strane njenih inspektora
provodi u kampovima diljem Europe jedanput godi$nje te se objavljuje u kamping vodi¢u

ADACA Camping & Caravaning Fuehrer, svojevrsnoj ,,Bibliji za kampiste*.
Uz ADAC na europskom nivou najpoznatije su jos 1 udruge iz Nizozemske:

- ANWB koja rezultate provodenja sustava ocjenjivanja , jedanput godiSnje,
objedinjuje u kamping vodicu ANWB CampingGids
- ACSI koja rezultate objedinjuje u vodicu Campingfuehrer Europa

»Automobilske udruge 1 klubovi u Europi od izuzetnog su znacaja za razvoj kampinga. Kako
su kampisti u pravilu i vlasnici automobila, to su kampisti u pravilu i ¢lanovi automobilskih
udruga, a autoklubovi iskazuju najve¢u mogucu brigu za kampiste osnivajué¢i posebna

odjeljenja koja se bave samo kampingom. U cilju informiranja i zastite interesa svojih ¢lanova

% 1bid
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izdaju kamping vodiCe 1 ¢asopise u kojima donose pregled kamping ponude, a razvili su i

ozbiljne sustave ocjenjivanja kampova*?’

5.2.1spitivanje zadovoljstva gostiju na primjeru Premium Camping Resorta Lanterna

— Valamar Riviere d.d.

,Upravljanje kvalitetom u Valamaru ukljucuje konzistentno isporuc¢ivanje izrvsne usluge prema
gostima u skladu sa postavljenim standardima unapredivanja proizvoda te neprekidno

usavrSavanje . Kvaliteta usluge u prvom se redu broji kroz ispitivanje zadovoljstva gosta.

Kroz razne edukacije, razvoj zaposlenika i1 zajednic¢ke radionice zaposlenici se poticu da svoj
potencijal usmjere na vrhunsku uslugu u svakoj situaciji prema gostu, prema Kkolegi i

partneru.“?8

U nastavku kroz sliku 4 prikazuje se struktura odnosno izvori nastajanja i formiranja ocjenje
zadovoljstva gostiju 1 ukupnog stanja kvalitete pruzene usluge u Valamar Rivieri d.d. iz ¢ega
se zakljuCuje da je sustav iznimno kompleksan i prati zadovoljstvo gostiju od prvog kontakta
sa gostom, gost je kontaktiran i upitan tokom boravka ( in Stay anketa) i naposljetku nakon
boravka u objektu ( post Stay abnketa). Kroz prikaz visSe izvora informacija putem kojega se
generira ocjena zadovoljstva gostiju vidi se stalni napredak i visoka svijest u tvrtci o znacaju

kvalitete pruzene usluge i njenog utjecaja na konkurentnost kako u okruzenju tako i Sire.

Slika 2 Prikaz izvora i strukture ocjene zadovoljstva gostiju na primjeru Premium Camping Resorta
Lanterna — Valamar Riviere d.d

STRUKTURA OCJENE ZADOVOLJSTVA GOSTIJU

m

- Bazirano na 2 izvora (ne ORM )

- 35 Q omoguéuju definiranje prioriteta
B otpitanja cuj

akcijskih planova kroz Post stay

Performance score

- Natemelju 1.pttanja
- Dodajemo AVG svih pitanja
«  Izratun sa svih izvora

- KPI

GS Reports

- Weekly Report

« Comparison Report

+ VR Executive Report

= Automatic TY report DIREKTNO

- Facility report UPRAVLIANJE ANKETA

Mobile
App

In stay

Izvor: Rad autora

27 Cveli¢ Bonifaci¢ Josipa, Osnove hrvatskog i europskog kamping turizma,Kuh,2012 str. 14
28 Integrirano godiSnje izvjesce i drustveno odgovorno poslovanje 2017. Valamar Riviera d.d. str.53
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Kroz Sliku 5 prikazuje se analiza kvalitete usluge u kampu Lanterna Premium Camping Resort-
a u 2018.godini na temelju prikupljenih papirnatih anketa i ostalih izvora prikupljanja recenzija

gostiju prikazanih u slici 4.

Analiza se temelji na ukupno 4163 prikupljenih anketa od kojih 3719 otpada na papirnate
ankete prikupljene od gostiju tokom boravka u objektu i 444 anketa koje su prikupljene
metodom post staya, odnosno gosti su svoj komentar dali nakon odlaska iz kampa i
konzumacije usluge. Detektirana su podrucja na kojima je potrebno izvrSiti i poduzeti odredena
poboljsanja, pa se shodno rezultatima izraduje akcijski plan sa popravnim radnjama po

podru¢jima prikazan u slici 6.

