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PRIRUCNIK ZA PRIVATNE IZNAJMLJIVACE

uvoD

Ovaj prirunik nastao je iz potrebe prikupljanja i obrade objedinjenih korisnih informacija vezanih za
privatni smjestaj, a s naglaskom na naSe podrucje, srednju Dalmaciju i njegove specifiénosti.

Namijenjen je svima koji se Zele baviti obiteljskim biznisom kao i svima koji su u tom poslu ve¢ go-
dinama (i generacijamal), bilo da takvim djelovanjem “dopunjuju” ku¢ne budzete ili se bave djelatnoS¢u
iznajmljivanja apartmana turistima kao osnovnim, egzistencijalnim poslom. Takvih je definitivno mnogo
u Splitsko-dalmatinskoj zupaniji, jer privatni iznajmljivaci zajedno ukupno imaju preko 110.000 postelja,
Sto Cini viSe od 2/3 ukupne smjestajne ponude Zupanije. Trend rasta ostvarenih nocenja je visi od
5% godisnje, a u 2013.god. 11,5 % viSe nego u istom razdoblju prethodne godine (podatak za period
-1X/13).

Od samih pocetaka razvoja privatnog smjestaja u Dalmaciji, svi koji su u svojim ku¢anstvima ili dru-
gim nekretninama pokrenuli pruZanje turistickih usluga suoili su se s nedostatkom servisnih i detaljnih
informacija i znanja o privatnom smjestaju na jednom mjestu. Poglavito se ukazala potreba za time
prema svima koji se tek namjeravaju baviti ovakvim uslugama u turizmu. Ovim priru¢nikom se takva
potreba pokuava zadovoljiti. Priruénik na jednostavan i razumljiv naéin obraduje sve teme vezane uz
registraciju privatnog iznajmljivaca (kao pausalca, obrtnika ili tvrtke), za organizaciju i vodenje privat-
nog smjestaja, ukljuéujudi izbor turistickih usluga, uredenje smjestajne jedinice, promociju, marketing,
prodajne vjestine, komunikaciju s gostima te zakonske odredbe, porezne i druge obveze.

Svijesni kako nije bilo moguée ovdje dati sve odgovore na Vasa pitanja, tim viSe $to se upravo mi-
jenja zakonska regulativa, skromno pruzamo poku$aj davanja odgovora na Vasa pitanja i nedoumice.
Prirucnik cemo pokuSati osvijeZiti svake godine, sukladno trenutno vazeéim informacijama.

Nadamo se kako cete se ovim prirucnikom rado sluziti jer njime na jednom mjestu sazimamo najce$¢a
pitanja, probleme i odgovore na sve ono $to je bitno za registraciju, organizaciju i poslovanje privatnog
iznajmljivaca. Ukoliko Vam ovaj priruénik pomogne na bilo koji nacin, informacijom, novim saznanjima
ili idejom, barem malo, i u bilo kojem segmentu VaSeg djelovanja kao privatnog iznajmljivaCa, njegovo
nastajanje i publiciranje bit ¢e opravdano, a naSe nade i ambicije ispunjene.

Ovim prirunikom nam je zelja unaprijediti kvalitetu i konkurentnost privatnog smjestaja na prostoru
Splitsko-dalmatinske Zupanije te time stvoriti prepoznatljiv turisticki brend, Sto ¢e povecati blagostanje
lokalnog stanovnistva i produZiti turisticku sezonu.

Josko Stella
Direktor TuristiCke zajednice Splitsko-dalmatinske Zupanije



1. UREDENJE | ADAPTACIJA
SMJESTAJA

Kao i u svakom poslu, tako i u najmu privatnog
smjestaja, kada se kre¢emo baviti time trebali bismo
imati jasnu sliku $to Zelimo i kako mislimo postiCi
isplativost. Najam privatnog smjestaja je usluzna
djelatnost, to je biznis. No prije svega moramo vol-
jeti ovaj posao. Kako bismo mogli donijeti ispravnu
odluku potrebno je malo samostalnog istrazivanja i
informiranja.

Neki u ovaj posao krecu iz zadanih okvira postojece
nekretnine koju minimalno adaptiraju, a neki
imaju mogucnost planiranja unaprijed sukladno
zadanim urbanisti¢kim uvjetima i Zeljama privatnog
iznajmljivaca.

U svakom slucaju, kada kre¢ete u ovaj posao
razmislite 0 osnovnim segmentima kvalitete vade
buduce ponude: komforu smjestaja, kvaliteti gastro
dozZivljaja, kvaliteti oCuvane autenti€nosti prirodne
i kulturne bastine i tradicije te kvaliteti ponude ak-
tivnog odmora, koja ukljucuje i mogucnost direktnog
doZivljaja, “kusanja” tradicije.

Privatni smje$taj oznaCava gradevinu odnosno ob-
jekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja turistima
tj. posjetiteljima koji borave izvan svoje uobi¢ajene
sredine te su primorani no€iti u mjestu u kojem su
se zatekli. Prema navedenom znadi da je privatni
smjeStaj objekt koji turistu na odredeno vrijeme
zamijenjuje vlastiti dom te bi se on u njemu tre-
bao osjecati upravo kao u svojem domu, odnosno
trebalo bi mu biti omoguéeno zadovoljenje svih
njegovih svakodnevnih potreba poput spavanja te
odrZavanja higijene i pripreme jela.

Objekte je bitno uredivati po tradicionalnim, am-
bijentalnim zakonitostima, a to su u prvom redu:
funkcionalan prostor, jednostavno i funkcionalno
uredenje, Cist i zelen okoli§. Pri uredenju voditi se
minimalizmom: initi najmanje moguce zahvate u
arhitekturi, ne zaboravljajuéi detalje koje su tradicio-
nalne dalmatinske kuce imale.

Adaptacija objekta za turistiCke potrebe iziskivat
¢e i poneke intervencije u rasporedu prostorija, no
ako je to moguce, bilo bi uputno pratiti postojeci ra-
spored, tj. plan prostora te sadrzaj prilagoditi arhi-
tekturi bez spajanja prostorija, ruSenja pregradnji,
gradenja novih pregradnji i sl., odnosno paziti na
njihovu funkcionalnost.

Ne prilagodavajte arhitekturu i prostor sadrzaju, ve¢
sadrzaj prilagodavajte arhitekturi i prostoru!

Opce smjernice za uredenje privatnog
smjestaja
Kod uredenja smjestajnih jedinica vodite se da to
bude smjestaj koji sugerira Cistocu i jednostavnost
odrzavanja u skladu s dizajnerskim pravilom “manje
je vise”!
Podovi
Podne obloge trebale bi biti Sto jednostavnije kako
iz estetskih, tako i higijenskih razloga (jednostavnije
za odrzavanje). Prostorije koje su medusobno
povezane (nemaju pregradnih zidova) trebaju imati
istu podnu oblogu; prate kontinuitet poda, te pros-
tor ¢ine vecim, a pod neutralnijim. U prostorijama
koje su odvojene zidovima, a razli¢ite po funk-
ciji — razli¢iti tip obloge (keramika u dnevnoj sobi,
drvo ili laminat u spavacim sobama, keramika u
kupaonici), ne treba kombinirati razliCite vrste i boje
drva (keramike) za isti tip prostorija (npr. dvije vrste
drva za dvije spavace sobe). Neutralne boje podova
omogucéavaju vecu slobodu pri izboru boje za zi-
dove, namjestaj i tkanine.
+  Pri postavljanju kerami¢kih plocica trebate znati
da postavijene dijagonalno vizualno povecéavaju
prostor. U malim prostorijama izbjegavajte velike
formate plo€ica.
+ Podne obloge: parket i da3¢ani pod slazite pa-
ralelno s kra¢im zidom u prostoriji, na taj nacin vi-
zualno povecavate prostor.
+ lIzbjegavajte preglatke finiture narocito u kupa-
onicama (skliskost), kao i preizrazene teksture (teze
Ciscenje).
+  Ukoliko postavljate tepihe, koristite one manjih
formata te nastojte da budu u kontrastu s bojom i
svjetloS¢u poda.

Zidovi
Glatki zidovi se lakSe Ciste i ne zadrzavaju pradinu,
za razliku od teksturiranih i reljefnih povrina. Inter-
vencije na zidovima predstavljaju najbrzi, najefikas-
niji i najekonomicéniji nacin intervencije u prostoru
uz pomo¢ boje, a kada o bojama govorimo moramo
imati na umu neka pravila: svijetle, hladne i sjajne
boje Cine prostoriju ve¢om- tamne i tople smanjuju
prostor. Na juznoj strani objekta gdje ima puno sun-
ca ne odgovaraju tamne i tople boje jer zadrzavaju



toplinu, a sjeverne prostorije bez prirodnog svjetla,
djelovat ¢e toplije uz pomoc¢ toplih nijansi (boja vrh-
nja, nijanse zute). Prirodno svjetlo moZzemo ublaziti
neSto ugaSenijim tonovima (boja cigle, zagasito
zelena), zemljani tonovi su uvijek nepogresiv izbor
te daju osjecaj prirodnosti i opustenosti, dok jake
boje i boje u kontrastu koristimo kada Zelimo is-
taknuti zid, izboCinu, udubinu, stup borduru, okvir,
mural.

Bordurama moZete oZiviti male, uske, nezanimljive
prostore kao stubista, hodnike, kupaonice.

Stropovi
Bijeli strop reflektira vise svjetlosti od bilo koje druge
boje i preporudljivo je da ostane bijeli. Ukoliko se
radi o starim zgradama koje imaju znatno visi strop,
moguce je bojanje stropa drugom bojom (tamnija
boja - efekt “spustenog stropa”).

Vrata
Unutarnja stolarija treba biti sva jednaka i u kon-
trastu sa zidom; ako su vrata u teksturi drva, uskla-
diti boju (esencu) s podnom oblogom.

Prozori - zavjese
Autohtone dalmatinske kamene kuée imaju manje
prozore u skladu s podnebljem, na koje je dovoljno
staviti posudu s cvijeéem, bez zastora ukoliko ne
naru$ava intimu gostiju u prostoru.
Zastori su potrebni kao zastita od (previde) sunca,
na onim dijelovima objekta koji gleda na sunéanu
stranu, ali i od pogleda susjeda (prolaznika) te daju
interijeru romantiénu i dekorativnu notu
Kakav izbor zastora izabrati (klizni, paket, rolo
zastori, Zaluzine i trakasti) ovisi o ukusu vlasnika
smjestaja, ali trebalo bi izbjegavati teSke materijale,
preSarene, birati jednostavni uzorak, ograniéenog
broja boja na jednu do dvije. Vrsta tkanine treba biti
uskladena s ostalim tkaninama u prostoru i stilom
namjestaja.

Namjestaj
Pri izboru namjeStaja voditi se kriterijem: lako¢a pri
odrzavanju, otpornost na habanje i sigurnost up-
orabe. Navedeno je potrebno uskladiti i s estetikom.
Prostor treba imati ozragje doma, prisnosti. Uko-
liko kombinirate starinski i novi namjestaj svakako
treba imati mjeru, jer po neki detalj: stara lampa,

fenjer, stolica, ormarié... odli¢no se istiCu u novom
okruzenju. Vodite raCuna da se prostor ne pretrpa
nepotrebnim i ne pretvori u muze;.
Svakako treba izbjeéi “efekt izloga”, ukloniti nepot-
rebne detalje sa polica koje Vama imaju emotivnu
vrijednost, a gostu su “ogranienje u komotnom
boravku”.

Tkanine
Sve tkanine u jednoj prostoriji moraju biti
medusobno uskladene. Birajte tkanine neutralnih
tonova, a ukoliko je boja na zidovima npr. bijela i
namjestaj jednostavan, svijetle boje “oZivjeti” Cete
prostor prekrivatem u Zivoj boji, ukrasnim jastucima
i zavjesama koje su uskladene bojom.
Izbjegavajte preSarene uzorke pokrivaca kao i one
pretamnih, zagasitih tonova (“uzorak cvijeca”).

