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Uvod

Zdravstveni turizam poslednjih godina sve viSe dobija na znacaju. TraZznja za ovom
vrstom turizma je sve veca. Sam termin zdravstveni turizam Cesto se meSa sa
terminom medicinski turizam, ali razlika je velika. Zdravstveni turizam se deli na
dve oblasti a to su:

1. Medicinski turizam

2. Wellness turizam.

Wellness je izraz koji se moZe cuti svakodnevno. Iako je bio prisutan od davnina, u
raznim civilizacijama, na razli¢ite nacine, poslednjih dvadeset godina broji preko
100 miliona aktivnih korisnika wellness&spa centara. On predstavlja nacin Zivota za
ljude koji ga praktikuju. Podrazumeva zdraviju ishranu, veZbanje i izgradnju zdravih
zivotnih navika. Jedan od wellness principa je posti¢i balans tela, uma i duha.
Wellness turizam se Siri ogromnom brzinom. MoZemo slobodno re¢i da postavlja
nove granice u svetu turizma. Wellness turizam c¢ine zdravi ljudi koji putuju zbog
ocuvanja i poboljSanja zdravstvenog stanja. Ljudi su od davnina putovali kako bi
poboljsali zdravlje, Sto govori da wellness turizam postoji dugi niz vekova.
Poslednjih dvadeset godina potraznja za wellness uslugama je sve veca, $to je dovelo
do otvaranja velikog broja wellness&spa centara svuda u svetu.

Spa centar je samo deo velikog wellness sistema. Spa centri se najceS¢e bave
rehabilitacijom i regeneracijom tela uz koriS¢enje tretmana sa vodom. To moze biti
plivanje, hidromasaze, tropske kise, parno kupatilo i sl. Postoje razli¢ite vrste spa
centara kao Sto su day spa, hotel spa, resort spa, residental spa, club spa, medical spa
itd. U radu je dat detaljniji opis usluga koje pruza svaki od njih.

Wellness trziSte broji preko 100 miliona aktivnih korisnika, vredno preko 494
milijarde dolara u 2013 godini uz ostvaren rast od 12,7% u odnosu na 2012 godinu.!
Evropa je vodece wellness trziste u svetu, broj wellness&spa centara raste iz godine u
godinu. Dok, trziSte Severne i JuZne Amerike nije doZivelo takav rast, ipak je u
porastu. Uticaj svetske ekonomske krize umanjio je broj izgradenih spa centara od
2008.

Kvalitet je kljucna komponenta vrednosti usluge, a veoma je bitan element
diferenciranja proizvoda na trzistu i lojalnosti turiste prema destinaciji tj. hotelu. U
hotelijerstvu rangiranje kvaliteta izraZeno je kroz kategorisanje hotelskih objekata.
U okviru istog lanca hotela je zagarantovan isti kvalitet usluge, bez obzira Sto hoteli
nisu u istoj zemlji. Eurospa i wellness stars su organizacije koje se bave
implementacijom standarda i sistema kvaliteta u wellness&spa centrima. Njihov logo
u wellness&spa centru pruza gostu garanciju kvaliteta i osecaj sigurnosti i poverenja.

! Global wellness institute, The Global wellness tourism economy 2013, str. V



Hoteli sa 5 zvezdica predstavljaju oliCenje luksuza, prestiza i kvalitetne usluge.
Arihtektura i ambijent u ovakvim objektima moraju biti u skladu, a sirovine
koriS¢ene u izgradnji moraju biti najboljeg kvaliteta. Dobijanje 5 zvezdica postiZe se
prvo razvrstavanjem objekta, pa zatim utvrdivanjem opstih i posebnih minimalnih
uslova.

Broj i vrsta hotelskih objekata u Srbiji menja se iz godine u godinu. Prema
najnovijim podacima Ministarstva za turizam, telekomunikaciije i trgovinu iz maja
2016 godine ukupan broj kategorisanih objekata je 363, sa 18077 smeStajnih
jedinica. Ovaj broj raste iz godine u godinu. 2

Hotela sa 5 zvezdica na teritoriji Srbije trenutno ima 8, od kojih je 3 u
Beogradu.3 A svi ostali se nalaze na razdaljini najvecoj od oko 100km od Beograda i
aerodroma. Svi ovi hoteli poseduju spa&wellness centar. S obzirom na razvijenost
poslovnog turizma u Beogradu, najCeSCi gosti ovih hotela jesu upravo poslovni
putnici, a motiv njihovog putovanja potice iz profesionalnih razloga. Bez obzira na
ovu Cinjenicu, oni uvek rado koriste dodatne sadrzaje hotela, kao $to je spa&wellness
centar.

U Beogradu spa&wellness centar poseduje 25 hotela sa 4 i 5 zvezdica od
trenutno 49 hotela tih kategorizacija. #tMedutim, ponuda tih centara varira i nemaju
svi bazen, dakuzi ili neki od oCekivanih elemenata, kada ¢ujemo pojam spa&wellness
centar.

Lokacija, sadrZaj, oprema, vrsta i broj usluga, ambijent i dizajn, higijena,
radno vreme i funkcionalnost spa&wellness centara u hotelima sa 5 zvezdica u
Beogradu detaljno je pojedinacno obradena na hotelima Hyatt Regency Beograd,
Square Nine, Metropol Palace. Uredenost i opremljenost ovih centara parira svim
svetskim standardima kako arhitekture, dizajna tako i kvaliteta usluga. Ovi hoteli
nude veliki broj usluga od masaZa, tretmana tela i lica do posebno osmisljenih
individualnih ili grupnih paketa. Sve usluge pruzaju strucna lica, fizioterapeuti,
fitnes instruktori i dr. Razlike izmedu ova tri spa centra predstavlja njihov nacin
stvaranja jedinstvene, drugacije ponude u Zelji da daju neSto novo i diferenciraju se
na konkurentskom trzistu.

Kvalitet usluga i zadovoljstvo korisnika ova tri spa&wellness centra je na
visokom nivou, vodecem u Srbiji. Vodi se racuna o svakom pojedinatnom gostu,
posStuje njegovo vreme i izlazi u susret svakoj Zelji. Pored savremene opreme i
sadrZaja, profesionalnost zaposlenih je ono $to najviSe utice na zadovoljstvo gostiju
u ova tri spa&wellness centra.

Informacioni sistemi i njihov razvoj dali su moguc¢nost razvoja i unapredenja
hotelskih operacija i komunikacije sa gostima. IstraZivanja pokazuju da prvi i
osnovni nacin informisanja pre putovanja, o hotelu i destinaciji, jeste koriSc¢enje
web-sajta. Sva tri navedena hotela u istrazivackom delu rada imaju svoj sajt i
prisutni su na druStvenim mreZama. Spa&wellness centar ,Limegrove” i ,Olympus”

2Kategorisani objekt i- Republika Srbija maj 2016., Ministarstvo Republike Srbije za trgovinu, turizma i
telekomunikacije.
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imaju i zasebne web-sajtove koji sluZe u promociji spa centra i stvaranja, posebnog
nezavisnog spa brenda.

Metodologija

“Metodologija je pisana nauka.”
Umberto Eko

U ovom radu definisani su predmet, cilj, metode i hipoteze.
Predmet istrazivanja

Ovim istrazivanja obuhvaceni su opsti pokazatelji razvoja wellness turizma,
spa centara, sa kratkim osvrtom na wellness trziSte u Americi, Evropi i Srbiji, kao i
kvalitet usluge koji nude wellness&spa centri. U radu su opisane drevne tehnike i
pretece wellness koncepta, prvi wellness i neki od najboljih spa centara danas kao i
motivi za putovanjem i razlozi posete wellness&spa centra. Obuhvacene su i opSte
karakteristike hotela sa 5 zvezdica i struktura njihovih gostiju. Ukupna ponuda
spa&wellness centara u Srbiji u hotelima sa 4 i 5 zvezdica. Predmet istrazivackog
dela rada jeste detaljana analiza i komparacija lokacije, sadrzaja, opreme,
funkcionalnosti, usluge, higijene spa&wellness centara hotela sa 5 zvezdica u
Beogradu. Kao i uporedna analiza zadovoljstva korisnika uslugom i ponudom ovih
spa&wellnes centara. Obuhvaden je i nacin i ucestalost koriS¢enja savremenih
informacionih sistema i drustvenih mreZa u svakodnevnom poslovanju.

Ciljevi istrazivanja

Ovim radom je uradena analiza razvoja wellness centara u svetu i njihov
uticaj na globalnom ekonomskom nivou. Cilj je pojasniti termine zdravstveni,
wellness i medicinski turizam kao i njihovu medusobnu razliku i podelu. Cilj rada je i
sagledavanje razlika i slicnosti u wellness tretmanima nekad i sad. Cilj je utvrditi
motive za posetu wellness&spa centrima. Cilj je i prikaz razvoja jednog dela traznje i
prilagodavanja ponude na wellness trzistu.

Cilj ovog istraZivanja je naucni opis nekih od osnovnih elemenata hotelskog
proizvoda, kao Sto su lokacija, sadrzaj i usluge spa&wellness centara u hotelima sa 5
zvezdica u Beogradu. Cilj je i istrazivanje zadovoljstva korisnika spa&wellness



centrima na trzistu Beograda u hotelima visoke kategorije i njihovu trenutnu
poziciju u odnosu na druge hotele.