Slika 3 Prikaz IzvjeStaja kvalitete usluge za 2018.godinu-Lanterna Premium Camping Resort
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5.3.MenadZment sigurnosti u kampu i njen utjecaj na ukupnu kvalitetu kamping

usluge

,»digurnost je sustavno uspostavljena zastita koja ima cilj zastititi ljude 1 njihove aktivnosti,
informacije, uredaje 1 opremu od namjernog i/ili slucajnog neovlastenog djelovanja koje ima

cilj nanoSenje $tete pojedincima i tvrtkama te njihovom ugledu?®

»Sigurni turizam doprinosi dostizanju druStvenih i kulturnih ciljeva u turizmu te uc¢vrséenje
medunarodnog povjerenja u domenu ove djelatnosti gdje sigurnost treba biti ukljucena u
planiranje i promociju samog turizma. To zahtijeva definiranje osnovnih mjera ¢iji je zajednicki
cilj stabilan i harmonican razvoj turizma u interesu onih koji putuju, onih koji pruzaju usluge,

te napokon, i u interesu domaceg stanovnistva.*%

Svaka zemlja, destinacija, hotel, kamp ili bilo koja druga vrsta ugostiteljskog smjestaja ne moze
imati Koristi ukoliko uz ulaganja i investicije u proizvod ne razvija i sigurnost kao sastavni dio

proizvoda i usluge koju pruza.

U vrijeme dana$nje nestabilnosti na polju sigurnosti bilo ljudi ili imovine, te raznih oblika
nasilja sigurnost je svakako postala odluc¢ujuéi faktor u izboru putovanja te se na istu ne bi
smjelo gledati kao nepotrebni troSak poslovanja ve¢ bi se sigurnost trebala provlaciti kroz sve

procese poslovanja.

Jedna od uloga menadZmenta kampa je ta da mora voditi raCuna o mnogim ¢imbenicima koji

utjecu na sigurnost gostiju 1 djelatnika , bilo da je rije¢ o unutarnjim ili vanjskim rizicima.

Ugrozavanje u turizmu moze dolaziti sa raznih strana ono vanjsko najcesce je povezano sa

terorizmom dok unutarnju sigurnost mogu narusiti:

- pozari,

- eksplozije,

- zaraze hranom,

- ozjedivanje gostiju i djelatnika,

- poplave i ostale elementarne nepogode,

- onecis¢enje mora,

29 Nick van der Bijl u uvodu knjige ,,Menadzment zastite i sigurnosti Deli§imunovi¢ D. str.19
30 ebeda N.,Siguran put u inozemstvo, Zastita, 03/2006, Zagreb, str.14.
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- sezonski kriminalitet ( krade, silovanja, pedofilija, prijevare...)

,,Ciljevi EFCO-ovog i FICC-ovog dokumenta o sigurnosti (Safety Charter):

- Definiranje mogu¢ih rizika
- Popisivanje mogu¢ih rizika
- Informiranje gostiju o0 moguéim rizicima
- Stvaranje unutarnjeg sustava alarmiranja

- Osiguranje jasnog plana evakuacije gostiju‘®

Sustav zastite 1 sigurnosti u kampu trebao bi se temeljiti na nize navedenim podsustavima:

- Zdravstvena zaStita

- Protupozarna zastita

- Zastita na radu

- Informacijska sigurnost

- Sigurnost plaza i kvalitete vode za kupanje

- Tehnic¢ka zastita osoba 1 imovine

Osnovni element na kojem bi se trebao temeljiti cjelokupni sustav zastite objekta je izrada
sigurnostih elaborata, implementacija sustava sigurnosti ,te jasno odredena uloga menadzmenta

sigurnosti ili uspostavljen krizni menadZment.

S obzirom na siroki spektar podsustava u kojega zadire zakljucuje se da je sigurnost jedan od

presudnih ¢imbenika u razvoju proizvoda-usluge koju kamp pruza.

31 Horst Nitschke, Kamp buduénosti, IGL Salzburg, AS-Press Ljubljana, KUH , 2011.god, str.153
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6. NACELA ODRZIVOG RAZVOJA KAO POLUGA
KONKURENTNOSTI

Odrzivi razvoj je termin kojim oznacavamo razvoj koji zadovoljava potrebe sadasnjih
generacija, a pri tome vode¢i o osiguranju dovoljno resursa za buduée generacije i njihove

potrebe.