Rasvjeta
Osim glavne, opce rasvjete (iznad stola za blago-
vanje postavite jaku rasvjetu) potrebno je pred-
vidjeti svjetlo za ugodaj na nekoliko mjesta npr.
u spustenim stropovima, podne ili stolne lampe
priguSene svjetlosti.

Tehnicka oprema
TV i drugu tehniku smjestite da ne odskacu od
opéeg stila uredenja prostora.
Klima uredaj pokuSajte vizualno neutralizirati, ne
stavljati na dekorativne zidove i detalje (preko ka-
mene volte, iznad estetski znacajnog ulaza i sl.)
Obratite paznju na dostupnost koriStenja interneta
(dajte Sifru za pristup), Wi-Fi- a.

Osobnost -ukrasni detalji
Upravo koriste¢i ukrasne detalje izbjeci ¢e se “hotel-
ski” izgled prostorija koji je anoniman, nepersonalan.
Dekorativni detalji (slike, vaze, ukrasi) ¢ine prostor
jedinstvenim i neponovljivim: naglasite originalne
arhitektonske elemente: kamenu voltu, staru gredu,
udubljenje u zidu. Upravo to naglaSava vrijednost
nekretnine i omoguéava gostu jedinstveni doZivljaj.
Vodite se nagelom umjerenosti pri ukraSavanju: NE
umjetnom cvijeéu, NE plastiénim stolnjacima, NE
laznim vitrazima, NE vrtnim patulicima (ki€ i jeftino
naru$avaju dostojanstvo interijera i ugled vlasnika).
Atraktivnost smjeStajne jedinice ili gospodarstva
mjeri se i stupnjem uredenosti okoliSa (okucnice,
dvorista), a vrlo je bitno znati kako gost prilikom



dolaska u va$ objekt svoju prvu impresiju (pozitivnu
ili negativnu) stvara na osnovu uredenosti okolia.
Takoder, prilikom promocije turistickih kapaciteta
(bilo broSurama, katalozima ili internetom) najvise
se koriste fotografije okruZenja, poloZaja, okucnice i
vanjskog dijela objekta.

Ureden okoli§ i vrt i to u skladu s podnebliem ko-
jem pripadamo (uzgojem autohtonog bilja, raslinja,
vocki) osim privlanosti, ima i svrhu prezentacije
privatnog iznajmljivaa kao promotora prirodne
i kulturne bastine odredenog kraja — npr. stvara-
njem dojma kultiviranog domacinstva s tradicijskim
elementima, oCuvanjem bioraznolikosti (raznovrs-
nosti) starih sorti voCa, povréa, cvije¢a, ukrasnog,
zacinskog i liekovitog bilja ili o€uvanjem autohtonih
pasmina domacih Zivotinja.

PONUDITE DODATNE SADRZAJE!
Unaprjedenjem ponude kroz dodatne sadrZaje
kao Sto su: terasa, teretana, bilijar sale, rostilj, ba-
zen, sadrzaji za djecu, malo igralidte s ljuljackom,
pjeS&anikom, bicikli, ¢amac, brod, pedalina, san-
dolina.... doprinose zadovoljstvu gosta, njegovom
odusevljenju, odluci o povratku, a nadasve duliem
boravku gostiju te ujedno i produZetku sezone.
Zadovoljan gost mora osjecati kako dobiva odgo-
varajuéu “vrijednost za novac’. Osigurajte Vasim
gostima dozivljaj izvornosti i tradicije kroz okuse,
mirise i ugodu!

VAZNE NAPOMENE

- Prakti¢no je u smjestajnoj jedinici imati koristan
alat i pribor, npr. osnovni alat u apartmanu, odvija¢
za plinsku bocu, ¢avli¢, rezervne baterije i zarulje.

- Ne zaboravite ostaviti svoj broj telefona/ mobi-
tela gostima (naglasite VaSu dostupnost 24h/dan,
bitno je da znaju da ste tu ako Vas trebaju), broSuru
s osnovnim informacijama, lozinku za internet, pis-
mo (pi¢e) dobrodoslice, autentian suvenir...

- DovrSena fasada, odrzavan i oplijevljen vrt, bez
polomljenih grana, polomljenih nogostupnih plo¢a,
osigurano i po moguénosti natkriveno parking mjes-
to jednako je vazno kao i ureden ineterijer

- lIspravno funkcioniranje vanjske rasvjete na
objektu, osvijetliena terasa (solarna rasvjeta, bak-
lie ili elektrina) doprinosi boljem ugodaju, boravku

gosta na otvorenom u vecernjim satima, ali i sig-
urnom kretanju i smanjenoj moguénosti nezgode
(ozljedivanja) gosta.

Cak 70% smjestajnih kapacitete u SDZ &ine objeki
sa 3* s trendom podizanja kvalitete i kategorizacije
usluge, a upravo teznja visokoj razini kvalitete i iz-
vrsnosti usluga doprinosi atraktivnosti, prepoznatlji-
vosti i boljem trziSnom plasmanu Vasih kapaciteta.

2. SANITARNI I HIGIJENSKI
STANDARDI U
UGOSTITELJSKOJ
DJELATNOSTI

Prema Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti (NN43/09,
NN88/10; NN152/08) ugostiteljske usluge u do-
macinstvu moze pruzati fizicka osoba koja nije
obrtnik ili trgovac pojedinac (u daljnjem tekstu:
iznajmljivac).

Ugostiteljskim uslugama u domacinstvu smatraju
se:

- usluge smjestaja u sobi, apartmanu i ku¢i za
odmor, kojih je iznajmljiva€ vlasnik, do najvie 10
soba, odnosno 20 postelja u koje se ne ubrajaju
pomocne postelje

- usluga smjestaja u kampu, organiziranom na
zemljidtu kojeg je iznajmljiva€ vlasnik, s najvise 10
smjestajnih jedinica, odnosno za 30 gostiju istodob-
no, u koje se ne ubrajaju djeca u dobi do 12 godina
starosti

- usluge dorucka, polupansiona ili pansiona gos-
tima kojima iznajmljivaé pruza usluge smjestaja u
sobi, apartmanu i kuci za odmor.

Legislativa Republike Hrvatske, osim navedenog
zakona, obuhvaca i Pravilnik o razvrstavanju i kate-
gorizaciji objekata u kojima se pruZaju ugostiteljske
usluge u domacinstvu.

Uvjeti za kategorizaciju objekata utvrdeni su u
prilozima navedenog Pravilnika i to:

— Prilog 1. — Uvjeti za kategorizaciju Sobe u
domadinstvu — postojeci objekt,

— Prilog Il. - Uvjeti za kategorizaciju Sobe u
domadinstvu — novi objekt,

— Prilog Ill. — Uvjeti za kategorizaciju Apartmana u
domadinstvu — postojeéi objekti,



— Prilog IV. — Uvjeti za kategorizaciju Apartmana u
domadinstvu — novi objekt,

— Prilog V. — Uvjeti za kategorizaciju Studio apart-
mana u domacinstvu — postojeéi objekt,

— Prilog VI. — Uvjeti za kategorizaciju Studio apart-
mana u domacinstvu — novi objekt,

— Prilog VII. — Uvjeti za kategorizaciju Kuée za od-
mor u domacinstvu — postojeCi objekt,

— Prilog VIII. - Uvjeti za kategorizaciju Ku¢e za od-
mor u domacinstvu — novi objekt,

— Prilog IX. — Uvjeti za kategorizaciju Kampa u
domadinstvu.

Uvjeti se razlikuju za starije, postojece objekte koji
su dobili RjeSenje prije 2007. godine i za nove, koji
su se kategorizirali nakon objave novog Pravilnika
(2007.godine).

Vrste objekata prema kategorizaciji:
Soba za iznajmljivanje

Apartma

Studio apartman

Kuca za odmor

Prenociste

Odmaraliste

Hostel

Planinarski dom

. Lovacki dom

0. Ucenicki dom ili Studentski dom
1. Objekt za robinzonski smjestaj

g~ s S A =

Soba, najéeséa smjestajna jedinica, prema uv-
jetima za kategorizaciju opisana je:

Minimalna povrdina za sobu kategorije 3* iznosi
21 m2, a za kategoriju 4* iznosi 26 m2. Modul
sobe Cine: predprostor, spavaci dio sobe i kupa-
onica. Soba treba biti oznagena brojem ili drugom
oznakom; ima zaseban ulaz, prozor s dnevnim sv-
jetlom, a visina modula najmanje je 2,40 m. Mora
sadrZavati krevet za 1 osobu minimalne veli¢ine 110
x 200 cm, krevet za 2 osobe minimalne veli¢ine 160
x 200 cm za kategoriju 3*; krevet za 1 osobu 110 x
210 cm, krevet za 2 osobe minimalne veli¢ine 180
x 210 cm; mijenjanje posteljine za svaka 3 dana za
kat. 3* i svaki drugi dan za kategoriju 4*; rublje za
krevet: plahta, jastuénica, poplun u navlaci; dodatni
pokriva¢ po osobi, jastuk po osobi i dodatni jastuk
na zahtjev gosta (3* i 4*); zastore za zamraCivanje,
stol sa stolicom ili toaletni stol s toaletnom stolicom

ili stolicom; noéni ormari¢ uz krevet, po osobi; tepih
koji se ne klize, uz krevet, ako pod nije prekriven
tepisonom; ogledalo, ogledalo za cijelu figuru,
stalak za prtljagu, vatrootpornu pepeljaru ili znak
zabrane pusenja; vatrootporni ko$ za otpatke; sliku
ili drugi ukrasni predmet; garderobni ormar s poli-
cama li ladicama i dijelom za vjeSanje odjece s pet
sli¢nih vjeSalica za odje¢u, po osobi, klima uredaj
s individualnom regulacijom u sobi; glavnu rasv-
jetu: na stropu ili na zidu ili samostojecu svjetiljku;
noc¢nu svjetiliku uz svaki krevet; moguénost gasenja
i paljenja glavnog osvjetljenja iz kreveta, a za krevet
za dvije osobe - po sredini kreveta ili s obje strane po
osobi; jednu slobodnu elektroutiénicu; moguénost
sluSanja radia, TV u boji; telefon za direktne vanj-
ske pozive s uputstvom za koristenje na hrvatskom
i najmanje na engleskom jeziku; ispisan naziv vrste
i kategorije objekta; cjenik sobe i ostalih usluga na
hrvatskom i najmanje na engleskom jeziku; mapu
s cjenikom sobe i ostalim uslugama, turistickim
obavijestima, vodiéima i sl. na hrvatskom i najmanje
na engleskom jeziku (samo za kat. 4*); sef; usluge
budenja; plan evakuacije; djedji kreveti¢ na zahtjev;
“ne smetaj” ili sli¢an znak; vre€icu za prijavo rublje i
za kategoriju 4*: polufotelju, fotelju i sl. te niski stolic.

Kupaonica sobe:

Minimalna propisana povrSina za kategoriju 3*
iznosi 4,0 m2, a za kategoriju 4* iznosi 5,0 m2 a
sadrzi: WC Skoljku s ispiraCem; Cetku za CiS€enje
WC $koljke; WC papir s drzacem i rezervno paki-
ranje papira; umivaonik s teku¢om toplom i hladnom
vodom; sapun u omotu ili teku¢i sapun; ko$ za ot-
patke; vredice za higijenske uloske; zidove kupa-
onice u cijelosti prekrivene keramickim plo¢icama
ili kamenim plo¢ama ili drugim vodonepropusnim
materijalom; pod kupaonice prekriven keramickim
plo¢icama ili kamenim ploama ili drugim vodo-
nepropusnim materijalom; kuku za ruénike uz kadu
ifili umivaonik, po osobi; dva ruénika, jedan manji i
jedan veci (za kateg. 3*) po osobi, a tri ruénika, dva
manja, jedan veéi po osobi (za kateg. 4*), precku ili
drzac ruénika, po osobi; tepih od frotira ili sl. ispred
kade ili tuSa; protuklizni tepih za kadu ili protuk-
lizno dno kade; (protuklizno dno kade dokazuje se
tehnickom dokumentacijom proizvodaca); police ili
sl. za odlaganje toaletnog pribora; ogledalo; rasvje-
tu koja omogucuje dobru vidljivost u &itavoj kupaoni-



ci; prirodno ili mehanicko prozraivanje; promjenu
ruCnika svaka dva dana i za svakog novog gosta (za
3% i 4%); utiCnicu za elektriCni brijaéi aparat; kuku za
odjecu, po osobi; ¢aSu, po osobi; susilo za kosu; gri-
janje (ne primjenjuje se na smjestaj gdje se usluge
pruzaju samo ljeti).