Metodologija istrazivanja

Ovo istrazivanje po opStosti je pojedinacno. Po svojstvu je empirijsko-
teorijsko. U ovom radu su koriS¢ene sledete metode: istorijska, deskriptivna,
komparativna.

Istorijska metoda koriScena je za pregled razvoja wellness pojma i centara
kroz vekove pa do danas. Kao i za pregled razvoja hotela u Srbiji i Beogradu, broj
dolazaka i noéenja stranih i domacih turista u Beogradu. Kao i kratki osvrt na hotele
Hyatt Regency, Metropol Palace i Square Nine njihov pocCetak i razvoj do danas. Ova
metoda koriS¢ena je i za usmeravanje podataka iz proslosti za potrebe sadasnje
analize.

Deskriptivnom metodom opisan je naCin rada wellness centara, usluge koje
se pruzaju, kao i bitnost kvaliteta u radu i vodenju ovih centara. Opisan je nacin rada
i dizajn spa&wellness centara hotela visoke kategorije u Srbiji posebno i detaljnije u
Beogradu sa osvrtom samo na spa&wellness centre hotela sa 5 zvezdica.

Komparativna i statisticka metoda su koriS¢ene za poredenje poslovanja
wellness&spa centara kako u svetu, Evropi, Americi tako i u Srbiji, kao i razlike u
shvatanju pojma wellness u razlic¢itim zemljama.

Komparativna i statisticka metoda su koriS¢ene i za poredenje broja nocenja
turista u Beogradu. Broja hotela sa razli¢itim brojem zvezdica, broja smestajnih
jedinica, soba, aprtmana i leZajeva.

Komparativnom metodom utvrdene su razlike i slicnosti izmedu hotelskih
objekata Hyatt Regency, Square Nine, Metropol Palace i njihovih spa&wellness
centara centara, usluga koje nude i aktivnosti na druStvenim mrezZama.

Hipoteze

Generalna hipoteza: SadrZaj, opremljenost i kvalitet usluge spa&wellness centara

hotela sa 5 zvezdica Square Nine, Hyatt Regency i Metropol Palace su prema
misljenju i zadovoljstvu korisnika najbolji od svih hotela sa 5 zvezdica u Srbiji.



H1: Razvoj wellness centara u svetu raste, kao i broj wellness turista donoseci sve
vece prihode.

H2: Evropa je vodece wellness trziste u svetu.

H3: Razvoj spa&wellness centara u Srbiji ne prati rast u evropskim zemljama.

H4: Najveci broj hotela sa 5 zvezdica u Srbiji, se nalazi u Beogradu.

H5: Svi hoteli sa 5 zvezdica u Beogradu imaju spa&wellness centar.

H6: Marketing odeljenja hotela Hyatt Regency, Square Nine i Metropol Palace su
svakodnevno aktivni na druStvenim mreZama.

Ovim radom Zelimo da testiramo navedene hipoteze.



1. Uloga zdravstvenog turizma u razvoju wellness
centara

Turizam je oblast, koja je posle trgovine, imala najviSe uticaja na globalizaciju
sveta. Cinjenica koja se ispoljava kroz veliki ali i rastu¢i znacaj turizma za globalnu
ekonomiju. Turizam se moZe posmatrati sa viSe aspekata, kao Sto su ekonomski,
socioloSki, psiholoski, kulturni, politicki i drugi. Turizam je oduvek bio usko
povezan sa relaksacijom, regeneracijom, edukacijom a u novije vreme je joS veci
naglasak i na mentalni i duhovni deo, ne samo na fizicki.

Razlozi za putovanjima su mnogobrojni, porodic¢ni, poslovni, ekoloski itd., ali
jedan od najstarijih razloga je upravo zdravstveni. Ljudi su postali svesni ¢injenice
da oCuvanje zdravlja ima viSestruke efekte. Svetska zdravstvna organizacija je 1948.
godine definisala zdravlje: “Zdravlje nije samo odsustvo bolesti, ve¢ psihicko, fizicko
i druStveno blagostanje”.

Zdravstveni turizam je takav oblik zdravstvenog turizma koji se preduzima u
cilju promovisanja, stabilizovanja, i po mogucnosti vracanja fizickog i mentalnog
dobrostanja uz pomoc¢ (koriS¢enje) prirodnih lekovitih faktora, zdravstvenih usluga,
sportsko-rekreativnih i wellness sadrzaja, podrazumevajuci pri tome, da ljudi koji to
¢ine nemaju permanentan boravak na toj lokaciji.>

Tabela 1.1.
Zdravstveni turizam se deli na medicinski i wellness turizam.

Medicinski turizam

Wellness turizam

Medicinski turizam c¢ine ljudi koji putuju
na destinaciju zbog leCenja odredene

bolesti, podvrgavanja medicinskom
tretmanu, operativnom zahvatu npr.
plasti¢noj operaciji, potrebom za

stomatoloskim uslugama i dr. I ljudi koji
su u potrazi za jeftinijim medicinskim
tretmanima, kvalitetnijim negé u zemlji
stalnog boravka.

Wellness turizam cine osobe koje su
zdrave, a koje putuju u drugo mesto radi
oCuvanja i poboljSanja sopstvenog
zdravlja.

Izvor: Wellness Tourism and Medical Tourism: Where Do Spas Fit?, Global Spa Summit
2011.

Po Van Spielen-u zdravstveni turizam sadrZi pet komponenti:

e Sunce i zabavne aktivnosti
¢ PronalaZenje odgovarajucih

biciklizam, peSacenje itd.)

aktivnosti

(avanture, sportski turizam,

> E. Hrabovski Tomi¢, Destinacije zdravstvenog turizma, Prometej, Novi Sad, 2009., str.17




e Putovanje iz zdravstvenih razloga npr. odlazak na more ili u drugu klimatsku
zonu

e Putzbog sauna, masaza, plivanja i drugih aktivnosti spa centra

e Medicinski tretman.t
Drugi autori smatraju da na zdravstvena putovanja idu: lica koja putuju radi
lekarskog pregleda i utvrdivanja dijagnoze, radi kraceg ili duZeg lecenja, lica koja su
u pratnji bolesnika, lica koja putuju na kontrolni pregled, lica koja putuju zbog
medicinske rehabilitacije.

Po Cohenu razlikujemo viSe vrsta turista: pravi turista, leCeni turista,
medicinski turista, pacijent na odmoru, pravi pacijent. On naglasava da medicinski
turista putuje u drugu zemlju radi leCenja, Cesto u kombinaciji sa godisnjim
odmorom.’”

Bookman i Bookman dele usluge medicinskog turizma na 3 grupe:

o Invazivne procedure
¢ Dijagnostika
o Usluge lifestyle medicinskog turizma (koje se odnose i na

wellness, redukciju stresa, smanjenje telesne tezine, podmladivanje).8

Tabela br. 1.2.
Najsveobuhvatniji koncept zdravstevnog turizma dali su Smith i Puczko:

Fizicko Tretmani  Relaksacija Dokolica RavnoteZza u Psihol- Spiri-
lecenje lepote Odmor Zabava zivotu/radu  oski tualni
Medicinske Putovanje  Spa i kupatila Spa Holisticki Holisti¢ki Mesta za
banje/kupatila zbog za uzivanje rizorti sa centri centri meditaciju
kozmeticke “funny
hirurgije waters”
Moffetta Hotelski i Wellness Sportskii Wellness “Radionice” Yoga
dnevnispa hoteli fitness “radionice” Hoffmann,  centri
odmori za psiho-
menadZere i drama
profesionalce
Putovanje Centri za Hodocas¢a
zbog operacije talasoterapiju
Mesta za
rehabilitaciju

Izvor: Smith M. & Puczko L., Health and Wellness tourism, Butterworth-Heinemann, 2009.

® Smith M. & Puczko L., Health and Wellness tourism, Butterworth-Heinemann, Elsevier, 2009.,str. 4

7 Erik Cohen, Ph.D. George S. Wise Professor of Sociology (Emeritus), Department of Sociology and
Anthropology, The Hebrew University of Jerusalem, Medical tourism in Thailand, e-journal, 2008. str 25.

® Milica Z.Bookman, Karla R. Bookman, Medical tourism in developing countries, Palgrave Macmillian,
2007., str 48
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Nor i sur (2015) definisali su tri kljune dimenzije kvaliteta usluga medicinskog
turizma: kvalitet medicinskog osoblja, kvalitet propratnih usluga i kvalitet
administrativnih usluga.® U smislu kvaliteta usluge u zdravstvenom turizmu kroz
istraZivanja Markovic i sur (2014), Wang (2012) u medicinskom turizmu, Bhat i
Quadir (2013) izdvajaju kao Kkljucni faktor sigurnost. Sigurnost je u mnogim
istraZivanjima osnov upravljanja kvalitetom usluga u zdravstvenom turizmu.

1.1. Welness turizam

Veoma je tesSko definisati wellness u jednoj recenici, jer je sveobuhvatan. Po
Smith i Kelly “Wellness je put, a ne destinacija”19. Po Dunn-u wellness je zdravstveno
stanje koje uzima u obzir celokupno stanje coveka ukljucujuéi telo, um i duh.
Wellness integriSe veliki broj razlicitih komponenti, koje uticu na poboljSanje
kvaliteta Zivota.