»Stalna i dosljedna briga o okolisu preduvjet je uspjesne buduénosti objekta, koji na taj nacin
privlaci nove ciljne skupine i u prednosti je pred konkurencijom.Ne smije se zanemariti rastu¢a
ekoloska osjetljivost turista. Upravo je za kamping turizam savjestan odnos prema prirodi i
njenom bogatstvu od presudne vaznosti. Prirodne ljepote i nedirnuta priroda koja pravilnim
koristenjem energetskih resursa ostaje oCuvana uvelike utjece na odluku gosta pri odabiru

destinacije. “3?

Zastita okoliSa je veoma znacajan dio brizne i trajne ekoloske strategije svakog uspjesnog i
konkurentog kampa. Buduéi da je zastita okoliSa jedna od nakompleksnijih i najznaéajnijih
aktivnosti koje zadiru u sva podrucja Zivota uz upravljanje kvalitetom tj. neovisno o njoj

potrebno je postaviti sustav upravljanja okolisSem koji ima nekoliko osnovnih zadaca:

- Ograniciti potroS$nju vode

- Ograniciti potroS$nju energije

- Ograniciti / smanjiti koli¢inu otpada

- Koristiti materijale manje Stetne za okoli§ te poticati uporabu obnovljivih izvora
energije

- Poticati komunikaciju 1 svijest o ocuvanju okoliSa medu gostima,zaposlenicima,

partnerima

Posti¢i odrzivi razvoj, stalno ga unapredivati i u njemu ostati znaci postignuti ravnotezu izmedu

ljudskih potreba i ogranicenja resursa-okolisa.

32 Kamping i odrzivi razvoj, KUH , 2011. str.5
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6.1.Nacela odrzivog razvoja

Koncept odrzivog razvoja Cesto se poistovjecuje sa zastitom i oCuvanjem okoliSa medutim
govorimo o mnogo Sirem pojmu od zaStite okolisa koji se temelji na cCetiri osnovna nacela

odrzivosti:

1. EkoloSka odrzivost- osigurava kompatibilnost razvoja ekoloskih procesa,
bioraznolikosti 1 bioloskih resursa.

2. Ekonomska odrzivost- podrazumijeva postizanje balansa izmedu iskoriStenja resursa
sada$njih i buducih generacija te svakako da osigurava ekonomski efikasan razvoj.

3. Drustvena odrzivost-kroz aktivnosti u stvaranju proizvoda ne smije Se remetiti
druStvenu zajednici i stvarati disharmoniju ve¢ poticati o€uvanje kulture i vrijednosti
identiteta lokalnog stanovnista.

4. Tehnoloska odrzivost- zahtjeva primjenu tehnologije i razvoj tako da se u proizvodniji
koristi tehnologija koja je u konacnici ekonomski ucinkovita i ima elemente sa

minimalnim utjecajem na okolis.

6.2.Smjernice odrZivog razvoja

Pod smjernicama na kojima se temelji odrzivi razvoj kampova smatraju se smjernice na osnovu
kojih se mogu postaviti osnovna nacela 1 smjernice odrzivog planiranja, upravljanja 1 razvoja
kamping proizvoda. Smjernice su vezane na cjelokupni prostor kampa i procese oblikovanja

kamp proizvoda.

6.3.Aktivnosti usmjerene ka odrzivom razvoju kamp proizvoda

S obzirom na minimalan utjecaj na okolinu op¢enito, u odnosu na druge oblike turizma, u svom
nastaju te svojim djelovanjem u pruZanju usluge za kampove kao ugostiteljske objekte

mozemo re¢i da spadaju u najodrziviji oblik turizma.
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lako je odrzivi kamping menadzment veoma vazan dionik sveukupnog menadzmenta kamping

proizvoda, te uvelike utjeCe na konkurentnost samog proizvoda u nastavku rada nece se posebno

obradivati ve¢ se kroz sliku 7 u nastavku daje pregled aktivnosti koje se konstantno provode u

turistickoj tvrtci Valamar Riviera d.d. , a sve u cilju odrzivog razvoja i povecanja same

konkurentnosti.

Slika 5 Prikaz trogodi$njeg plana ulaganja Valamar Riviere u energetsku u¢inkovistost

Nastavak rada na
projektima kojima je
cilj smanjenje emisija
staklenickih plinova,
smanjenje potrosnje
pitke vode, smanjenje
koli¢ine otpada i

povecanje recikliranja.

U 2017. je kao pilot
projekt pustena u pogon
fotonaponska elektrana za
Upravnu zgradu Valamar
Riviere u Porecu, a plan je
intenzivirati ulaganja u
vlastita postrojenja za
proizvodnju el.energije iz
sunca.

Smanjenje koriStenja vozila
na fosilno gorivo u
internom prijevozu.

Unapredenje
komunikacije s gostima,
zaposlenicima i
lokalnom zajednicom u
cilju edukacije i
senzibilizacije u
podrudju zastite okolisa.