Apartman, najéesc¢a smjestajna jedinica, prema
uvjetima za kategorizaciju treba imati:

zaseban ulaz u apartman, predprostor, prostorije za
boravak, blagovanje i kuhanje, prostorije za spav-
anje, kupaonicu te prozore s dnevnim svjetlom.
Minimalna povrsina za apartman 2 koji ima jednu
sobu za spavanje iznosi 38 m2; za 3* iznosi 38 m2,
dok je za apartman 4* povrSina 44 m2. Apartman
mora sadrzavati: krevet za 1 osobu minim. veli¢ine
100 x 200 cm, krevet za dvije osobe 160 x 200 cm
(2" +3%), a za 4* krevet za 1 osobu 110 x 210 cm,
krevet za 2 osobe min 180 x 210 cm; mijenjanje
posteljine za 2* 1 put tjedno, za 3* svaki tre¢i dan,
a za 4* svaki drugi dan; ogledalo, ogledalo za cijelu
figuru, stalak za prtljagu, zastore za zamracivanje,
sliku ili drugi ukrasni predmet, garderobni ormar sa
5 vjeSalica po osobi, pisaci stol sa stolicom, garni-
turu za sjedenje/spavanje, niski stoli¢, stol za bla-
govanje s brojem stolica koji odgovara kapacitetu
apartmana; sudoper s teku¢om toplom i hladnom
vodom; kuhalo s najmanje dvije grijaée ploCe ili
plamenika; ostavu ili kuhinjski ormari¢ za ¢uvanje
hrane; ormar za posude i pribor za jelo; posude i
pribor za pripremanje i konzumiranje hrane, pica i
napitaka; dovoljnu koli¢inu €istih kuhinjskih krpa i
pribor za pranje suda; hladnjak, napu iznad kuhala,
klima uredaj s regulacijom, jedna slobodna elektro
utiénica.

Kupaonica apartmana treba sadrzavati:

WC Skoliku s ispiratem; Cetku za CiSéenje WC
Skoljke; WC papir s drzaéem i rezervno pakiranje
papira; umivaonik s tekuéom toplom i hladnom
vodom; sapun u omotu ili tekuéi sapun; ko$ za
otpatke; vrecice za higijenske uloSke; kadu s ru-
kohvatom minimalne povrsine 1,1 m2 ili tu$ kadu
minimalne povrdine 0,80 m2 s tekuéom toplom i
hladnom vodom (za 2*) pokretnu glavu tusa, za-
vjiesu za tu$ kadu; kadu s rukohvatom minimalne
povréine 1,1 m2 u najmanje 30% kupaonica ili tu$
kadu minimalne povrsine 0,80 m2 s teku¢om top-

lom i hladnom vodom, zaslon od PVC ili kaljenog
stakla najmanje do polovice duzine kade, a za tus
kadu u cijelosti (za 3* i 4%), sapun za umivanje; zi-
dove kupaonice prekrivene keramickim plocicama
ili kamenim ploama ili drugim vodonepropusnim
materijalima do visine 1,60 m, a oko kade ili tu$
kade do visine 1,80 m; pod kupaonice prekriven
keramickim plo¢icama ili kamenim plo¢ama ili dru-
gim vodonepropusnim materijalima; kuku za ruénike
uz kadu ifili umivaonik, po osobi; dva ruénika, jedan
manji i jedan veéi (za 2* i 3*) po osobi; tri ruénika,
dva manja, jedan veci (za 4*) po osobi, preéku ili
drZzac ruénika, po osobi; tepih od frotira ili sl. ispred
kade ili tu§ kade; protuklizni tepih za kadu ili pro-
tuklizno dno kade (ako kada postoji) - protuklizno
dno kade dokazuje se tehnickom dokumentacijom
proizvodaca; police ili sl. za odlaganje toaletnog
pribora; ogledalo; rasvjetu koja omoguéuje dobru
vidljivost u Citavoj kupaonici; prirodno ili mehanicko
prozraCivanje (ventilacija); promjenu ruénika svaka
tri dana i za svakog novog gosta ( za 2¥) promjenu
rucnika svaka dva dana i za svakog novog gosta (za
3*) promjenu ruénika svaki dan, na zahtjev gosta i
za svakog novog gosta (za 4*), utiCnicu za elektricni
brija¢i aparat prilagodenu medun. sustavu (220-
240V i 110-120 V); kuku za odjecu, po osobi; ¢asu,
po osobi; grijanje (ne primjenjuje se na smijesta;
gdje se usluge pruzaju samo lieti).

Ovi uvjeti znace minimum ispod kojega se ne smije
i¢i, no poZelino je i uputno poradi osiguranja do-
datne kvalitete Vadih usluga te komoditeta koji ¢e
rezultirati zadovoljstvom Vasih gostiju u€initi i vie
od zahtijevanog minimuma radi dobivanja veée
kategorije usluga, kao npr. urediti sobu veéu od
minimalno propisane povrsine, urediti kupaonicu
takoder vecu od minimalno propisane povrsine, veéi
krevet od minimalno propisanih mjera, itd.

U primjeni standarda polazi se od toga da standard
odrazava odredenu kvalitetu pa tako i standardi u
uredenju smjestajnih jedinica te u ugostiteljstvu tre-
baju biti odraz suvremenih trendova ¢ija se primjena
pozitivno odraZzava u ekonomicnosti i vecoj efikas-
nosti poslovanja.

Usluge dorucka - prehrane
Usluge dorucka, polupansiona i pansiona nisu ob-
vezne. Ako iznajmljiva pruza ove usluge tada mora



ispuniti propisane uvjete za ugostiteljske sadrzaje
sukladno Pravilniku koji nalaze:

Visina prostorije mora biti najmanje 2,40 m; u blago-
vaonici za usluzivanje pod ne smije biti klizav; stol
s povrSinom koja se lako Cisti i odrzava i stolicama;
na stolu stolnjak ili podloZak za svako konzumno
mjesto; papirnate salvete ili platneni ubrus za svako
konzumno mijesto; pribor za jelo od nehrdajuceg
materijala; prirodno ili umjetno prozradivanie;
klima uredaj (grijanje); u prostoriji za pripremu
prozori s mrezicom protiv insekata; zid prostorije
do visine 2,00 m obloZen keramickim ploCicama;
vatrootporna tkanina; kutija prve pomoéi popun-
jena; odgovarajuce radne povrsine i police te or-
mari za posude i pribor od nehrdaju¢eg materijala;
odgovarajuci uredaji za termi¢ku obradu hrane, pic¢a
i napitaka; umivaonik s teku¢om toplom i hladnom
vodom za osobe koje rade na pripremi hrane, tekuéi
sapun i papirnati rucnici ili aparat za suSenje ruku;
spremiste sredstava za ¢iS¢enje u zasebnoj prosto-
riji ili prostoru (ormar i sl.); spremnici za komunalni
smije biti u direktnom kontaktu s policom ili podom;
odvojeno Cuvanje ribe, mesa, mlijeénih proizvoda,
voca i povrca, ostalih sirovina, poluproizvoda i go-
tove hrane.

Cist, uredan i dobro odrzavan smjestaj uvjet je
kako smanijiti rizik od gostovih reklamacija. Goste
¢e uredan smjestaj takoder ponukati da dodu u isti
smjeStaj i druge godine te pozovu i prijatelje i obitel].
Cidcenje je jedan od najbitnijih preduvijeta kvalitete
u privatnom smjeStaju. Nemojte dopustiti greske,
nesmotrenost, brzopletost ili aljkavost, jer se to
moze odraziti na Va$ poslovni rezultat. Kod smjene
gostiju, potrebno je napraviti standardnu provjeru
cijelog smjestaja kako bi se uvjerili da sve radi, da
je sve cijelo, ispravno i na svom mjestu. U nastavku
Vam dajemo naputak za provjeru stanja uredenosti
i ispravnosti smjestaja, tj. na $to trebate obratiti po-
zornost prije dolaska gosta.

Checking lista / provjera prije dolaska gosta

- ispravnost uredaja: proviera i CiSCenje klima
uredaja, hladnjaka,

- slabozamjetne nedistoce: uticnice i prekidaci
za svjetlo, sifoni, odvodne cijevi, povrSine (gornje)
na ormaru i na kuhinjskim elementima, kutovi iza
ormara, ispod kreveta, prozorske daske, TV ekran,

otira€ pred vratima,

- kupaonica: slavine (kapaju li), kamenac, drza¢
za ruCnike i za tu§ (pricvrSen), sapun, gel za
tusiranje, hig. potrepstine, 2 ruénika po gostu,

- posteljina: provjeriti je li sva dugmad na jas-
tucnicama pricvrS¢ena. Plahte nisu uvjetno bijele
(moZe i u pastelnim tonovima), ali je nuzno pri
odrzavanju pranje na visokoj temperaturi (iskuha-
vanje); glacanje,

- tepisi i zavjese: temeljito CiS¢enje prije same
sezone; postaviti nekoliko manjih tepiha, ispod stola
za blagovanje nije pozeljno postavijati tepih; na
stubistu moraju biti priévrSceni, jer imaju protukliznu
funkciju. (ne tresti tepihe gostima iznad balkona!),

- Zzidovi i mrlje: ukoliko su uprljani od prstiju i pr-
ljavstine, prebojiti ih ili pokuSati obrisati vlaznom
krpom,

- miris: gost ulaskom u smjeStajnu jedinicu prvi
kontakt s prostorom ostvaruje i kroz osjet mirisa. | ko-
liko god smjestaj bio dobro ureden, neprozracenost
ili teSki mirisi u prostoru mogu gosta odbiti. Koristite
blagodati podneblja: osvjezite prostor mirisom la-
vande!,

- vrti okuénica, bazen: provjerite je li je uredan
pristup objektu, ima li polomljenog i zapustenog
raslinja, ima li okucnica “skladiSnu” funkciju (stare
boce, daske, grad. materijal) te uredno funkcioni-
ranje bazena.

VAZNE NAPOMENE

+ lIznajmljivadi koji gostima pruZaju usluge preh-
rane duzni su svake godine prije poetka obavljanja
tih usluga pribaviti pored potvrde iz prethodnog stav-
ka i potvrdu od ovlaStene zdravstvene ustanove da
oni ili €lanovi njihovog domacinstva koji neposredno
sudijeluju u pruzanju usluge prehrane nisu evidenti-
rani na klicono$tvo i na parazite.

« Utvrditi normative namirnica, pica i napitaka
za pojedino jelo, piée i napitak, ako takve usluge
pruza, i pruziti usluge po utvrdenim normativima te
na zahtjev normativ predociti gostu.

+  Privatni iznajmljivaci (fizicke osobe, pausalci)
po Zakonu nisu duzni imati policu osiguranja od
posliedica nesretnog sluéaja, ali je pozelino da
je imaju. Tu obvezu imaju tzv. “ugostitelji”, dakle
iznajmljivaci koji su svoj smjestaj registrirali putem
tvrtke ili obrta.



+  Kuhinjski namjestaj potrebno popuniti dovoljnim
brojem tanjura, posuda, pribora za jelo prema kate-
goriji i broju osoba za koje je objekt registriran.

Pored materijalnih uvjeta za obavljanje djelatnosti
usluga u turizmu jako bitan faktor, ako ne i presudan
je Covjek, domacin, privatni iznajmljiva¢, VI!