Wellness turizam po Mulleru i Kaufmann-u spada u podkategoriju
zdravstvenog turizma.ll Oni su definisali wellness turizam na sledeci nacin (2000):

“Wellness turizam je skup svih odnosa i fenomena koji proizilaze iz putovanja
i boravka ljudi ¢iji je glavni motiv ocuvanje i poboljSanje njihovog zdravlja.Oni
zahtevaju temeljan paket usluga koji sadrzi profesionalno znanje, (fitness,
kozmeti¢ku negu, zdravu ishranu ili dijetu, relaksaciju ili meditaciju, fizicku i
mentalnu aktivnost ili edukaciju”.12

Po Adamsu Wellness ima sledece glavne principe:
e [Wellness je multidimenzionalan
e Wellness praksa i istrazivanje treba da se orijentiSe na pronalaZenje
razloga za dobrobit radije nego da pronalazi razloge bolesti
e Wellness princip je odrZavanje balansa
e Wellness je relativan, subjektivan ili moze se posmatrati iz sopstvene
percepcijel3

T Madzar, T. Lazibat, & J. Mikuli¢, “Merenje kvaliteta usluga u zdravstvenom turizmu” 2016, Poslovna
izvrsnost 10(1) 187-201, str. 197

o\, Smith, C. Kelly, Wellnes Tourism, Tourism Recreation Research, 2006., str 4

1 Mueller, H.; Lanz Kaufmann, E. (2001): Wellness Tourism: Market analysis of a special health tourism
segment and implications for the hotel industry Quelle: Journal of Vacation Marketing, str 3

2 sto

3 Smith M.& Puczko L., Health and Wellness Tourism, BH, 2009, str.54
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Americki Nacionalni Wellness Institut (NWI) 2007. definiSe wellness na

sledeci nacin: “To je aktivan proces kroz koji ljudi postaju svesni i prave izbore ka

uspeSnijem opstanku”. Nacionalni Wellness Institut razvio je vrlo poznati wellness

tocak od 6 dimenzija:14

>

Socijalna dimenzija podrazumeva doprinos zajednici, promoviSe zdrav nac¢in
Zivljenja, o¢uvanje prirode. Zatim ukazuje koliko je bitno da se neguju dobri
odnosi sa ljudima u okolini.

Profesionalna ukazuje na odnos i stav prema poslu. To je osecaj licne
satisfakcije, koju pojedinac osec¢a kroz posao.

Duhovna dimenzija je pronalaZenje odgovora na pitanje, koja je svrha
ljudskog postojanja. Put ka wellnessu se odnosi i na ose¢anja sumnje, straha,
razocaranja, ali i osecanja zadovoljstva i srece.

Fizicka dimenzija ukazuje na vaznost zdrave ishrane i vezZbanja. Izbegavanje
alkohola, cigareta, konzumiranje droge. Zdravo i fit telo direktno utiCe na
samopouzdanje, samokontrolu, odlu¢nost.

Intelektualna dimenzija se odnosi na kreativnost i stimulaciju mentalnih
aktivnosti, koji se postiZu stalnim ucenjem i Sirenjem znanja.

Emocionalna dimenzija podrazumeva koliko je ¢ovek zadovoljan sobom i
svojim Zivotom. Kao i njegova moguénost upravljanja osecanjima,
ponasanjem i stresom. PodrZava optimisti¢an stav u Zivotu.

Slika br. 1.1.1.

OCCUPATIONAL

The Six
Dimensions
of Wellness

under.
stitute

Bill Hetdler,
National W

Izvor: www.nationalwellness.org

1

* www.nationalwellness.org pristupljeno sajtu april 2015.
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1.2. Razvojni put Wellnessal5

Wellness poslednjih godina sve viSe dobija na znacaju, iako osnova potice iz
daleke proslosti. Indija, Kina, Rimsko carstvo, Egip¢ani svi su na svoj kulturoloski i
civilizacijski nacin doprineli wellness razvoju kakav danas poznajemo. Religija,
spiritualnost ili Ciste fizicke potrebe Coveka za zdravljem i blagostanjem razvijale su
kroz vekove kupaliSta, saune, zdraviji na¢in ishrane, masaze, fizicku aktivnost,
energetske tehnike.

Pretece wellness-a se mogu pronaci u slede¢im drevnim tehnikama:

Ajurveda je jedna od najstarijih tehnika o isceljenju. Nastala je pre 3000-
5000 godina. Termin ajurveda potic¢e iz sanskritskih reci aius Sto znaci Zivot ili
zivotni vek i veda - znanje, moZe se prevesti kao znanje o celokupnom opsegu
Zivota. Znanje i o zdravlju “svasta” koje prevedeno sa sanskrita znaci - celina.
Ajurveda podrazumeva savrSeno zdravlje, stanje potpunog duhovnog, mentalnog,
telesnog, socijalnog blagostanja. Zasniva na dva glavna teksta - Carak Samhiti i
SusSrut Samhiti. Ajurveda je deo Veda - Indijskih svetih knjiga. Grane Ajurvede su:
interna medicina, pedijatrija, psihijatrija, otorinolaringologija i oftamologija,
hirurgija, toksikologija, gerijatrija, eugenika i afrodizijaci. Poslednje 4 decenije
uradeno je viSe od 600 istraZivanja o razli¢itim modalitetima ajurvede na
Univerzitetima Harvard, Jejl, MIT-u, Stanford-u, UCLA u SAD, Ruskoj akademiji
medicinskih nauka, i brojnim drugim istrazivackim institucijama. Ajurvedski
tretmani dovode doSe u ravnotezu, i na taj naCin pomaZu celokupnom zdravlju
organizma.16
Ajurveda je priznata od strane Ministarstva zdravlja Republike Srbije, a svrstana je u
kategoriju tradicionalne (komplementarne i alternativne) medicine u grupi -
Metoda dijagnostike i leCenja. U tu grupu spadaju i akupunktura, kineska
tradicionalna medicina, kvantna medicina, makrobiotika, homeopatija i dr. Druga
grupa se vodi pod nazivom - Metode rehabilitacije (za unapredenje zdravlja) i tu
spadaju reiki, aromaterapija, porodi¢ni raspored, duhovna energetska medicina i dr.
Tradicionalna medicina u Srbiji regulisana je Zakonom o zdravstvenoj zastiti i
“Pravilnikom o bliZim uslovima, nac¢inu i postupku obavljanja metoda i postupaka
tradicionalne medicine.”1”

1 Prilagodeno Smith M.& Puczko L., Health and Wellness Tourism, BH, 2009, str. 24-27.
1® www.zdravlje.gov.rs, Republika Srbija, Ministarstvo zdravlja, pristupljeno sajtu u maju 2015.
Y www.zdravlje.gov.rs, Republika Srbija, Ministarstvo zdravlja, pristupljeno sajtu u maju 2015.
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Holisticki prstup star oko 4000 godina, vodi poreklo iz Azije. Potice od
Grcke re¢ Holos - sav. Uzima u obzir celinu, a ne samo pojedine delove, prihvata
nedeljivost psihic¢kog i fizickog tela i tezi uspostavljanju balansa. Jedno od najstarijih
medicinskih dela na svetu potice iz Kine iz perioda 2300-2500 g.p.n.e. to je knjiga
pod nazivom “Interna medicina Zutog cara” (Huang Di Nei Jing), objavljena za vreme
vladavine dinastije Han, sadrZi prve teorije o strukturi ljudskog tela, metodama
dijagnostike, prevencije i leCenja oboljenja. Osnovne oblasti kineske tradicionalne
medicine su : lecenje biljem, akupunktura, tuina (masaza), vezbe (¢i-gong, tai-Ci-
cuan) i ishrana. 18Principi na kojima se zasniva holisticki sistem leCenja, igraju veliku
ulogu u danasnjem razvoju wellnessa.

Japan je u VIII veku imao prve onsens centre tj. banje, gde su koriS¢ene tople
termalne vode, zdrava ishrana, zen baste. Najpoznatija banja u Japanu je Hakone, u
blizini planine Fuji.1? Reiki energetska tehnika, dolazi iz Japana.

Na teritoriji Starog Egipta, kao i na Asirskim slikama, Vavilonskim reljefima
pronadena su kupali$ta u vladarskim palatama. lako se ne zna kako su ona zaista
funkcionisala, dokazano je da su postojala i u to vreme. Zapanjujuce otkrice su i
kupalista na Knososu i Faistosu, koja su imala izgraden sistem za snabdevanje
vodom. Egipcani koji vaZe za veoma razvijenu civilizaciju svog doba ¢ak 3100 godina
pre nove ere su Koristili i znali za lekovite efekte vode i biljaka. U kasnijem periodu
1400 godina pre ove ere koristili su kozmetiku, parfeme, farbu za kosu, ulja za kozu.

Tursko doba i Otomansko carstvo je izgradilo hamame, oni su nastali kao
mesavina dve kulture rimske i vizantijske. Prve hamame izgradili su Turci SeldZuci u
njihovom carstvu u Anadoliji. ReC hammam potice iz arapskog jezika i znaci toplota,
vru¢ina. U hamamima se voda zagreva kroz poseban sistem cevi, dok su “kaplica”
kupatila izgradena na termomineralnim izvorima vode. SadrZe brojne prostorije,
prva sluzi za pripremu i presvlaCenje, zatim se ulazi u “hararet” sa velikim
mermernim kamenom na sredini i niSama sa lavaboima sa strane.To je najtolpija
prostorija od 35-45°C, a vlaZnost je stoprocentna. Neko vreme se lezi na
mermernom kamenu gde se telo znoji, opusta i ubijaju se mnoge bakterije, posle
toga se dobije tretman ribanja tela, pa posebna masaZza sapunicom i onda detaljno
pranje. Posle Cega se ide u prostoriju koja je hladna i sluzi za relaksaciju. Ceo sistem
kupanja ide redosledom: vrelo, mlako, hladno, suvo. 2%Islamska tradicija je odvajala
muskarce i Zene u odvojene prostorije ili su koristile iste prostorije ali u razlicito
vreme.