Fokus na povecanje
selektiranja korisnog
otpada u cilju smanjenja
koli¢ine mjeSanog
komunalnoh otpada

U idu¢ih pet godina u planu
je ugradnjom dizalica
topline smanyjiti potro$nju
lozivog ulja ispod 5% u
ukupnom omjeru potro$nje
kWh, a dugoroéno potpuna
zamjena lozivog ulja
ekoloski prihvatljivijim
eneraentima.

U planu je
nastavak ulaganja
u termosolarne
kolektore.

Kontinuirano i znatno
povecanje udjela
koristenja energije iz
obnovljivih izvora.

Nastavak rada na
optimizaciji potro$nje
vode uz fokus na
koriStenje prociscene
vode u tehnoloSkom
procesu.

Izvor: Integrirano godiSnje izvjesce i drustveno odgovorno poslovanje 2017. Valamar Riviera d.d. str.149
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ZAKLJUCAK

Kamping turizam kao selektivni oblik turizma znatno sudjeluje u ukupnom turistickom
prometu Republike Hrvatske i jedan je od najpouzdanijih segmenata ponude i potraznje jer
prognoze rasta ovog oblika turizma su optimisti¢ne. Niti jedna grana privrede u posljednjih 15-
ak godina nije dozivjela takav rast i trziSnu konkurentnost $to ukazuje da u kamping sektoru
ocito postoji netko tko zna dobro upravljati prostorom i pri tome udovoljava potrebama

korisnika-kampista i istovremeno postize vrhunske poslovne rezultate.

Broj kampista u svijetu u stalnom je porastu, zelje korisnika kamping usluge se neprestano
mijenjaju. MenadZment koji upravlja kampovima u stalnom je izazovu kako posti¢i ravnotezu
izmedu zadovoljavanja potreba trziSta — gostiju , prostora i njegovog mijenjanja, a da pri tome
minimalno utjeCe na okoli§, rezultira maksimalnim ocuvanjem istoga i dugoro¢no odrzivim

upravljanjem.

Hrvatski turizam, a kamping posebno, ima ¢vrstu poveznicu sa prostorom na kojemu djeluje
te je od iznimne vaznosti njegov buduéi razvoj temeljiti na nacelima odrzivog upravljanja

prostorom.

Kamping turizam doprinosi i odrzivom razvoju destinacije budu¢i da u odnosu na hotelski

smjestaj kamp ima minimalni utjecaj na okolis.

Novi trendovi u turizmu odrazavaju se u potrebi da se odmor provede §to je vise moguce u
doticaju sa prirodom uz odredena pravila. Naime sa porastom standarda Zivljenja mijenja se 1
odnos prema prirodi odnosno jaca svijest o zastiti okoliSa te se ocekuje da Ce rasti potraznja za
boravkom u prirodi, odnosno kampovima jer su upravo kampovi mjesto koje to najvise
omogucuje. Danas, vise nego ikada, u vrijeme globalizacije 1 sve dinami¢nijeg nacina Zivota
c¢ovjek ima sve vecu potrebu biti u dosticaju sa prirodom, bijega od svakodnevice, ali se
istovremeno ne Zeli odre¢i visokog Zivotnog standarda pa se moze o€ekivati da ¢e potraznja za

glampingom , spojom slobode i kulture Zivljenja u prirodi sa luksuzom i glamurom rasti.

Gosti danas uz osnovu uslugu smjestaja traze dozivljaj i emocije,a zadatak je menadzmenta da
u ne uvijek idealnim uvjetima ( vremenske neprilike i sl.), ,,sobama bez kljuca i zidova™ |
ograni¢enim resursima u konacnici kod gosta izazove upravo to dozivljaj i emociju. Da bi se
upravo ti osje€aji izazvali kod gosta potrebno je postojanje uzro¢no posljedi¢ne veze izmedu

kvalitete, odrzivog poslovanja i1 uspjesnosti poslovanja, a Sto istovremeno jaca i potice
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konkurentnost proizvoda na trziStu. Osiguranje kvalitete usluge takoder nije moguce bez
stalnog ulaganja u proizvod. Bez investicije u bilo koji oblik resursa , bilo da se govori o
ljudskim potencijalima, prostoru ili sl. izostaje i konkurentnost. Zakljucuje se da je

kvaliteta=konkurentnost.

Analiziraju¢i 1 ulazeéi u podsvijest kamping gosta kao ,,drugacijeg gosta“ u buduénosti se sve
viSe namece potreba za sve vecom diversifikacijom kamping ponude( eko kampovi, zimski

kamp, djecji kampovi, vodeni kamp...) , a sve u cilju jaéanja konkurentnosti.
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