Vi ste poveznica izmedu ponude destinacije i
oCekivanja i zahtjeva VaSeg gosta. Vi ste snaga
koja ¢e od gosta koji je prvi put kod Vas, izgradujuci
kvalitetan odnos s njim stvoriti zadovoljnog gosta
koji Vam se vraca. Za to je potrebna primjerena ko-
munikacija s gostom, o ¢emu govorimo u sljede¢em
poglavlju.

3. KOMUNIKACIJA | POSLOVNI
BONTON

Usluga - komunikacija
Ugostiteljstvo i turizam su zanimanja u kojima ljudi
Zive isklju€ivo od svog umijeca komuniciranja s dru-
gim ljudima — gostima. Stoga su pravila uljudenog
ponasanja — bonton osnova ophodenja neovisno o
tome posluZuje li djelatnik gosta izravno u restoranu
ili na recepciji. Rije¢ je naprosto o profesionalnom
odnosu u skladu s pravilima struke.

Uz materijalne pretpostavke koje smo opisali kao
uvjet bavljenja djelatno3¢u iznajmljivanja smjestaja
privatnih iznajmljivaca, onaj nematerijalni, neopiplji-
vi element, ali jednako vaZan dio je upravo — usluga.
Uslugu gosti pamte i o njoj ¢e pri¢ati svojim prijatelji-
ma, rodbini i kolegama. To nije fluidni govor stranih
jezika (iako je potrebno i takvo znanje privatnih
iznajmljivaca), ve¢ ucinkovita komunikacija koja Ce
gostu pruziti osjec¢aj dobrodoslice, osje¢aj da ga se
cijeni. Stoga su potrebne vjestine verbalne i never-
balne komunikacije (dodir, govor tijela, glas, kontakt
pogledom, izraz lica, Sutnja) koje pomazu izgraditi
dobar odnos s gostima i koje omogucuiju razvijanje
boljih odnosa neophodnih za poticanje ponovljenog
posjetitelja i ciljanog poslovanja.

Postoji jedna stara fraza koja se odnosi na izvrsnost
usluge, a koja se odlicno moze primijeniti na sve
sudionike u turizmu pa i na privatne iznajmljivace:
“Nikada ne mozete biti toliko dobri u komunikaciji da
biste mogli prestati raditi na njoj".

Turisti¢ko trZiSte postaje sve konkurentnije - zem-
lie i regije aktivno pokuSavaju nadmasiti druge

sli¢nim proizvodima. To su destinacije koje nude
visoku kvalitetu usluge te se gosti osjecaju cijenjeno
i dobrodoslo, a koje ¢e teziti tome i u buducnosti.
Ukoliko ucinite sve da se Va3i gosti osje¢aju cije-
njeno kroz ucinkovitu i odgovarajucu komunikaciju,
oni ne samo da ¢e se vratiti, ve¢ ¢e o tome priCati
svojim prijateljima i drugima u svojoj zemlji (uz
pomo¢ elektroniCkih medija i daleko izvan granica
svoje zemlje). Hrvatska ima mnogo za ponuditi
i ukoliko se prema gostima komunicira pozitivno i
s odredenim senzibilitetom, tada se na$ ugled Siri
diliem svijeta i kontinuirano raste.

Rezervacija - uvjeti otkaza rezervacije
Dakle, ako ste gostima potvrdili rezervaciju i pla-
tili su vam akontaciju, onda je to fiksno potvrdeno
i vrijedi i za Vas, ne samo za gosta. Prepiska emai-
lom je prihvatljiv dokaz i doslovce se moZe shvatiti
kao potpisani ugovor. Jedino u sluéaju izvanrednih
okolnosti to jest “viSe sile”, a u to se zna $to spada
(ratno stanje, Strajk, vremenske nepogode, smrt u
obitelji i sli¢no), imate pravo gostima otkazati rezer-
vaciju. U suprotnom ne. Kod potvrdivanja rezervaci-
je, preporuéamo gostu odmah poslati uvjete otkaza
rezervacije (u kojim sluajevima ide povrat akont-
acije, u kojem roku smiju otkazati rezervaciju, i sl.).

Zadovoljstvo gosta uslugom

Kvaliteta usluge usko je vezana uz osje¢aj zado-
voljstva gosta uslugom, pa su iz toga razloga odav-
no u svijetu uvedeni standardi ponaSanja kako bi se
ujednacila usluga, te pruzala na jednak i ispravan
nacin. Standardizacijom prijema gostiju raste razina
profesionalnosti usluge te se dobiva jednostavniji
nacin za ostvarivanje kontakta s gostom, bilo da se
gostu Zele ponuditi dodatne usluge ili dobiti povratne
informacije o kvaliteti pruzenih.

Osnovna i poGetna su pitanja Sto posijetitelj oCekuje
od lietovanja u Vadem objektu, koliko je onih koji
se vracaju, dovode li prijatelie, imate li Vi kao
iznajmljiva¢ negativnih iskustava sa pojedinim ili
grupama gostiju?

Obicno se u startu navodi kako gosti posebno cijene
tzv. dodatnu vrijednost koja nije ogekivana, kao to
je: pice dobrodoslice, pomoc s prtljagom, koristenje
rodtilia u vrtu, koriStenje leZaljki, vez za brod, voce
i povrée iz vaseg vrta i sl. Upravo zbog dodatnih
vrijednosti, gost ¢e mozda odluciti ostati duze,



ponovno se vratiti, ili zanemariti pojedina negativna
iskustva ukoliko ih je imao.

Osim 8to je gost direktan kupac usluge smjestaja, on
je i potencijalni kupac svih ostalih proizvoda i usluga
koje se nalaze u neposrednom okruzenju. Kroz do-
bru informiranost iznajmljivaca o ponudi u destinaciji
moguce je gostu ponuditi i dodatne usluge na koje
mozZda nije ni raunao kada je planirao svoj dolazak.
Ba$ takvo iskustvo moZe biti odluéujuéi faktor za
njegov (neplanirano) duzi boravak, njegov povratak
ili preporuku rodbini i prijateljima za dolazak. Ukoliko
prepoznajete preferencije svog gosta, posvecujete
mu paznju, animirate goste i prilagodavate ponudu
razli¢itim dobnim skupinama, sve je to garantiran
uspjeh Vas kao iznajmljivaca.

Kako bi kvalitetu usluge zadrzali na odredenoj ra-
zini potrebno je pratiti zadovoljstvo samog gosta
pruzenom uslugom. Do spoznaje koliko je gost
zadovoljan dobivenim, moze se doéi direkinom
komunikacijom, kroz knjigu utisaka ili dojmova, te
kratkim upitnikom (anketom) kojeg moZete ostav-
iti u sobi. U svakom slucaju, povratna informacija
usmjerava iznajmljivaca koje bi aktivnosti ili even-
tualne izmjene i nadopune trebao primijeniti u svom
budu¢em poslovanju.

Reklamacije

Reklamacije su sastavni dio svakog poslovanja
pa tako i turistiCkog. Ukoliko dode do reklamacije,
vazno je brzo reagirati, nadoknaditi neugodnosti
i gnjavazu koju je gost doZivio. Istrazivanja su po-
kazala da gost koji, iako nezadovoljan prvotnom
uslugom, iskusi izvrsnu sanaciju usluge, moze biti
zadovoljniji i odaniji nego onaj gost koji je u startu
bio zadovoljan. Stoga je vazno na pravi nacin primiti
i obraditi reklamaciju te na pravi na¢in pokusati ot-
kloniti uzrok nezadovoljstva ukoliko je to moguée.
SasluSajte gosta, pokazite razumijevanje za stanje/
situaciju, ali nikako se ne smijete svadati s gostom.
Budite iskreni prema gostu! Vodite se onom : “Gost
je uvijek u pravu!”!

Reklamacije u velikom broju sluCajeva moZete
usmjeriti pozitivno. Osobe koje Vam reklamiraju
problem jos uvijek imaju namjeru suradivati s vama
i njihov je cilj pokusati rijesiti Va§ problem. Oni koji
vam nita ne govore, a nezadovoljni su, ti Vam se
vrlo vjerojatno nece nikad vise ni vratiti. Zato s go-
stom ne treba raspravljati, niti se nadmudrivati, ve¢

uciniti sve Sto je moguée da on bude, ostane i ode
(od nas) zadovoljan. Ne dopustite da Vas postupci
gostiju uznemiruju.

Suvenir

Razni suveniri mogu biti idealan poklon dobrodo$lice
za gosta, ali i uspomena na boravak kod Vas.
Napraviti taj iskorak, znadi ulagati u kvalitetu u po-
slu iznajmljivanja apartmana i soba. Dovoljna je sit-
nica (domaci sapun, lavanda, bo¢ica domaceg pica,
Skoljka, suhe smokve), a upamtite da ¢e taj predmet
jednoga dana u nekoj kiSnoj i tmurnoj no¢i, negdje u
svijetu govoriti 0 Vama, i mozda presuditi da se gosti
i njihovi prijatelji opet odlue za boravak kod Vas.
Cesto govorimo o tome kako je gostu potrebno
prodati doZivljaj, iskustvo. Ovo je takoder jedan vid
toga. Svaki umor gosta, eventualna razdraZljivost,
prigovor na kvalitetu smjestaja i slicno, s malim za-
nimljivim poklonom u trenu ¢e nestati. Nerijetko se i
Cokoladice stave na jastuke prilikom prvog dolaska
gosta, a sve je viSe iznajmljivaca koji gostima zazZele
dobrodoslicu nekim originalnim, autenti¢nim suveni-
rom. Budite domisljati!

Koraci pri doceku i ophodenju sa gostima :

1. Goste bi trebali docekati osobno,

2. Uvijek svojim gostima ponudite dolazak po njih
(na aerodrom, stanicu),

3. Prtljaga gostiju je Va$ problem, ne njihov,

4. Kod ulaska u objekt uvijek prvo ulazite Vi. Nikad
ne zatvarajte ulazna vrata,

5. Goste obvezno mora dodekati pice dobro-
doslice,

6. U kupaoni ih moraju dogekati dva mala ruénika,
dva velika i jedan za pod,

7. U kupaoni ih mora doCekati zapakirani sapun i
Sampon,

8. Na krevetima je Va3a Cista posteljina,

9. U kuhinji moraju imati svo potrebno sude za pri-
premu obroka,

10. Pitajte goste imaju li nekakve osobne vrijedne
stvari (pohranite ih u sef),

11. U dnevnom boravku postavite tv, radio, wi-fi,
internet,

12. Dogovarate s njima dinamiku odrZavanja
smjetaja (ovisno o duZini boravka),

13. Obidite goste vecer prije odlaska,

14. Zadnjeg dana boravka — anketa o utiscima,



15. Ispratite goste na odlasku,
16. Nazovite ih/ poSaljite mail i provjerite jesu i
sretno stigli, kako im je bilo.

Dopisi i primjeri
Naslov - mora biti kratak, upecatljiv, dovoljno zanim-
ljiv i informativan. Naslov je ¢esto prva, a nekada i
jedina mogu¢nost da privuGete pozornost.
DuZina reCenice - Kod pisanja treba voditi raéuna
o duZini reCenica. Re&enice ne bi trebale imati vise
od 20 do 25 rijeci. Kod dobrog stila pisanja veéina
reCenica ima izmedu 5 i 15 rijeci.
Tehnicki elementi - datum poSiljatelja, primatelja,
ime osobe za kontakt i broj njezinog izravnog tele-
fona, e-maila ili mobitela, identifikaciju institucije
(memorandum).

Primjer dopisa:
POTVRBDIVANJE TERMINA POSJETA

PoStovani,

zahvaljujemo na Va3oj obavijesti da éete nas pos-
jetiti (datum). Drago nam je primiti Vas tog dana te
Vam omogudéiti nezaboravno ljetovanje.

S postovanjem,

Primjer dopisa:
SLANJE UPITA NAKON TELEFONSKOG
RAZGOVORA

PoStovani,

sukladno naSem telefonskom razgovoru, u prilogu
Vam S$aliem naSe podatke. (Ukratko prezentirati
svoju uslugu). Molimo Vas za odgovor.