Najvece izgradeno kupatilo u Rimskom carstvu nalazi se u Rimu Karakaline
terme. Prostiralo se na 14ha sa stadionima, vrtovima, zelenim povrsinama, vrlo
luksuzno, a moglo je da primi odjednom 3200 ljudi. Za vreme Rimskog carstva

¥ sto
9 WwWWw.onsenexpress.com, pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
%% www.turistickisvet.com pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
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izgradeno je 900 kupatila. Rimljani su nam u naslede ostavili banje Vishi (Aquae
Calidae), Eks na Provans (Aquae Sextiae), Bat u Velikoj Britaniji (Aquae Sulis),
Visbaden (Aquae Mattiacae).

Centar javnog Zivota su bile Rimske terme, razgovori o raznim temama,
upravo su se tu vodili. To su bila mesta za opustanje, druzenje, uZivanje, kupanje
dostupni Zenama, deci, robovima, slobodnim ljudima, vojnicima. Iako je ulaz imao
cenu, terme su mogli da priuste i siromasniji.

Prostorije u Rimskim termama :

Prostorije za komunikaciju

Odeljenje za ostavljanje garderobe

Apoditerium - nezagrevana prostorija na ulazu u kupatilo
Tepidarium - prostorija sa zagrejanim vazduhom

o O O O

Caldarium - kupatila sa vru¢om vodom, ona ide iza tepidarijuma koja sluzi za
vruce kupanje

Frigidarijum - kupatila sa hladnom vodom, za hladno kupanje

Sudatorium - prostorija za preznojavanje(sauna)

Unctorium - odeljenje za masazu

Latrina - toalet

Prefurnium - loZiste21

O O O O O

Grcka je u VI veku gradila kupatila. To su bili bazeni u kojima su se svi kupali.
Grcki “Bog medicine” Asklepije kome su se ljudi molili za isceljenje, a u okolini
njegovih hramova ljudi su se kupali i le¢ili, spavali i odmarali u hramu. Najpoznatiji
hram je bio u Epidaurusu (Peloponez).

More, vodeni elementi, morski vazduh, mediteranska ishrana su sredstva za
poboljsanje zdravlja koje su neki narodi prepoznali i uveliko koriste. U Turskoj su to
kupatila, koja takode postoje i u Andaluziji u Spaniji, zatim Skandnavski narodi
imaju nacine za poboljSanje sveopSteg stanja, kao Sto su Nordijsko trcanje, skijanje,
plivanje u jezeru ¢ak i u zimskim mesecima. A u Finskoj skoro svako u ku¢i ima
saunu. Pored odmora, rekreacije, relaksacije u sve vecoj upotrebi je i meditacija kao
i joga. Takve tehnike su u Aziji sastavni deo svakodnevnog Zivota.

2 www.arh.bg.ac.rs - pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
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Slika 1.2.1.
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ﬁ
Ayurveda
é 3000-1500 B.C.

Traditional Chinese Medicine ‘
3000-2000 B.C. }‘-Qg

Homeopathy
720s

Hydrotherapy
1860s
Chiropractic
18905
The Flexner Report
1910 i

Organlc Farming
1950s
i “High Level Wellness”
sl 1960s
First Wellness Center opens l:| 2
18705 .i._\l

T3
_| ((Wbllnem Goes Malnstream

1980s-2000 Wellness Goes Global
2010

{‘;. Global Wellness Institute
«C

2014

Izvor: Smith M.& Puczko L., Health and Wellness Tourism, Butterworth-Heinemann, Elsevier,
2009.

Dalji razvoj preteCa wellness-a odnosi se na homeopatiju koju je razvio
Nemacki fizicar Christian Hahneman 1790. godine, ona se zasniva na teoriji:
koriS¢enja prirodnih supstanci pa telo le¢i samo sebe. 1890.-ih Daniel David Palmer
je razvio Kiropraktiku. Sebastian Kneipp, Nemacki sveStenik razvio je poseban vid
lecenja 1860.-ih. Kombinuje terapiju vodom, hladnom i termalnom, sa biljkama,
vezbama i ishranom i duhovnom praksom. Sebastian Han mu je bio jedan od uzora
za rad. Izdao je knjigu “Moja vodena terapija” 1886. godine. A mnogi doktori su
pratili njegov rad, pa je i osnovao “Drustvo doktora pristalica Kneipp-a”.

“New York Times” je 2010. objavio zanimljiv ¢lanak u kome poredi upotrebu
termina wellness iz 1979. godine kada je Dan Rather u “60 minuta naglasio”:
“Wellness, re¢ koju ne moZete cuti svakog dana” i 2010. godine “Wellnes je rec¢ koju
Amerikanci mogu Cuti svakog dana”. Ta Cinjenica se danas proSirila na ceo svet, Sto
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govori o ekspanziji ovog pojma. U 21 veku wellness je dotakao sve sfere Zivota.
Hronicne bolesti, gojaznost, rak kao i mnogi drugi zdravstveni problemi, se polako
sa leCenja prebacuju na preventivu i promenjen nacin Zivota. Klasicna medicina
iziskuje mnogo novca za leCenje, koji naZalost ne mogu svi bolesnici da priuste, a
mnoge zemlje nemaju dobro razvijen zdravstveno socijalni program.

Mnoge od ovih tehnika se i danas koriste u wellness&spa centrima Sirom
sveta. Tradicionalna medicina u smislu ocuvanja i poboljSanja zdravlja, kao i
relaksacije je veoma popularna u wellness &spa centrima.

1.3. Definisanje pojma Wellness

lako je joS uvek nov pojam modernog doba, znanje o harmoni¢nom i
celovitom nacinu Zvota je veoma staro i Koristile su ga i drevne civilizacije. Sam
termin vuce koren iz Amerke i Evrope u 19 veku. A na popularnosti je dobio
pedesetih godina 20. veka.

1959. godine americki doktor Halbert L. Dunn objavio je seriju kratkih
prezentacija, pod nazivom “High-level wellness”. Halbert Dunn je u svom radu
koristio ideje i informacije Abraham Maslow, Hans Selye, Carl Rogers, Gordon Allport,
Eric Fromm, S. I Hayakawa i Sydney Jourard. lako objava nije bila previSe
popularizovana u pocetku, Don Ardell je u kasnijim godinama, od 1970. godine,
koristio i preporucivao njegove knjige kao osnovu u wellness oblasti. Don Ardell,
John Travis, Bill Hettler se smatraju osnivacima wellness teorije. U periodu od 1980.-
2000. godine wellness je postao sve priznatiji, a poceli su da ga uvazavaju i u svetu
medicine, akademski radnici i svi ljudi Sirom sveta.

Po Wolfgang-u Nahrstedt pojam wellness potice od reci:
» well-being (sreca, dobrobit, zdravlje, unutrasnje bogatstvo)
» fit-ness (fizicka kondicija)

Dunn-ova definicija wellnesa koja vazi za najpotpuniju glasi: ,Metod
funkcionisanja koji je orijentisan ka maksimalnom razvoju potencijala koje je
pojedinac sposoban da ostvari.“22

2 Dunn, H. L., High-level Wellness for man and society, in: American Journal of Public Health 49, 1959.
(6), 786-792
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U razli¢itim zemljama zbog kulture, istorije i jezika je razlicito i shvatanje
pojma wellness. Wellness je postao kulturni trend danasnjice, jer je savremeni nacin
Zivota i poslovanja doveo do porasta nivoa stresa u drustvu.

1.4. Prihodi od wellness-a

Turizam svake godine donosi ogroman prihod, a pri tom je i u daljem
porastu. Njegov uticaj na globalizaciju sveta je veoma znacajan, a pored toga ima
ogroman uticaj i na globalnu ekonomiju, sa preko 1159 milijardi dolara prihoda u
2013. godini.23 Pored socioloskog, kulturnog, psiholoskog, politickog, ekonomski
razlozi su ipak na prvom mestu za ogromno ulaganje u turizam. U svetskoj
ekonomiji, turizam je na znac¢ajnom na c¢etvrtom mestu.

Prihodi su rezultat redovnog poslovanja preduzeca i ostvaruju se na trzistu
prodajom proizvoda i usluga. Bez ostvarenog prihoda, preduzeca na trzistu ne mogu
da opstanu. To je ujedno i glavni pokazatelj efikasnosti poslovanja. Prihodi u
hotelskoj delatnosti se sastoje od soba (smestaja), prihoda od hrane (jela) i pi¢a, kao
i od sporednih prihoda.24

U 2013. godini svetski prihod od zdravstvenog turizma iznosio je 213
milijardi dolara. Promet raste iz godine u godinu od oko 25%.2>

2, Popesku, Turisticko trziste, Poslovni sistemi u turizmu i hotelijerstvu, 2014., str. 2

#s, Cerovi¢, V. Spasi¢, Ekonomkso-Finansijska analiza poslovanja preduze¢a u hotelijerstvu i turizmu,
Univerzitet Singidunum, 2014., str. 46

> www.wellnessklaster.rs pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
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Slika 1.4.1.
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[zvor: Global Wellness Institute, Global Spa & Wellness Economy Monitor 2014. str. |

Svetska wellness industrija predstavlja 6% svih putovanja u svetu, 524,4 miliona
putovanja. Cini 1,8% svetskog bruto domaéeg proizvoda. Ukupna potros$nja kroz
wellness turizam iznosi 438,6 milijardi dolara. vredi 3,4 triliona dolara. Predvidanja
su da Ce dostici rast od 9% godisnje do 2017 godine. U poredenju sa turizmom, rast
bi bi veéi za oko 50%. 26

%% The Global wellness tourism economy 2013, Global wellness institute, str. VI
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Slika br. 1.4.2.
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Izvor: Global wellness institute, The Global wellness tourism economy 2013, str. VI

2. Prvi wellness centar u svetu

Prvi wellness centar otvoren je 1975. godine Americi, Mill Valley u Kaliforniji i
otvorio ga je Dr. John Travis, pod nazivom Wellness Resource Center. On je svoj rad u
wellness oblasti bazirao na knjigama Dr. Halberta Dunn-a i Abrahama Maslow-a. Svoj
Zivot je posvetio misiji da umesto da leci bolesne, Zeli da se ljudi osecaju dobro i
budu zdravi. Tako je razvio program koji podrazumeva promenu nacina Zivota,
samoodgovornost i obuhvata harmonizaciju tela, uma, duha. Njegova knjiga
Wellness Workbook koja je objavljena 1977. godine, koriS¢ena je u Skolama i na
univerzitetima preko 30 godina. Naglasava da je u Zivotu pored preventive, koja je
jako vaZna, potrebno pronaci balans, a to je kontinuirani proces.

Wellness centar je objekat koji sadrzi sve elemente za wellness nacin Zivota,
zdravu ishranu, telesnu i duhovnu aktivnost. Wellness centri se otvaraju pored mora,
na planinama, u okviru banjskih centara gde klima, a i prirodni faktori uticu na

poboljsanje zdravlja. Zatim u gradskim centrima, gde se uglavnom nalaze u sklopu
hotela.

Hotelijeri su se u potpunosti prilagodili traznji na trzistu i stvorili paletu
wellness usluga u okviru svojih objekata. Luksuzni hoteli su uvrstili u svoju uslugu

sve spa, zdravstvene i kozmeticke tretmane, sportske objekte, masaZe, programe
rehabilitacije itd.
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Da bi hotel mogao da nudi wellness&spa usluge potrebno je da raspolaze
raznovrsnim Kapacitetima za (Walter A.,str.302): 27

¢ Razvijanje i podizanje fizicko-zdravstvenog nivoa kondicije, snage i
opSteg zdravlja;

e C(Centre, sale i prostorije za veZbanje i odrzavanje lepote tela i duha
(bazene, dakuzije, saune, tople kupke, sobe i stolove za masazu);

e Grupne i personalizovane usluge, frizere, kozmeticare, pedikire,
manikire;

¢ Obezbedenu posebnu dijetalnu, vegeterijansku ishranu;

¢ Posebnu garderobu, pribor i opremu i dr.

Ovde ¢emo navesti neke wellness&spa centre iz sveta koji su osvojili nagrade

iz oblasti wellness turizma. Na Professionall World Spa&Wellness dodeli nagrada u

Londonu u februaru 2015. godine dodeljene su nagrade za najbolje Hotelske

Spa&Wellness centre, najbolje rizort Spa&Wellness centre i najbolje Spa&Wellness
destinacije sveta:

» zaSevernu i Juznu Ameriku izabrani su:
= Well&Being at Willow Stream Spa, Fairmont Scottsdale Princess,
Arizona, SAD kao najbolji rezidencijalni spa.
Slika br. 2.1.

Izvor: www.fairmont.com

» Na teritoriji Azije i Australije izabrani su:
» Kempinski The Spa at Siam Kempinski Hotel u Bankoku dobio je
nagradu najbolji hotelski spa.

75, Cerovic, Projektovanje i izgradnja hotela, Univerzitet Singidunum, 2013., str.253
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= Spa My Blend by Clarins u Valei privatno ostrvo, Maldivi dobio je
nagradu za najbolji rizort spa.

e

Izvor: www.kempinski.com; www.leroyalmonceau.com

» Na teritoriji Afrike i Bliskog Istoka nagrade su dobili:
» The Spa at The Oyster Box, Durban u Severnoj Africi najbolji hotelski
spa.
* Reméde Spa at the St. Regis u Abu Dabiju, UAE najbolji hotelski spa.
» Banyan Tree Spa Al Wadi, Ras al-Khaimah, UAE najbolji rizort spa.,

Slika br. 2.3.

Izvor: www.oysterboxhotel.com;
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Slika br. 2.4.
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Izvor: www.remedespaabudhabi.com

Slika br. 2.5.

Izvor: www.banyantreespa.com

» Isto¢na Evropa:
= Luciano Spa at the Luciano Hotel, Kazan, Rusija najbolji hotelski spa.
= Richmond Nua Wellness-Spa, Sakarya, Turska najbolji rizort spa.

Slika br. 2.6.
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Slika br.2.7.

Izvor: ww.richmondnua.com

» Zapadna Evropa i Skandinavia:
» The Dolder Grand Spa u Cirihu, Svajcarska, za najbolji hotelski spa godine.
» Lefay Spa at Lefay Resort & Spa, jezero Garda, Italija, najbolji spa
rizort.
» Lanserhof Tegernsee, Marienstein, Nemacka za najbolju spa
destinaciju.

Slikq br. 2.8.

-

Izvor: www.thedoldergrand.com; www.lefayresorts.com; www.lanserhof.com;
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2.1. Wellness centri u Evropi

Turizam u Evropskoj Uniji uestvuje sa 10% u bruto drustvenom proizvodu
Unije i u tom sektoru je zaposleno oko 24 miliona ljudi. Niko ne Zeli da izostane iz te
trke u kojoj svako, zavisno od svoje inicijative, nalazi neki autohton argument,
ukoliko mu priroda nije podarila nesto posebno.

TuristiCko trziSte se odreduje kao “sui generis” odnosno trziSte posebne
vrste. U procesu funkcionisanja i odnosu medu konstitutivnim elementima (ponuda
i traznja, usluge i roba kao predmet razmene, i cena) javljaju se odredene osobenosti
po kojima se razlikuje od drugih. Definicija turistickog trzista je sledec¢a “Turisticko
trziSte je skup odnosa ponude i traZnje u sferi usluga i dobara koji sluze za
podmirennje turistickih potreba na odredenom prostoru, odnosno skup odnosa
ponude i traznje koji nastaje pod uticajem turistickih kretanja”.28

Tabela br.2.1.1.
Top 10 spa trzista u Evropi 2013.

Broj spa centara Spa prihodi Spa zaposlenje
Nemacka 5,575 5.973,8% 126.481
Francuska 3,556 3.117,6$% 70.232
Rusija 2,728 2.909,1% 101.373
Italija 2,679 2.756,0% 61.398
Velika Britanija 2,964 2.512,0% 52.908
Spanija 2,432 2.144,9% 45.381
Austrija 1,200 1.648,0% 29.507
Svajcarska 684 1.138,6$ 17.925
Poljska 979 719,0$ 17.460
Norveska 707 606,1% 11.690

Izvor: Global Wellness Institute, Global Spa&Wellness Economy Monitor,
2014., str. 26

28, Popesku, Marketing u turizmu i hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, 2013., str. 9
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Razliciti su faktori zasto u nekim zemljama ima viSe posetilaca a u nekim
manje. Svrha posete stranih turista Evropi prvenstveno je vezan za odmor 59,3%,
poslovne i profesionalne obaveze 22,7%, posetu prijateljima, zdravstvene potrebe,
religiozni motivi i ostali razlozi 23,4%.2°

Po najnovijim istrazivanjima European Commission za 2014. godinu razlozi za
putovanje po Evropi su slede¢i:30

Tabela br. 2.1.2.

Glavni razlozi za odlazak na odmor u Evropu u
2014. godini

 ——— 48%

Sunce/Plaza

— 360
Poseta prijateljima, porodici 36%

_é 0
Priroda (Planine, jezera) 31%

e 2770
Kultura (Religija, gastronomija) 27%
Putovanja po gradovima (City = 25%
break) |

—8 0,
Wellness/Spa/Zdravstveni razlozi 13%

| 0,
Sportske aktivnosti — 12%

| )
Drugi, spontanirazlozi [ 1270

Specifi¢ni dogadaji 8%

Izvor: EU; European Commission; January 2015, statista.com

Danas u Evropi postoji impozantan broj spa centara koji vaze za vrlo
znacajne ekonomske centre, jer ucestvuju sa visokim procentom u bruto domacem
proizvodu Evropske zajednice.3! Glavni ciljevi Evropske Spa Asocijacije jesu da
promoviSu banje, wellness i spa centre u Evropi i da postanu dostupni Sto ve¢em

2 Unkovié, S., Zecevi¢, B., Ekonomika turizma, Centar za izdavacku delatnost ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2008. str. 265.

%0 European Commission; January 2015, statista.com, pristupljeno sajtu u maju 2015.

3 WWWw.europeanspas.eu pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
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broju ljudi. Bolja saradnja nacionalnih i regionalnih udruZenja i privatnika u velikoj
meri bi poboljSala rad i iskoristljivost mineralnih voda, izvora, prirodnih resursa.

Tabela br. 2.1.3.