S postovanjem,

Primjer dopisa:
UKOLIKO STE POPUNJENI | PREDLAZETE NEKI
NOVI TERMIN ZA LJETOVANJE

PoStovani,

zahvaljujemo na Vadem upitu. lako trenutno nema-
mo slobodnih mjesta u VaSem zeljenom terminu,
predloZili bismo Vam neke druge termine kada se
u naSem mjestu dogadaju posebne sve€anosti, a za
tu priliku smo Vam spremni dodatno izaci u susret
s posebnim cijenama. Ukoliko Vam je ovo zanim-
liivo, svakako ¢emo Vas kontaktirati i upoznati s
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detaljima.
S postovanjem,

Primjer dopisa:
PISMO DOBRODOSLICE

Postovani,

zadovoljstvo nam je $to Vas mozemo ugostiti u
naSem Pansionu. Na prostranom imanju, utvrdenom
kamenom, smjestio se vrt i voénjak, gospodarska
zona s domacim Zivotinjama, golf vjezbaliste, tenis
igraliSte, trekking staze i Setnice, bazen, otvoreni
kamin i grill te natkriveni parking. U sam Pansion
vodi Vas zanimljiva kamena staza... U domacem
ugodaju nudimo Vam najbolje $to imamo...

Primjer dopisa:
ZAHVALA

Postovani,

koristimo ovu prigodu kako bismo Vam najsrdacnije
zahvalili 8to ste nas odabrali kao domacina za Va3
odmor.

Veselimo se VaSem posjetu!

S postovanjem,

Nacela ponasanja gost/iznajmljivac:
* Prijateljski odnos u ophodenju
U privatnom smjeStaju oCekivanja gostiju glede
odnosa domacina prema njima su veta nego u
hotelskom smjeStaju. Naime, gosti nerijetko (i s
pravom) smatraju da domacin moze (i treba) pos-
vetiti viSe pozornosti gostu od osoblja hotela. Gosti
ocekuju da im se ugada i da ih se (koliko gost to
pokaZe) ukljuCuje u Zivot gospodarstva/mjesta.
* Prisnost i prijaznost
Iznajmljiva¢ sve Sto radi treba raditi prirodno,
iskreno Sto znadi da njegovo ponaSanje treba biti
izraz njegove stvarne Zelie da pomogne gostu.
Ako volimo svoj posao, nema bojazni od usiljenog
i neprirodnog ponaSanja. Na taj nacin razvija se
prisan odnos s gostom pa i prijateljski, ali stupanj
te prisnosti odreduje — gost. Pazite da ne budete
prenametljiv domacin!



Ljubaznost / Osmijeh

Ljubaznost ukljuCuje sitne, neobvezne znak-
ove paznje poput - zaZeljeti dobar tek, ugodan
dan, provjeravati zadovoljstvo (obrokom, sobom,
izletom...). Ljubaznost takoder podrazumijeva vedar
izraz lica, osmijeh, ugodan ton glasa... Iznajmljivaci
trebaju biti ljudi koji vole ljude, unose entuzijazam u
rad, koji su vedri i nasmijani, koji ¢e svojim izgledom
i ponasanjem pozitivno djelovati na goste.

Fleksibilnost

Zivimo u vremenu promjena gdje nista nije stati¢no,
pa tako ni potrebe i olekivanja gosta. Zadaca
iznajmljivaca je ne samo prilagodavanje tim potre-
bama vec¢ i predvidanije istih kako bi bili spremni na
potrebnu prilagodbu. Kako je gost “iznajmljivaceva
placa”, najvaznije je da on, gost, bude zadovoljan.

Privatnost

Gost dolazi u destinaciju kao u svoj novi privremeni
dom i o€ekuje u njemu, izmedu ostalog, i zastitu
svoje privatnosti. Uz obzir i pridrzavanje kuénog
reda - relativna ti$ina i mir u zajednickim dijelovima,
a to podrazumijeva i diskreciju iznajmljivaa u ko-
munikaciji s gostima. Nasuprot tome svaka povreda
privatnosti gosta moze prouzrociti njegovo nezado-
voljstvo ukupnom uslugom.

Osobnost

Djelatnici u turizmu i ugostiteljstvu ¢ine nematerijalni
dio usluge (njen najvazniji dio) pa bi to trebali biti
ljudi koji vole ljude i to im pokazuju svojim profe-
sionalnim, ali ipak osobnim nastupom koji odrazava
iskreno zanimanje za gosta. U svojoj zname-
nitoj knjizi Autobiografija legendarni menadzer 20.
stolje¢a Lee laccoca spominje praksu svog oca koji
je bio ugostitelj, a koji je smjesta otpustao svakog
djelatnika koji je bio grub s gostima uz napomenu:
"Bez obzira koliko ste dobri, ne mozete raditi ovdje
jer rastjerujete goste”.

Tolerancija

Tolerancija je snoSljivost prema tudim misljenjima i
uvjerenjima, tj. obzir prema drugima. Gosti o¢ekuju
toleranciju pogotovo prema razli¢itostima koje proi-
zlaze iz drugadijih kultura.
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Odgovornost

Kad napokon stignu u svoj priviemeni dom, vecina
gostiju se zeli opustiti, a to podrazumijeva i prepusti-
ti (se) da o njima brinu domacini/iznajmljivaéi. Stoga
iznajmljiva ima odgovornost za gosta i ispun-
jenje njegovih (marketinskim porukama stvorenih)
oCekivanja. Ono $to gost nikako ne Zeli &uti je od-
bacivanje odgovornosti prema njemu te za njegovu
imovinu i (izgubljeno) vrijeme...

* Pouzdanost

Pouzdanost je osobina koju gosti podrazumijevaju
i bezuvjetno ocekuju od iznajmljivada - i za Sto u
konaénici placaju. Ukoliko gost zatraZi neku infor-
maciju ili savjet trebate mu dati ispravan i komple-
tan odgovor, a ne pokuSavati rijesiti ga se ili mu dati
neprovjerenu informaciju (npr. plovidbeni red trajek-
ta za otok). Ukoliko nesto ne znate ili niste potpuno
sigurni — gost Vam ne¢e zamjeriti ako mu uz osmijeh
kaZete da cete (idealno istog trena) provijeriti infor-
maciju.

*  Briznost

Briga za gosta i njegovo zadovoljstvo jedna je od
sredi$njih to¢aka u danasnjem marketingu. Tu brigu
moZemo izraziti na bezbrojne nacine kroz tehnike
pitanja poput — jeste li se dobro smjestili; je li sve
u sobi prema vaSim ocCekivanjima; kako Vam jo$
mogu pomodi; ima li jo3 nesto 8to mogu uciniti za
Vas...? Naravno, da i s pitanjima treba biti oprezan
— a ponasanje gostiju — najbolje pokazuije jesu li ona
primjerena ili ne. Stoga goste treba pazljivo slusati
i gledati.

* Brzina

Brzina je sliedeta kategorija koju gost uvijek
oCekuje. Brzina i kompletnost u odgovoru na
upit, brzina i to¢nost u posluzivanju gostiju, brzi-
na u rjeSavanju prituzbi...uvijeti su bez kojih se
(dugorocno) ne moze. Ukoliko iz nekog razloga ne
mozemo posluziti gosta pa on mora &ekati trebalo
bi mu to dati do znanja. Nema gorega od ¢ekanja
koje je samo po sebi iritantno i komunicira nebrigu,
nezainteresiranost za gosta i njegovo gubljenje vre-
mena. Uz to gost najée3¢e ne zna — ako mu to ne
kazemo — razlog zbog kojeg nesto ili nekog ¢eka.
Stoga, ako ve¢ mora Cekati, treba mu, uz ispriku,
objasniti zbog ¢ega &eka i koliko ¢e to trajati te mu



ponuditi neku drugu moguénost (da dode kasnije,
da dobije nesto u zamjenu).

Svijest o klijentu

Cinjenica je da je gost nasa placa, a onaj zadovoljan
- garancija dugoro¢nosti poslovanja, jer je za pret-
postaviti da ¢e nam se vracati i Cak preporucivati
nas svojim prijateljima i prijateljima njihovih pri-
jatelja. Bitno je osvijestiti Cinjenicu da mi ovisimo o
njemu, a ne on 0 nama. Stoga svaka njegova Zelja,
iznajmljivacu treba biti zapovijed koju treba ispuniti s
rado3¢u i svijeSéu o cilju, a to je zadovoljstvo gosta.
Zato se s gostom ne treba raspravljati niti nadmu-
drivati ve¢ uciniti sve §to je moguce da on bude,
ostane i ode (od nas) zadovoljan.

Lokalne informacije

Osim Sto gost boravi u apartmanu njega zanima-
ju atrakcije i dogadanja u uzoj i Siroj okolici. Sto-
ga i iznajmljivadi trebaju biti promicatelji destina-
cije i primjer lijepog ponasanja (norme kulturnog
ponaSanja TZ) u svojoj sredini, zalagati se za ure-
denje svog mjesta. Svojim gostima trebaju osigura-
vati promotivne materijale 0 mjestu i okolici, u su-
radnji s turistickim djelatnicima predlagati izlete,
posjete atrakcijama, sudjelovanje u dogadanjima u
mjestu.

VAZNE NAPOMENE

Preporuca se istaknuti kucni red (na unutradnju
stranu vrata) kako bi se izbjegle eventualne poten-
cijalne nesuglasice s gostom ili reklamacije. Obave-
zan je za pravne osobe.

Pismo dobrodoslice nije obavezno, ali doprinosi
boljoj komunikaciji. Njime moZete istaknuti dodatnu
ponudu.

Tijekom telefonskog razgovora s Vasim gostima
- smijeSite se. Premda Vas ne vide, kroz VaSu boju
glasa, osjecati ¢e ljubazniju i ugodniju komunikaciju.
Posebne uzance u ugostiteljstvu (HGK) regu-
liraju $to uCiniti s izgubljenim stvarima. KaZe da je
iznajmljiva¢ duzan gostu dostaviti ili uruditi stvari
ukoliko su zaboravljene u ugostiteljskom objektu.
IznajmljivaC je duzan gosta obavijestiti da su te
stvari nadene i zatraziti upute o nacinu njihove
dostave. Tro$kove dostave snosi gost. Ako ih ne
moze uruditi, duzan ih je Cuvati najmanje jednu go-
dinu.
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Gostoprimstvo - treba pokazati da iznajmljivaca
veseli boravak gosta u smjeStajnoj jedinici. Iska-
zivanje poStovanja prema gostima mora biti poka-
zano uz nagladeno zadrzavanje vlastitog dosto-
janstva.

Nadarenost za improvizaciju je poZeljna oso-
bina iznajmljivaa koji je u svakom trenutku sposo-
ban kreirati prijediog aktivnosti npr.: Sto gosti mogu
vidjeti u sluaju kiSnog dana.

Ne zaboravite!

Gost se treba osjecati kao da je kod kuce, da je
u svom “drugom” domu.

Upoznavanje s turistiCkim aktivnostima i
sadrzajima se dogovara nakon Sto se posjetitel]
smijesti. Obicno to treba upriliCiti u udobnim prosto-
rijama da bi posjetitelj bio opusten i kako bi mogao
na miru prouditi/prihvatiti ponudeni sadrzaj. Infor-
macije mozete staviti npr. na uredeni info kutak koji
je dostupan svim gostima ili pojedinano u svaku
sobu ili apartman.

U komunikaciji s gostom vodite rauna da
mu u Sto brZzem roku dostavite odgovor na upit.
Uobi¢ajeno je na e-mail upit odgovoriti u roku 24
sata. Ne dozvolite da vam se dogodi da uopce NE
odgovorite na upit pa i kada su Vasi kapaciteti ve¢
popunjeni.