Wellness turizam po regionima u 2013. godini.
Broj wellness putovanja u milionima

216

|

152

4 7

Severna  JuZna Amerika Evropa Azija-Pacifik Afrika Bliski istok-
Amerika Severna Afrika

Izvor: Global Wellness Institute, Global Spa&Wellness Economy Monitor, 2014., str VI

Evropa ostaje na vodecem mestu u wellness trzistu u 2013. godini, kao Sto
moZemo da vidimo u tabeli br. 2.1.3. Znacajan porast u wellness putovanjima
doZivelo je trziSte Azije i Pacifika u porastu od 32 miliona u odnosu na 2012. godinu.
Po nekim istraZivanjima wellness turista utrosi znacajniju sumu novca u odnosu na
obi¢nog turistu. Pa tako u domacem wellness turizmu potrosi 159% viSe novca od
obi¢nog turiste, a u inostranstvu potrosi 59% viSe novca.

Razvoj spa centara u Evropi u direktnoj je vezi sa kilometrima dugom
morskom obalom i termalnim izvorima. Talasoterapija - leCenje morskom vodom,
klimom i morskim elementima je veoma popularna, a u Francuskoj vlada finansira
boravke u takvim centrima jer je dokazano da ljudi posle boravka u njima ne moraju
da koriste usluge javnog zdravlja narednih 6 meseci. Na taj nacin vlada napravi
znatne uStede u budzetu. Talasoterapija obuhvata kupke i obloge s algama, vruce
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kupke s morskom vodom, inhalacije, umotavanje u morske trave. Pored
talasoterapije centri nude i aromaterapiju, akupunkturu, osteopatiju, refleksologiju,
ajurvedske tretmane i drugo. U svetu postoji preko 100 talasoterapijskih centara, a
najvise ih ima u Evropi.

2.2. Wellness centri u Americi

PocCetak razvoja wellness&spa centara u Americi, povezan je sa
kolonijalizacijom Evropljana. Medu prvima je otvoren White Sulphur Springs,
Saratoga Springs, Arkansas Hot Springs, Calistoga, French Lick i Desert Hot Springs.
Broj turista se vracao iz godine u godinu, pa su pored tretmana vodom i kupanja
pocele da se razvijaju i mnoge druge usluge. White Sulphur u Zapadnoj VirdzZiniji
razvio se u rizort pod nazivom Greebrier i uveo u svoju ponudu golf, jahanje konja,
zdravu ishranu. To je jedan od prvih primera kako su se u Americi razvijali rizorti
pored toplih mineralnih izvora vode. Sredinom 20 veka interesovanje za mineralnim
vodama je opalo, a golf je nastavio da se razvija, pa su se vlasnici prilagodili traznji.
Greebrier je posle rata pretvoren u vojnu bolnicu. [Izum antibiotika i drugih lekova
smanjio je ulogu le¢enja u spa centrima, ali je i dalje vaZio za mesto odmora van
mesta stalnog boravka. U kasnijim godinama sa problemima gojaznosti u svetu, ljudi
su poceli da se vracaju spa centrima u cilju smanjenja telesne teZine i menjanju
nacina u ishrani.

Jo$ jedan uspesSan spa centar otvorili su Deborah i Edmond Szekely 1940. pod
nazivom Rancho la Puerta u Meksiku. To je bio prvi moderniji destinacijski
wellness&spa centar Kkoji je nudio fitness tela i uma, meditacije, organsku
vegeterijansku ishranu i bio je veoma poseten i poznat kao ,raj za zdravlje“.
Deborah Szekely je 1959. otvorila The Golden Spa u Kaliforniji uz slican i proSiren
program usluga.

Baby boomers generacija stvorila je ogromnu potraznju za proizvodima ili
uslugama koji ¢e im pomodi da Zive duZe, izgledaju lepSe, budu zdraviji. To je
automatski dovelo do Sirenja, razvoja i ekspanzije spa centara Sirom Amerike. Danas
je taj trend uZzivanja u spa centrima preuzet od strane generacije X, njihove dece. 32

Americko trziste od 2007. do 2013. godine dozivelo je blaZi rast iz oblasti
wellnessa u odnosu na Evropu. Ali i pored te ¢injenice, na teritoriji Amerike

M. Cohen, G. Bodeker, Understanding the global spa-spa management, Butterworth-Heinemann, 2008.,
str. 26
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zaposleno je preko 90.000 ljudi u spa industriji. [zgradeno je preko 5900 uglavnom
day/club spa centara, residental spa centri su gradeni u manjoj meri, viSe su bili
rekonstruisani i obnovljeni.
Tabela br. 2.2.1.
Spa trziSte u Severnoj Americi 2013.

Broj spa centara Spa prihodi (milion) Spa zaposlenje
SAD 22.852 16.254,4% 354.610
Kanada 3.658 2.043,4% 42.771
Izvor: Global Wellness Institute, Global Spa&Wellness Economy Monitor,
2014., str. 29

Tabela br. 2.2.2.
Spa trziste u JuZznoj Americi 2013.

Broj spa centara | Spa prihodi(milion) Spa zaposlenje
Meksiko 2.765 1.364,5% 44.839
Brazil 1.325 623,0$ 17.350
Argentina 1.803 560,4% 22.958
Kolumbija 527 311,0% 8.293
Kosta Rika 249 267,2% 5.784
Venecuela 228 161,5$ 3.557
Cile 238 150,1% 3.726
Jamajka 140 102,3% 2.603
Urugvaj 110 98,8% 2.878
Dominikanska 190 96,1% 3.010
Republika

Izvor: Global Wellness Institute, Global Spa&Wellness Economy Monitor, 2014., str. 29

U JuZnoj Americi je dosSlo do znacajnog rasta u spa industriji, izgradeno je 3500 spa
centara od 2007. godine i duplirao se broj zaposlenih. U Meksiku i na Karibima
dominiraju hotelski i resort spa centri.

Velika potraZnja za wellness uslugama dovela je do specijalizacije turistickih
agencija. Spafinder Americka agencija jedna je od zacetnica ovakvog vida poslovanja
- specijalizovana agencija za wellness&spa centre, posluje preko 30godina. Postala je
jedna od najvec¢ih kompanija sa holistickim pristupom o nezi tela, poslovanje se
odvija uz moto ,o0secajte se dobro, Zivite dobro 365 dana u godini“. 33 Spafinder

33 www.spafinder.com pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
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agencija je dobitnik nagrade za najbolji sajt iz oblasti wellnessa, koji su joj dodelili
The New York Times, Forbs.com i USA Today.
Za top spa brendove Spafinder agencija je proglasila:
- Jiva Spas - Taj Group, zasnovani na Indijskom principu lecenja,
Jiva znaci Zivotna sila.

Slika br. 2.2.1.

The Canyon Ranch, sa mnogobrojnim rizortima u Majamiju, Las
Vegasu, Arizoni. Na njihovom jeziku poslovanja SPA znaci Special
Personalized Adventure.

Slika br. 2.2.2.

Izvor: www.spafinder.com
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- Champneys iz Velike Britanije.

Slika br.2.2.3.

- Mandarin Oriental iz Hong Konga.

Slika br.2.2.4.

Izvor: www.spafinder.com

-  Marriott International

Slika br. 2.2.5.

Izvor: www.spafinder.com
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The Ritz Carlton Spa

Slika br.2.2.6.

[zvor: www.spafinder.com

Prema istraZivanju ISPA iz 2007 u svetu postoji 100 miliona turista koji
aktivno posecuju spa centre. Starosne dobi od 30-49 godina, veéinu ¢ine Zene. Zene
u SAD dominiraju na ovom trziStu sa preko 70%, dok je u Japanu isti broj i
muskaraca i Zena koji posecuju spa centre. NajviSe posecuju masaze, manikir,
kozmeticke tretmane, dok muskarci viSe koriste saune, teretanu i masaze. U Japanu
postoji joS jedna razlika, refleksologija je popularnija od odlaska na pedikir i
manikir. U Kanadi i Americi pored efekta oslobadanja od stresa, ljudi u poslednje
vreme najceSce posecuju spa i da bi bili malo sami.

Hotelska industrija SAD je danas jedna od najjaCih na svetu, broj soba i
smesStajnih jedinica premasuje mnoga druga trziSta. Ovakav uspeh zagarantovan je
visokim standardima kvaliteta.

3. Spa centri

Spa potice od reci salus per aquam $to znaci vodom do zdravlja, medutim
naziv spa se jedno vreme povezivao i sa istoimenim gradi¢em u Belgiji, koji je bogat
termalnim vodama. ISPA (Internacionalna Spa Asocijacija) je 2007. godine definisala
spa kao: “Mesta posvetena poboljSanju sveopsSteg blagostanja kroz raznolikost
profesionalnih usluga koje ohrabruju obnavljanje tela, uma i duha”.34 Spa je vrlo
vazan deo wellness turizma, ali wellness obuhvata mnogo viSe elemenata od spa

** Intenational Spa Association, www.experienceispa.com, pristupljeno sajtu u aprilu 2015.
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centra. 3°lako skoro svaki spa u svetu nosi otisak odredene kulture, verovanja i
vrednosti, spa centari se ve¢inom bave relaksacijom, rehabilitacijom, regeneracijom
tela uz najCeSce koriS¢enje tretmana sa vodom. Lekovite vode se po svom svojstvu
dele na: mineralne vode su one vode koje koje sadrze minimum 500 ili 1000mg/1
rastvorenih minerala (alkalne, gvoZdevite, jodne, sumporovite, murijati¢ne itd);
termalne vode (hipotermalne 20-34°C, homeotermalne 34-38°C, hipertermalne vise
od 38°C); lekovite vode koje lece razne vrste oboljenja, ali mora da se dokaZe da je
tako.

Pojava spa centara i leCenje vodom prvi put se javlja pre 1700 g.p.n.e. A
najstariji dokazi o lekovitim dejstvima kupanja nalaze se pored reke Indus. Od Grcke
cvilizacije, preko Persijske, Hebrejske voda i kupanje su se koristili na razne nacine
za poboljsanje zdravlja i snage. U to vreme medicina nije bila razvijena, pa su
korisceni svi mineralni izvori i lekovitost morske vode za oporavak i rehabilitaciju.

Vrste spa centara koji se mogu na¢i kod nas i u svetu:

- Beauty spa ili kozmeticki saloni rade tretmane koZe, manikir, pedikir,
pilinge, tretmane za podmladivanje, hidroterapije i drugo.

- City spa su vrlo funkcionalni i mogu se naci u velikim zgradama, trZznim
centrima i koriste se kao beg od gradske guzve i svakodnevnih problema.

- Club spa, koji se u osnovi odnosi na fitness , ali i na Siroku ponudu usluge
zasnovanu na dnevnoj bazi tretmana uz profesionalno vodstvo (fitness
instruktori, fizioterapeuti itd.)

- Cruise ship spa, napravljen na brodu za kruzna putovanja i podrazumeva
kompletnu spa&wellness ponudu.

- Day spa koncept je zasnovan na pruzanju usluga na dnevnoj bazi, ¢ine ga
uglavnom usluge masaze, tretmana lica, anticelulit programe, pilinge i dr. Day
spa centri mogu biti raznih veli¢ina, od malih, sa par prostorija do ogromnih
uz bazene i dugacku listu tretmana koje nude.

- Destination spa nudi mogu¢nost promene stila Zivota, poboljSanje zdravlja
kroz profesionalne usluge lekara, fizioterapeuta, fitness instruktora, propisan
poseban jelovnik od strane nutricioniste. Sve usluge su uglavnom
personalizovane. A u sklopu ponude je ukljucen i ekskluzivan smestaj, na
predivnim lokacijama. Jedan od najluksuznijih spa koncepta.

- Medical spa se odnosi na zdravstvene i wellness usluge, uz leCenje, terapije i
tretmane. U ponudi su stomatolozi, plasti¢ni hirurzi, dermatolozi,

** Research report: Global spa summit 2011, Wellness Tourism and Medical Torism: Where do Spas Fit,
str. iv
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nutricionisti. Ovakvi centri garantuju i smanjenje telesne teZine. Narednih
godina se ocCekuje veliki rast traznje za ovakvim uslugama.

- Mineral/Thermal spa su banje, koje imaju termalne, mineralne izvore koji
se koriste za kupanje i piCe. Lekovitost odredenih voda pomaze kod oporavka
odredenih stanja, tegoba i oStecenja.

- Hotel spa je najceSce za goste koji kratko borave na nekoj destinaciji. Takvi
hoteli nude usluge spa centra kako bi lakse privukli goste, i kako bi se bolje
pozicionirali na trziStu punom hotela.

- Resort spa podrazumeva veci broj usluga u poredenju sa hotelima. Nude i
jahanje, golf, skijanje, ogroman broj razliitih i autenti¢nih tretmana. A sve je
u cilju relaksacije i oslobadanja od stresa.

Ovakvi objekti mogu da imaju celogodisnje ili sezonsko poslovanje, ili da
budu specijalizovani za pruZanje usluga onim segmentima koji imaju neka
posebna interesovanja kao npr. kure za mrsavljenje ili gojenje.3¢

- Residential spa se uglavnom gradi u zemljama sa visokim standardom.
Luksuzna naselja sa bogatom ponudom za kvalitetaniji kulturni i socijalni
zZivot uz dodatne sadrZaje osmisljeni su da privuku bogatiju klijentelu ili rade
po principu ¢lanstva, loyalty programa.

4. Wellness centri u Srbiji

Organizacija na teritoriji Srbije koja se bavi promocijom, unapredenjem i
razvojem wellness, spa i zdravstvenog turizma zove se ,Klaster zdravstvenog, velnes
i SPA turizma Srbije“. Osnovana je u martu 2012 godine.3” To je nevladina,
neprofitna, nestranacka organizacija koja za sad broji 39 Clanica, preduzeca, iz
razlicitih privrednih sektora, preduzetnike, turisticke agencije, obrazovne i nauc¢no-
istrazivacke institucije, lokalne samouprave itd. Visokostru¢an kadar, sa
specijalizovanim i prakticnim znanjem i iskustvom bori se za ostvarivanje
odredenih ciljeva i konkurentnosti u ovoj oblasti. U Beogradu u novembru mesecu,
odrzana je VI CEI konferencija pod nazivom ,Regionalne Sanse i izazovi“. Uz podrsku
i pomo¢ fonda za saradnju Centralno-evropske inicijative, i nasSeg ministarstava
spoljnih poslova odrzavaju se svake godine razni seminari, projekti i razne druge
aktivnosti iz ove oblasti. U¢estvovali su lideri zdravstvenog i wellnes&spa sektora iz

36 Cati¢ K, Poslovanje hotelskih peduzeca, Univerzitet Singidunum, 2013, str. 174
37 www.preduzetnickiservis.rs pristupljeno sajtu u aprilu 2015.

34



10 zemalja: Austrije, Madarske, Rumunije, Slovenije, Hrvatske, Bugarske, Bose i
Hercegovine, Makedonije, Crne Gore i Srbije.

Austrija je na vode¢em mestu sa preko 3,5 miliona wellness&spa turista u
2013. godini. Broj spa turista u Srbiji je iznosio 347000 u 2012. godini, prema
poslednjim podacima za nasu zemlju. 38

Spa-Wellness hotel pruza usluge rekreacije i tretmana od strane
profesionalno obucenog osoblja i prema standardima Republike Srbije za
specijalizaciju hotela treba da sadrzi:3?

kapacitete za smestaj, ishranu, zabavu, sport i rekreaciju, locirani na mestima

udaljenim od buke, zaSti¢eni od saobracaja,

uredene prostorije i prostore namenjene zdravlju i spa&wellness tretmanima,

posebni zdravstveni programi i paketi,

toaleti s tuSevima i garderobnim ormari¢ima uz sportske sadrZaje u

zatvorenom prostoru, odvojeno za Zene i muskarce,

zelene povrSine,

saunu ili tursko kupatilo,

solarijum,

prostoriju za opustanje,

prostorije za razlicite tretmane tela,

bazen za hidromasazu,

zatvoreni ili otvoreni bazen,

gimnasticka (fitness sala) sa profesionalnim instruktorima i najmanje 5

raznovrsnih fitness sprava,

posebna kardio-sportska oprema,

masaza (tradicionalna, isto¢njacka),

usluge manikira i pedikira,

frizerske usluge,

bade mantil za svakog gosta,

licencirani nutricionista,

pruZzanje usluga ishrane po posebnim zahtevima gosta.

Pregled najbolje rangiranih spa hotela po kvalitetu u Srbiji, po miSljenju
gostiju, uradio je Trivago - jedan od najpoznatijij sajtova u pronalazenju
odgovarajuceg hotela, po ceni, destinaciji, kategorizaciji. NajviSu ocenu dobio je
Hotel Square Nine 89,10 u kategoriji od 5% Hotel Zira u kategoriji od 4* i Hotel

% www.wellnessklaster.rs pristupljeno sajtu u aprilu 2015.

% Pravilnik o standardima za kategorizaciju hotela, Prilog 11:Standardi za specijalizaciju hotela.
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Aleksandar iz Nisa u kategoriji 3*. Srbija je na svetskoj listi zauzela 16 mesto. U
Evropi je na 7. mestu.

Tabela br. 4.1.
Ocene su zabeleZene na dan 14.04.2015.
Top Spa hoteli u kategoriji 5* u Srbiji

Hotel Grad Ocena (max 100)
Square Nine Beograd 89,10
Hyatt Regency Beograd 89,00
Metropol Palace Beograd 88,00
Premier Prezident Sremski Karlovci 87,00
Hotel Izvor Arandelovac 86,00

Top Spa hoteli u kategoriji 4* u Srbiji

Hotel Grad Ocena (max 100)
Hotel Zira Beograd 89,10
Falkenstainer Hotel Beograd 89,00
Belgrade Boutique House Beograd 88,00
Evropa Garni Hotel Beograd 87,00
Orbis Design Hotel&Spa Paradin 86,00

Top Spa hoteli u kategoriji 3* u Srbiji

Hotel Grad Ocena (max 100)
Hotel Aleksandar Nis 81,10
Hotel Dash Novi Sad 81,00
Tupil Inn Putnik Beograd 80,00
Hotel Junior Kopaonik 78,00
Merkur Vrnjacka banja 78,00

[zvor: www.trivago.com
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4.1. Hoteli sa 5 zvezdica

Hotel je ugostiteljski objekat za smeStaj u kome se pruZaju usluge smestaja,
ishrane i pi¢a, sa najmanje 10 smeStajnih jedinica. Podvrste hotela su:40

e Garni hotel - minimalnog kapaciteta 7 smeStajnih jedinica, u kojima se
pruZzaju usluge nocenja i dorucka.

e Apart hotel - minimalnog kapaciteta 7 smestajnih jedinica, od kojih najmanje
80% cine smestajne jedinice vrste apartmana.