4. OGLA?AVANJE | PRODAJA
SMJESTAJNIH KAPACITETA

Oglasavanje putem turisticke agencije privatnom
iznajmljivacu znagi pristup vecem broju potencijalnih
gostiju, zbog veceg uloga u marketing kojeg moraju
izdvajati turistiCke agencije. One, ovisno o kvaliteti
usluge koju pruzaju mogu biti sve: od agenata koji
¢e za svog gosta napraviti cijeli plan putovanja do
obiénih posrednika koji samo prosljeduju upite od
gosta do iznajmljivaca. Rade na nacin da na cijenu
iznajmljivaca (koju oni imaju za goste) dodaju svoju
proviziju koja se u praksi moze kretati od 10% pa
na viSe, no postoje i izuzeci gdje je manja. Vece
agencije inzistiraju da iznajmljivadi prepuste dio
svoje zarade kako bi dodavanjem marze na cijenu
mogli biti konkurentni standardnoj cijeni smjestaja
koju iznajmljiva€ ima za sve goste. To je i razumljivo
jer nema smisla da agencija utro$i vriieme i novac



kako bi pronasla gosta kojeg ¢e iznajmljivac privuci
nazad sliede¢e godine s povoljnijom cijenom, mimo
agencije.

Lokalne agencije poznaju dobro prilike na terenu,
pa se iznajmljivadu preporuca kombinirati u prodaji
smjeStaja i takav kanal. Pla¢anje putem agencije
daje (donekle) sigurnost zbog ugovorenog nacina
rada, gdje neke od gosta unaprijed naplate cjelok-
upni iznos boravka, pa po njegovu odlasku, placaju
na rafun iznajmljivata njegov dio; dok druge
naplacuju od gosta samo akontaciju (koja je obi¢no
i njihova provizija) dok preostali iznos gost placa di-
rektno iznajmljivacu i to po dolasku. Zbog toga su
nam iznimno dragi agencijski gosti koji imaju kulturu
placanja i ¢im dodu na dvoriSte maSu s putovnicama
i zele rijesiti financijski dio ljetovanja da mogu dalje
bezbrizno uzivati.

Sudjelovanje na sajmovima turizma je obi¢no
preskupo iznajmljivadu, ali imate moguénost
zajednickog nastupa preko udruge iznajmljivaca,
TuristiCke zajednice ili agencije.

Putem interneta danas se ostvari preko 50%
svih rezervacija u turizmu, s godi$njim prometom
od preko 150 milijardi dolara, a on je glavni izvor
informacija o putovanjima, kroz sve faze plani-
ranja putovanja, stoga Vam u nastavku donosimo
objasnjenje osnovnih pojmova vezanih uz internet i
oglasavanje/prodaju putem interneta.

Osnovni pojmovi vezani uz online oglasavanje

Internet je javno dostupna globalna paketna po-
datkovna mreza koja zajedno povezuje raunala
i raCunalne mreZe koriStenjem internetskog proto-
kola. “MreZa svih mreza” koja se sastoji od milijuna
kuénih, akademskih, poslovnih i viadinih mreza koje
medusobno razmijenjuju informacije i razne usluge
poput elektroni¢ke poSte, chata, prijenosa datoteka,
te povezanih stranica i dokumenata World Wide
Weba.

Osim najjaCeg prodajnog kanala, internet je i glavni
izvor informacija o putovanjima, kroz sve faze plani-
ranja putovanja.

Web 2.0 je trend u World Wide Web tehnologiji
baziran na socijalizacijskoj noti koja korisnicima
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omogucava sudjelovanje u kreiranju sadrzaja weba.
OznaCava interaktivnost i aktivno sudjelovanje u
virtualnim zajednicama poput Facebooka. Osim
navedenog u drustvenu interakciju spadaju i forumi
(javne rasprave o odredenim temama), blogovi (0s-
obni dnevnici pisani na webu), te instant messag-
ing ili chat (razmjena poruka u trenutnom vremenu).
Pomocu Web 2.0 moZemo docéi do raznih informaci-
ja, ali isto tako i sami napisati odredena misljenja,
iskustva ili stavove.

Mobitel sve viSe koristimo za obavljanje poslova u
svakodnevnom Zivotu, pa tako i u turizmu. Preko
85% putnika koristi svoje pametne telefone na
putovanjima. Njih 72% objavljuje fotografije preko
drustvenih mreZa za vrijeme odmora, a 46% putni-
ka se ulogira na svoj profil na druStvenim mrezama
tijlekom odmora. Turisti ga naj¢eS¢e koriste za foto-
grafiranje, koristenje karti, pretragu restorana, pre-
tragu aktivnosti i lokalnih atrakcija te check in prije
leta avionom.

E-marketing (internet marketing, web ili online
marketing) pojam je internacionalan, a oznacava
oglaSavanje proizvoda i usluga putem interneta.
Glavna prednost e-marketinga je njegov globalni
doseg, nizi troSkovi u odnosu na obi¢ni market-
ing, olakS8ana moguc¢nost pristupa malih i srednjih
poduzeca globalnom turistickom trZidtu. Lako su
mjerljivi rezultati aktivnosti, mogu¢a je personal-
izacija marketindkih aktivnosti te je veca fleksibil-
nost, odnosno mogucnost brze reakcije na nove
trziSne trendove.

Vlastita Web stranica
Vlastita web stranica je osnova internet marketinga.
Putem vlastite internet stranice iznajmljivaé moZze
za sebe zadrzati najviSe po rezervaciji od svih in-
ternet prodajnih kanala. Ona svoju svrhu ispunjava
ve¢ i kao online vizitkarta, jer vasi stari gosti mogu
pokazati svojim prijateljima gdje su bili i tako vas
preporuciti.
Uspjesnost Internet stranice (a i opcenito prodaje
putem interneta) poCiva na Cetiri stupa:
kvalitetan sadrzaj (tekstovi, fotografije, video,
izgled)
vidljivost (prisutni ste na Sto vie mjesta na in-
ternetu - online marketing)
imidZ (va$a online reputacija)
konverzija (stranica vodi ka rezerviranju).



Kvalitetu izrade Internet stranice mozete ocijeniti
prema sljedeéim kriterijima:

prilagodena je za Google i ostale trazilice
vizualno je atraktivna

funkcionalna je

jednostavno mozete mijenjati njen sadrzaj
izradena je u sustavu otvorenog koda
prilagodena je za mobilne uredaje.

Google Analytics je besplatan proizvod, odnosno
usluga koju nudi Google, a njegova je osnovna ham-
jena pruziti detaljne statistiCke podatke o posjetitelji-
ma odredene internet stranice. Google Analytics
omoguéuje naprednu digitalnu analizu za velike i
male tvrtke koje posluju na webu. Uz pomoé¢ ovog
alata mozemo saznati brojne informacije, a ako
nauéimo kako “proCitati” iste, odnosno iskoristimo
ih u pravom smjeru, mozemo mnogo toga posti¢i.
Uz pomo¢ Google Analytics moZemo iS¢itati koje
su marketindke inicijative najucinkovitije, saznati
odakle dolaze posijetitelji, Sto rade na web-stranici,
koji su online oglasi najucinkovitiji, koje stranice
najduze zadrzavaju posjetitelje te koje pojmove za
pretrazivanje korisnici koriste za pronalaZenje web-
lokacije.

Drustvene mreze kao kanal promocije
Drustvene mreZze nam omogucavaju znatno nizu
cijenu oglasavanja u odnosu na klasiéne medije
pristupom velikom broju potencijalnih gostiju koji
svakodnevno koriste druStvene mreZe.

Onaj tko prepozna znacaj drustvenih mreza (Face-
book, Twitter) i koristi ih u promociji svog smjestaja
u prednosti je pred konkurencijom (pogotovo kad su
u pitanju nove drustvene mreze). Vecéina posjetitelja
koji dolaze u Hrvatsku koristi te drustvene mreZe pa
se ogladavati treba tamo gdje su nam (potencijaini)
gosti.

Facebook kao drustvena mreza koja danas u svijetu
broji preko milijardu korisnika, nudi mnoge koristi na
osobnoj i poslovnoj razini. Kada govorimo o po-
slovnoj koristi i prednostima Facebooka, konkretno
govorimo o Facebook stranicama (pages), te Face-
book (placenim) oglasima kojima stranicu mozemo
promovirati. Vazno je redovito dodavati nove
sadrzaje i aktivnosti.

Twitter predstavlja neformalan i direktan nacin ko-
munikacije. Vazno je da piSete o onome Cime se
bavite kako bi privukli trziSni segment koji vam od-
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govara. Osnova prednost koristenja Twittera u tur-
izmu je upravo njegova jednostavnost i moguénost
pretrazivanja svih tvitova koje korisnici piSu. Za
Twitter je jako vazna brzina reakcije.

Foursquare - geolokacijska drudtvena mreZa koja
broji preko 30 milijuna korisnika. U Hrvatskoj nema
veliku popularnost (manje od 10.000 korisnika) kao
u inozemstvu. Preporu¢amo ga za ogladavanje ho-
tela, kampova, restorana, barova i sl.

Blog

Pisanje bloga u turizmu daje potpuno novu dimen-
Ziju pojmu bloga u marketinkom smislu, jer je va-
Zzno da blogom prenesete dozivljaj potencijalnim
korisnicima vasih usluga i destinacije kroz zanimljiv
i primamljiv sadrZaj, kako biste ih privukli. Dijelite s
njima iskustvo, doZivljaj pa i emocije. Objavljivati
morate redovito i integrirajte ga u svoju web strani-
cu.

Google kampanje

OglaSivackim kampanjama moze se doéi do vidlji-
vosti na Google-u i tako pristupiti potencijalnim gos-
tima. Prednost ovih kampanja je u tome $to su rezul-
tati odmah vidljivi. Naa preporuka je da se za prvi
put obratite specijaliziranoj agenciji za oglaSavanje,
jer je potrebno znanje i iskustvo da bi se kampanja
ispravno postavila. Takoder preporuCujemo da se
inicijalno cilja Sto uze trziSte, kako bi se uz Sto manji
ulog do8lo do rezultata, a ne da se ulog rasprsi.

On line agencije koje su zastupljene na
podruéju SDZ

Booking.com — definitivno portal s najviSe rezer-
vacija na svijetu. U poCetku je bio zanimljiv samo
hotelima, ali zadnjih nekoliko godina vrlo popularan
medu privatnim iznajmljivadima. TraZe ugovor za
tre¢inu kapaciteta “puno za prazno”, bez placanja.
Mogucénost kratkog boravka (1 no€), kasni otkaz
rezervacije (24 sata prije), ali punjenje kapaciteta ti-
jekom cijele godine. Bez obzira na to $to ih odreden
broj iznajmljivaga otvoreno ne podrzava ne moze im
se osporiti broj rezervacija i upita koji su sposobni
odraditi i poslati iznajmljivacu. Ako se slazete s nji-
hovim uvjetima poslovanja imate naSu preporuku za
njih.



Airbnb — pravi “hit portal” zadnjih 2-3 godine, najjadi
portal za direktnu komunikaciju s gostom. Privreme-
no nude besplatno fotografiranje $to je odliéna pri-
lika za kvalitetno oglaSavanje. Bez obzira da li Vas
puni skoro isklju€ivo on, ili Vam poSalje par rezer-
vacija godidnje, za njega imamo samo rijeci hvale i
preporuku da se na njemu oglasite.

Apartmanija.hr - kvalitetan oglas kod njih moze re-
dovno donositi veliki broj upita. Ukoliko se odlucite
za pla¢enu varijantu i varijantu s Facebook oglasom
broj upita ¢e stvarno biti nevjerojatan (nakon akti-
vacije Facebook oglasom u par dana pristiglo preko
40 upita!).

Adriatic.hr — imaju 15-godiSnje iskustvo i jed-
na od boljih domacih agencija, preko 10.500
smjestajnih jedinica i s mrezom od 240 subagenata.
Iznajmljivatima daju informacije o poziciji na njiho-
voj listi i pretragama, te kako pobolj$ati rangiranu
poziciju. Ako ste na trazenoj lokaciji mogu vam slati
redovno goste.

Adriagate.com — djeluje od 2001. g., ima urede
u 3 zemlje, stranice prevedene na 13 jezika pos-
jeti godidnje 4 mil. posjetitelja. U 2013. god preko
40.000 gostiju bukiralo je preko njih. Imaju preko
100 subagenata i u ponudi 9.000 smjestajnih jedi-
nica na preko 300 destinacija.

Novasol.hr — preporuka za apartmane i kuée s
bazenima, obiteljski, luksuzni, ali i prosje¢ni apart-
manski smjestaj. Imaju velika ulaganja u marketing
i pristup globalnom trzistu, jedan od vodecih portala
za privatni smjestaj Europe. Moguénost raspolaga-
nja (ugovaranja) 3 tjedna (termin po izboru) za vlas-
tite goste, praenje rezervacija i prodaje kapaciteta,
isplata unaprijed.

To Islands Travel - posluju ve¢ 10 godina, u ponudi
8.500 smijestajnih jedinica, suradnja s preko 3.500
privatnih iznajmljivaca, djeluju na podrucju cijele
srednje Dalmacije i otocima. Broj upita i rezervacija
nije prevelik, ali je redovan i siguran (imali su 10.000
rezervacija u 2013. g.) Iznajmljivadi koji ve¢ vise go-
dina suraduju s njima zadovoljni su suradnjom.

HrvatskaApartmani.hr — Pozitivna iskustva s njima
imaju iznajmljivaci srednje i juzne Dalmacije i za to
podruje su kvalitetni.
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Smjestaj.com.hr — ima nekoliko preporuka gdje su
stavljeni u sami vrh posrednika. Nazalost nema in-
formacije s kojeg podrucja su iznajmljivaci koji su ih
preporucili, ali imajte ih svakako u vidu.

Hotelbeds.com - Gulliver travel, TUI grupacija,
prisutan 10 godina, rad s manjim brojem objekata
koji zadovoljavaju TUI standarde, viSe rade s hotel-
skim smjeStajem.

HouseTrip — postaje sve populamiji kod nas.
Sistem poslovanja je sli¢an Airbnbu $to mu daje
veliku atrakciju kod prikupljanja novih iznajmljivaca
i gostiju. Neke iznajmljivate kod nas ve¢ zavidno
puni, a kako jo$ nisu svi upoznati s njim bolje da se
na njega prijavite prije nego ga i ostali iznajmljivaci
primijete.

TripAdvisor - tu imate priliku ispri€ati pricu o Vaem
objektu ili pak o usluzi koju nudite, te dobiti ocjenu
(recenziju) o istom. Njegova najveca prednost je
¢injenica da ste u direktnom kontaktu s posjetitelji-
ma/korisnicima te ste u moguénosti pratiti svaki re-
view i pravovremeno na njega odgovoriti. Savjetuje
se da odgovarate na sve komentare, bili oni pozi-
tivni ili negativni. Neke agencije nemaju mjesecni
promet za sav smjestaj koliko TripAdvisor moze
samo jednom iznajmljivau na popularnoj lokaciji u
istom tom mjesecu poslati pregleda, iskustva drugih
iznajmljivata su nevjerojatna i nidta Vas ne kosta da
ih isprobate.

VAZNE NAPOMENE

Nakon odabira agencije (ili vise njih) putem koje
se zelite oglaSavati ili zakljuciti ugovor o poslovnoj
suradnji, vodite ratuna o Vasem materijalu (foto-
grafije, video) kojima se prezentirate na stranicama
agencija. Ulog u kvalitetne fotografije i video su
neke od najvaznijih stavki i najkorisnija marketindka
investicija, stoga se potrudite kako bi Sto bolje
prezentirali svoje smjeStajne kapacitete. Istaknite
ono po ¢emu ste jedinstveni!

Zakonom o pruzanju usluga u turizmu (NN
68/07, NN 88/10) stoji:

da se smjestaj (ili bilo koje druge usluge) ne moze
reklamirati i nuditi na cesti i da je ogladavanje na
javnoj povrsini bilo kakve vrste kaznjivo.



Ujedno, to je loSa slika koju dajemo u svojoj des-
tinaciji i poslovanju privatnih iznajmljivaca. Takvim
istupom ruse se cijene usluga kao i ugled mjesta.
Slobodni kapaciteti mogu se reklamirati na vlastito]
parceli (postavljanje oglasa), a ne na javno-promet-
noj povrsini.

- Prilikom oglasavanja i reklamiranja usluga
i isticanja poruka u promidzbenim materijalima,
iznajmljiva¢ ne smije koristiti oznaku propisane vrste
i kategorije objekta koja nije utvrdena rjeSenjem
nadleZnog ureda.

Prilikom rezervacije smje$taja, ne ustruavajte
se traziti akontaciju/predujam. Na taj nacin Vi imate
sigurnost, a gostu $aljete poruku o ozbiljnosti usluge
koju pruzate. Uobicajeni iznos je 25-30% vrijednosti
buduce usluge (ili fiksni iznos koji sami odredite).

5. OBAVEZE | PRAVNA
REGULATIVA

REGISTRACIJA PRIVATNOG
IZNAJMLJIVACA

Kada krecete u postupak registracije privatnog
iznajmljivaca sve potrebne informacije zatrazit cete
u Vama najblizem (nadleznom) uredu drzavne up-
rave, sluzbi za gospodarstvo, ali je uvjet da morate
precizno i to¢no znati koju vrstu forme i registracije
djelatnosti Zelite. Valja napomenuti da ukoliko Zelite
registrirati hotel ili kamp odmoriste, onda informacije
o minimalnim uvjetima necete dobiti u uredu drzavne
uprave na Vasem podrucju ve¢ u Ministarstvu tur-
izma, Odjelu za kategorizaciju, u Zagrebu.

Ovdje je popis neophodnih dokumenata koje je
potrebno priloZiti zahtjevu za dobivanje RjeSenja za
iznajmljivanje postelja turistima. Ukoliko nedostaje
neki od nabrojenih dokumenata, osobi/podnositelju
zahtjeva nece biti usvojen zahtjev te nece dobiti
pozitivno RjeSenje za djelatnost iznajmljivanja i ne
moze rijesiti svoj status iznajmljivaca.

1. Preslik osobne iskaznice

2. Lijecnicka svjedodzba da osoba ne boluje
od duSevnih i zaraznih bolesti ( ¢l. 23., 24. i

25. Pravilnika o razvrstavanju i kategorizaciji ob-
jekata u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge u
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domacinstvu — Narodne novine br. 88/07, 58/07 i
45/09). Iznajmljivaci zdravstvene potvrde, uvjerenja
ili sviedodZbe dobivaju od svojih obiteljskih lije¢nika
ili lijenika opée prakse. MoZze se pribaviti i od
lijenika specijalista u ambulanti medicine rada,
medutim tu se potvrdu mora platiti. Napomena: u
zakonu nije propisano kako takav dokument mora
izgledati, pa su u praksi moguca razli¢ita tumacenja.
Potvrdu od ovladtene zdravstvene ustanove je
potrebno po pravilniku pribaviti iskljuéivo u mjesecu
travnju, oko ¢ega takoder ima u praksi razliCitih
tumacenja.

3. Dokaz o vlasnistvu — zemljiSnoknjizni izvadak.
Kupoprodajni ugovor se nacelno ne priznaje (osim
u iznimnim situacijama, npr. ukoliko na toj lokaciji
ne postoje zemljiSne knjige). Priznaje se i podne-
seni zahtjev za legalizaciju nezakonito izgradene
zgrade, na ime podnositelja (takva zgrada nije, niti
moze biti u zemljiSnim knjigama),

4. Dokaz da se gradevina moze koristiti odnosno
izdano rjeSenje za obavljanje djelatnosti sukladno
odredbama Zakona o prostornom uredenju i gradnji
(Narodne novine br. 76/07 i 38/ 09), a u praksi su
moguce varijante:

A. za gradevine izgradene prie 15.02.1968. -
uvjerenje Gradskog ureda za katastar i geodetske
poslove da je kuéa upisana u katastarskom operatu
prije 15.02.1968. (s izvodom iz katastarskog plana
kao sastavnim dijelom uvjerenja)

B. za gradevine izgradene od 16.02.1968. do 19.06.
1991. — konacna uporabna dozvola ili pravomoéna
gradevinska dozvola izdana do 19.06.1991. i pot-
vrda gradevinske inspekcije da u svezi s tom
gradevinom nije u tijeku postupak gradevinske in-
spekcije.

C. za gradevine izgradene od 20.06.1991. do 01.
10.2007. — konacna uporabna dozvola ili
pravomoéna gradevinska dozvola izdana od 20.
06.1991. do 30.09.2007. i uvjerenje za uporabu ko-
jom se utvrduje da je gradevina izgradena u skladu
s gradevinskom dozvolom u pogledu vanjskih ga-
barita i namjene

D. za gradevine izgradene nakon 01.10.2007. -
konacna uporabna dozvola, a za objekte do 400
m2 dovoljno je rjeenje o uvjetima gradenja te
izvjeS¢e nadzornog inZenjera o izvedbi gradevine s
dokazom da je investitor predao navedeno izvje$ée
nadleZznom tijelu graditeljstva



5. Uvjeti za kategorizaciju apartmana, sobe ili
kuce za odmor (tablice u prilogu).

6. RjeSenje o ispunjenim uvjetima za zastitu od
buke - odnosi se na rieSenje koje donosi Zupanijska
sanitarna inspekcija (Ministarstvo zdravstva i soci-
jalne skrbi, Uprava za sanitarnu inspekciju, Sluzba
Zupanijske sanitarne inspekcije) da su ispunjeni uv-
jeti za zastitu od buke.

7. lzvjeSée o ispravnosti elektricnih instalacija
(atest ovladtene tvrtke).

8. IzvjeSée o nepropusnosti plinskih instalacija
(atest ovlastene tvrtke).

9. lzvjeSée o higijenskoj ispravnosti vode za
pice iz kuhinje (atest Higijenskog zavoda).

10. Uvjerenje o ispravnosti plinskog trosila (atest
ovlastene tvrtke).

11. Upravna pristojba u upravnim biljezima (ex
taksene marke) u iznosu od 70,00 kuna i 50,00 kuna
na Ziro racun u Kkorist prorauna Grada (Mjesta) i
svrhom: upravna pristojba.

12. Kad pribavite sve navedene dokumente, za
drugu fazu potrebno je ishoditi MTU ili MINI-
MALNE TEHNICKE UVJETE. U to spada oprema,
namjeStaj i sve ono Sto Vam uredenost i interijer
apartmana mora zadovoljavati. To je ujedno i ono
$to ¢e Vam odgovarajuca komisija doci pogledati i
konacno re¢i mozete li dobiti RjeSenje ili je potreb-
no napraviti jo§ neke preinake. Pravilnik i obrasce
moZete naCi na web stranici Ministarstva turizma
RH ( www.mint.hr) ili direktno u propisima koji to
reguliraju: Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti (NN
138/06, 152/08, 43/09, 88/10, 50/12i 80/13) i Pravil-
nik o razvrstavanju i kategorizaciji objekata u kojima
se pruZaju ugostiteljske usluge u domacinstvu (NN
88/07, 58/08 i 45/09).
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PRIJAVE U USTANOVE

Nakon $to ste ishodili RjeSenje o obavljanju djelat-
nosti, potrebno je uputiti se s kopijom i originalom
RjeSenja u MUP (nadleznu policijsku postaju),
Poreznu upravu (nadleznu poreznu ispostavu) i
TuristiGku zajednicu.

Provjerite u nadleznoj Turistickoj zajednici jesu i
dobili Vase RjeSenje.

OSNOVNE OBVEZE IZNAJMLJIVACA

Uz puno sati rada na marketingu i internetu,
Ceka Vas i stalna briga i udovoljavanje sljedeCim
obavezama:

- imati RjeSenje o odobrenju pruzanja
ugostiteljskih usluga u domacinstvu koje izdaje
Ured drZavne uprave - Sluzba za gospodarstvo

- na ulazu ili u neposrednoj blizini objekta vidno
istaknut, na propisani nacin, natpis s oznakom
vrste i kategorije objekta - standardizirana ploca,
sukladno Pravilniku. Nove ploge imaju i oznaku sa
zvjezdicama. Iznajmljivaci koji imaju stare ploge bez
zvjezdica mogu ih zamijeniti novima, ali nisu duzni.
(Standardizirane ploge za objekte mogu proizvoditi
sve fizicke i pravne osobe — proizvodaci (obrtnici,
tvrtke), koji za tu proizvodnju pribave prethodnu
suglasnost Ministarstva turizma. Proizvodal koji
ima suglasnost Ministarstva je Kordun — market-
ing d.o.0., Matka Laginje 10, 47000 Karlovac.
Proizvodacu je potrebno poslati kopiju uplatnice,
kopiju rjeSenja o kategorizaciji, toénu adresu na koju
treba isporuciti plocu)

- svake godine u travnju pribaviti zdravstveno
uvjerenje (izdaje obiteljski lijecnik) i posebno
uvjerenje ukoliko pruzate usluge prehrane (izdaje
ovladtena ustanova — npr. ZZJZ)

- cjenik usluga vidno istaknuti u svakoj smje-
Stajnoj jedinici (sobi, apartmanu, kuéi za odmor,
kampu). Mora sadrZavati cijene usluga koje se nude
izrazene u kunama, broj (naziv) smjestajnog objekta,
informaciju o plaéanju boravisne pristojbe (ukoliko
boravi$nu pristojbu placate u godiSnjem pausalnom
iznosu, u cjeniku navedite da je boraviSna pristojba



ukljuéena u cijenu). Osim na hrvatskom, cjenik mora
biti napisan i na jednom stranom jeziku

- prijava i odjava gosta u zakonskom roku, odja-
va najkasnije u roku od 24h po odlasku

- voditi Popis gostiju na propisani na¢in u ob-
liku uvezane knjige ili u elektroniCkom obliku.
Upisati sve goste kojima se pruza usluga nocenja,
ukljuCujuéi i agencijske. Popis gostiju koji se vodi
u obliku uvezane knjige Cuvati najmanje dvije go-
dine nakon $to je knjiga popunjena. Popis gostiju
koji se vodi elektronicki na osobnom racunalu, po
isteku kalendarske godine ispisati ifili pohraniti na
odgovaraju¢em mediju i Euvati najmanje dvije go-
dine. Ukoliko popis gostiju vodite u elektronickom
obliku, imajte na umu da ga u slu€aju inspekcijskog
nadzora uvijek morate biti u mogucnosti dati na uvid
- voditi Evidenciju prometa u uvezanoj knjizi u
koju upisujete svaki izdani raun

- izdavati raune gostima za pruZene usluge
prema vazetem cjeniku sa svim propisanim el-
ementima: ime i prezime iznajmljivata, Va$ OIB,
ime i prezime gosta, broj i datum racuna, za svaku
pruzenu uslugu - vrsta, koli¢ina i cijena usluge,
odnosno eventualno odobreni popust, ukupni iznos
racuna i potpis. Obavezno zadrzati za sebe u bloku
kopiju tog rauna. Iznajmljivadi koji boravidnu pristo-
jbu pla¢aju u godidnjem pausalnom iznosu, u raunu
ne navode posebno iznos boravidne pristojbe jer je
ukljuéena u cijenu (uz napomenu “boravisna pris-
tojba je ukljuéena u cijenu usluge smjestaja”)

- po zavrSetku sezone platiti ¢lanarinu TZ (u pro-
pisanom % na ostvareni promet)

platiti boravidnu pristojou u predvidenom roku

platiti porez na dohodak u predvidenom roku.
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Propisi koji reguliraju pruzanje turisti¢kih uslu-
gasu:

- Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti (NN 43/09,
NN 88/10, NN 138/06, NN 152/8)

- Zakon o pruzanju usluga u turizmu (NN 68/07
i 88/10)

- Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji ob-
jekata u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge
u domacinstvu ( NN 88/07, 58/08 i 45/09)

- Pravilnik o pruzanju ugostiteljskih usluga u
seljackom domacinstvu (NN 05/08, NN 48/08 - is-
pravak, NN 44/11 i NN 118/11).

OBVEZE IZNAJMLJIVACA TIJEKOM
POSLOVNE GODINE

A) BORAVISNA PRISTOJBA

Osobe koje pruzaju ugostiteljske usluge smjestaja
u domacinstvu placaju godisnji pausalni iznos
boravisne pristojoe za svaki krevet i smjestajnu
jedinicu u kampu sukladno RjeSenju o odobrenju.
Na dodatne (pomocne) krevete ne placa se godidnji
pausalni iznos boraviSne pristojbe. Ako je prosjeéna
popunjenost na podrucju op¢ine duza od 40 dana
(provjeriti u TZ), svi iznajmljivaCi (do i preko 4
postelie) duzni su placati godidnji pausalni iznos
boravidne pristojpe po krevetu. Boravidnu pristo-
jbu po nocenju placaju samo pravne osobe (tvrtke
i obrti, kamp itd.) i svi nekomercijalni gosti, prijatelji
i daljnja rodbina vlasnika kuca i stanova za odmor
(svi koji nisu prvi srodnici ili uza obitelj vlasnika).
Godisniji pausalni iznos boravisne pristojbe uplacuje
se na uplatni raCun boravi$ne pristojbe, i to: odjed-
nom do 31. srpnja tekuce godine ili u tri rate od kojih
prva dospijeva do 31. srpnja, druga do 31. kolovoza,
a tre¢a do 30. rujna tekuce godine.

B) CLANARINA TZ

Stopa ¢lanarine ovisi o turisti¢kom razredu naselja u
kojem je smjestajna jedinica (A, B, Cili D) i o skupini
u koju je razvrstana djelatnost kojom se fizicka oso-
ba bavi. Primjenjuje se na ukupan promet prikazan
u Knjizi evidencije prometa.

Stopu ¢lanarine éete dobiti u nadleznoj Turistickoj
zajednici, koja Vam ujedno moze pruziti pomo¢ kod
izracuna iznosa €lanarine koju ste duzni platiti.



C) GODISNJI PAUSALNI POREZ NA DOHODAK

Utvrduje se poreznim rjeSenjem kojeg donosi i
dostavlia na kuénu adresu nadlezna ispostava
podruénog ureda Porezne uprave u Cetiri godisnje
rate.

VAZNE NAPOMENE

U praksi vecih Turistickih zajednica je da se
svake godine informiraju o eventualno nastalim
promjenama u zakonodavstvu te na osnovu tih po-
dataka izraduju Informativne upute za pruzanje ug.
usluga u domacinstvu. PotraZite svake godine nove
Upute u nadleznoj Turistickoj zajednici.

Fizicka osoba / privatni iznajmljiva koji nije
obrtnik ili trgovac, moZe pruzati usluge smjestaja u
10 soba, odnosno 20 postelja, u koji se ne ubrajaju
pomocni kreveti.

MoZete zatraZiti registraciju za cjelogodisnje
poslovanije ili samo ljeti — za razdoblje od 1. svibnja
do 31. listopada. Ako Vam odgovara, registraciju
mozete zatraZiti i za krate razdoblie nego Sto je
lietna sezona.

Sukladno Zakonu o pruzanju usluga u turizmu
(NN 68/07 i NN 88/10), turistiko seosko obiteljsko
gospodarstvo moze se registrirati kao seljacko gos-
podarstvo i pruzati sliedece usluge: sudjelovanje u
poljoprivrednim aktivnostima kao $to su berba voca
i povréa, ubiranje ljetine i sl., lov i ribolov, voznja
koCijom, ¢amcem, biciklom, jahanje, pjeSaCenje
i slicne aktivnosti kao i iznajmljivanje sredstava,
pribora i opreme za te aktivnosti, provodenje pro-
grama kreativnih i edukativnih radionica vezanih
za poljoprivredu, tradicijske obrte i sl., prezentacija
poljoprivrednoga gospodarstva te prirodnih i kul-
turnih vrijednosti u okviru istog, posjete registriranim
privatnim etnozbirkama i sl. Ovo konkretno znaci
da ste na svojem turistickom seoskom obiteljskom
gospodarstvu u moguénosti nuditi dodatne usluge
i aktivnosti gostima sukladno VaSim Zeljama i
mogucénostima te za iste i ishoditi valjanu registrac-
iju. Ove usluge mozete pruzati najvise za 80 osoba
istodobno.

RjeSenje o kategorizaciji prenosivo je na
nasljednika. Nasliednik iznajmljivaa utvrden u
rieSenju o nasljedivanju, odnosno osoba koja je od
iznajmljivaca darovanjem ili na temelju ugovora o
doZivotnom uzdrZavanju stekla pravo vlasnistva nad
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nekretninom u slu€aju opravdane nemoguénosti
iznajmljiva¢a da nastavi s pruZanjem usluge (bolest,
starost, poslovna nesposobnost i sl.) moZe nas-
taviti pruZati ugostiteljske usluge u domadinstvu
kao iznajmljiva€, sukladno rjeSenju o odobrenju iz-
danom ranijem iznajmljivadu, uz ishodenje rjedenja
0 odobrenju koje ¢e na njegov zahtjev izdati Ured
za turizam. Uz zahtjev se obvezno prilaze izjava da
nije doSlo do bitnih promjena vezanih za objekt koje
bi utjecale na prestanak ispunjavanja propisanih
uvjeta uredenja i opreme za vrstu i kategoriju ob-
jekta u kojem se pruzaju usluge. U slu¢aju da vise
nasljednika ifili daroprimatelja, koji nisu suvlasnici
nekretnine u kojoj se usluge pruzaju, zatraze izda-
vanje rjeSenja o odobrenju isto ¢e im se izdati za
njima pripadajuci smjestajni kapacitet, a u slucaju
da ima viSe nasljednika, daroprimatelja ifili davatelja
uzdrzavanja koji su suvlasnici takve nekretnine
rieSenje ¢e se izdati onom koji ishodi suglasnosti
svih ostalih suvlasnika.

Moguénost izdavanja priviemenog rjeSenja.
Iznimno, za ugostiteljski objekt (soba, apartman i
studio apartman) ugostitelju ¢e se izdati privremeno
rieSenje o ispunjavanju uvjeta za vrstu i kategoriju
ugostiteljskog objekta, do izvrSnosti rjedenja o
promjeni namjene toga prostora u poslovni prostor,
a najduze do 31. prosinca 2016. godine, s tim da je
za objekte koji se nalaze u zgradi Cija je gradevinska
(bruto) povrsina ve¢a od 400 m? potrebno ishoditi
pozitivno misljenje tijela nadleZznog za zadtitu od
poZara. Iznimno, osobi koja je podnijela zahtjev
za pokretanje postupka ozakonjenja nezakonito
izgradene gradevine za manje zahtjevnu zgradu, iz-
dat Ce se privremeno rjeSenje, do izvrdnosti rieSenja
kojim ¢e se odluciti o zahtjevu ugostitelja, a najdulje
do 31. 12. 2016. godine, ukoliko je viasnik zemljista
na kojem se nalazi gradevina za koju je podne-
sen zahtjev za ozakonjenje nezakonito izgradene
gradevine, i da je u roku podnio zahtjev za pokre-
tanje postupka ozakonjenja nezakonito izgradene
gradevine u kojoj Ce pruzati usluge smjestaja.
Prema izmjenama Zakona o Porezu na dodanu
vrijednost (PDV), koje je Sabor RH izglasao 17.
velja¢e 2012. godine, privatni iznajmljivaéi koji do
kraja tekuce godine ne ostvare primitke vece od
230.000 kn ne postaju obveznici poreza na dodanu
vrijednost (PDV) od 01.01. sljede¢e godine i nisu
obvezni prijaviti se u sustav obveznika PDV-a u
nadleZnoj Poreznoj upravi.
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