Hoteli se mogu razvrstati i u zavisnosti od usluga koje pruzaju. Razvrstavanje se vrsi
po posebnim standardima za specijalizaciju hotela. Takvi hoteli su:

e Poslovni hotel - opremljen je tako da ispunjava sve potrebe poslovnih ljudi,
od sala za sastanke, seminare, biblioteke do prevodilackih usluga.

e Kongresni hotel - pruZza sve usluge potrebne za kongrese i sajmove,uz svu
tehicku opremu.

e Porodi¢ni hotel - ovakav tip hotela je posebno dizajniran za porodice sa
decom. SmesStajne jedinice se sastoje od dve spavace sobe. Poseduju svu
deciju dodatnu opremu od krevetca, hranilica i sl. Pruzaju usluge ¢uvanja
dece, animacije, zabave, igraonice, pa i posebne menije za decu i bebe.

e Sportski hotel - sadrzi kapacitete za smeStaj, ishranu, zabavu i rekreaciju.
Poseduju i posebne terene za odredene sportove, npr. golf hotel, tenis hotel.
Terene na otvorenom i zatvorenom, sa svlac¢ionicama, tusevima itd.

e Spa-Wellness hotel - sadrzi bazene, saune, solarijume, hidromasaZne bazene,
personalizovane usluge, posebne jelovnike. Usluge se pruZaju od strane

profesionalno obucenog osoblja, od instruktora, fizioterapeuta, kozmeticara
itd.

Po zakonu o turizmu da bi odredeni hotel dobio 5 zvezdica moraju da se
ispune odredeni uslovi. Prvo se obavlja razvrstavanje objekata, a onda utvrduju
opSti i posebni minimalni uslovi (izgradnja, uredenje i oprema, usluge i od
pogodnosti za provodenje slobodnog vremena).#! Posle odredivanja vrste objekta,
radi se kategorizacija, koja ima obavezne i fakultativne elemente. Fakultativni
elementi se ne ocenjuju prilikom kategorizacije. Ve¢ se uzimaju u obzir prilikom
sveoukupnog utiska hotela. Hoteli sa 5 zvezdica poseduju luksuznu i ekskluzivnu

*pravilnik o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugostiteljskih usluga,
razvrstavanju  ugostiteljskin objekata i minimalno tehni¢kim uslovima za uredenje i opremanje
ugostiteljskih objekata, Sluzbeni glasnik RS br 48/2012
* www.vhs.edu.rs pristupljeno sajtu u februaru 2016.
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opremu, koja ostavlja utisak raskoSi sa puno stila. U Srbiji u 2016. godini ima 8
hotela sa 5 zvezdica Sto moZemo videti u sledecoj tabeli.

Tabela br. 4.1.
Kategorisani hotelski objekti u Srbiji maj 2016 godine

Kategorija Broj Broj Broj Broja Broj

objekata smestajnih apartmana  soba lezajeva
jedinica

Prva - 5* 8 1.090 169 921 1409

Druga - 4* 65 6.803 843 5.960 10.519

Treca - 3* 77 5.269 494 4.775 8.795

Cetvrta - 2* 90 2.992 367 699 5.580

Peta - 1* 18 1.358 42 1316 2.336

Izvor: Kategorisani objekti- Republika Srbija maj 2016., Ministarstvo
Republike Srbije za trgovinu, turizma i telekomunikacije.

Prema poslednjim podacima Ministarstva za trgovinu, turizam i
telekomunikacije zvanican broj kategorisanih hotela u Srbiji u maju 2016. godine je
363, broj smestajnih jedinica 18077. Ovde su uzeti u obzir svi garni hoteli, apart
hoteli, kampovi, turisticka naselja, pansioni, moteli. U tabeli br. 4.1. istaknuti su
samo hoteli svih kategorija.

Klasifikacijom i kategorizacijom ugostiteljskih objekata unapreduje se
poslovanje u zemlji, ako se isto radi i u drugim zemljama uslovi poslovanja se
izjednacavaju i time se podstice globalizacija. Osnovna razlika izmedu hotela
razli¢ite kategorije, pored tehnickih elemenata (opremljenosti i uredenosti
objekata) je u ukupnom kvalitetu usluga koje one obezbeduju. Postavljeni standardi
direktno uti¢u na kvalitet usluga, a samim tim i na konkurentsku poziciju na trzistu.
Donose se gotovo standardizovane cene, sprovodi se bolja i efikasnija promocija i
prodaja, upotpunjuje strucnost osoblja standardizovanim nacinom rada.
Klasifikacijom i Kkategorizacijom se brine i o zaStiti potroSaca, njihovom
blagovremenom informisanju o ponudi i na taj nacin povecavaju uslovi za njihovu
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lojalnost. U velikoj meri se olakSava kontrola poslovanja, sto dovodi do odrZavanja
kvaliteta usluga ugostiteljskih objekata.*2

Kvalitet se odreduje dugoro¢nim programom odrzZavanja i poboljSanja usluga u
hotelu i obuhvata sledece:
¢ identifikaciju osnovnih determinanti kvaliteta u odnosu na zahteve ciljnih
segmenata,
e obezbedenje zadovoljstva potrosaca u odnosu na usluge,
® postizanje kvaliteta i u opipljivim i neopipljivim elementima usluga,
¢ razvijanje informisanosti klijenata,
¢ razvijanje kulture kvaliteta usluge u hotelu,
¢ tehnoloSko podizanje kvaliteta na bazi uvodenja automatizacije i savremene
tehnologije za sve operacije,
¢ kontinuirano unapredenje kvaliteta usluga.+3

Hoteli najviSe kategorije predstavljaju sinonim za kvalitet i visoke standarde, koji se
prvenstveno postizu klasifikacijom i kategorizacijom. Kategorizacijom se precizira
pozicioniranje na trZiStu, dok se standardima poboljSava lojalnost gostiju,
obezbeduje zasStita potrosaca i postize adekvatna informisanost kod gostiju.

4.2. Hoteli sa 5 zvezdica u Srbiji i njihovi spa&wellness centri

Hoteli sa 5 zvezdica nude luksuzne prostrane sobe, vrhunsku opremu i
tehnologiju, poseban i najbolji moguci servis, a naj¢eS¢e nude i velicanstven pogled
na grad. Standardi koji obezbeduju vrhunski kvalitet opremljenosti i usluge,
istovremeno su i osnova za formiranje adekvatnih cena. 44

Trenutno registrovanih hotela sa 5 zvezdica u Srbiji ima 8. Od tog broja 3 se
nalaze u Beogradu. Sva tri hotela poseduju spa&wellness centar i prema istrazivanju
zadovoljstva korisnika nalaze se u prvih pet. Ostalih 5 hotela nalaze se u krugu od
100km od Beograda. Razlicitih veli¢ina, broja soba, ponude. Svi poseduju
spa&wellness centar.

a2 Prilagodeno, Caci¢ K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum,2013., str. Od 180-182

3 Radosavljevié¢ G., ,Kvalitet u funkciji unapredenja“, 34. Nacionalna konferencija o kvalitetu, Asocijacija
za kvalitet i standardizaciju Srbije, 2007., str.2

4 Prilagodeno, Caci¢ K., ., ,Poslovanje hotelskih preduzeéa”, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2013., str.
111
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Red.

br.

8

Naziv
objekta

Hyatt
Regency
Beograd

[zvor

Park

Square nine

Metropol
palace

Premier aqua

Prezident

Premier
Prezident

Tabela br. 4.2.1.
0d 8 kategorisanih hotela sa 5 zvezdica u Srbiji u Beogradu se nalazi 3.

Mesto

Beograd

Arandelovac

Novi Sad

Beograd

Beograd

Vrdnik

Novi Sad

Sremski
Karlovci

Vrsta Broj
objekta apartmana
Hotel 43
Hotel 16
Hotel 5
Hotel 11
Hotel 33
Hotel 9
Hotel 7
Garni hotel 1

Broj
soba

265

149

219

34

203

46

34

17

Broj
lezaja

371

217

356

49

259

108

50

21

[zvor: Statisticki pregled i struktura kategorisanih objekata na podrucju republike
Srbije, maj 2016. godine, Ministarstvo Republike Srbije za trgovinu, turizam i

telekomunikacije, str. 5.

Hotel “Izvor” se nalazi u Arandelovcu, ima 5 zvezdica, 16 apartmana, 149

soba, 217 lezajeva. Gosti su ocenili hotel kao odlican.*> Hotel pored luksuzno
opremljenog spa&wellness centra poseduje i aqua park. MoZe se reci da je to jedan

.....

za odrasle i decu, rimsko kupatilo, bio saunu, finsku suvu saunu, vichy masaze,
vesele tuSeve sa zvuCnim i svetlosnim efektima, tepidarijume, relaks sobu sa

4

> www.tripadvisor.rs pristupljeno sajtu u aprilu 2016. godine
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himalajskom solju, rusku banju, sobu za masaZzu. Za goste hotela koriS¢enje centra je
besplatno.

Slika br.4.2.2.

N HRNOST A8

mam " IZVOR 4

Spoljni bazeni

Outdoor pools ) =

OTKpuiTHie Gaccerinbl

< S
& S~——

SANUS PER AQUAM
ZDRAVLIE JE U VODI

- > Ulaz u SPA & Wellness centar
= & SPA & Wellness centre entrance
& Bxon 8 SPA & Wellness uewtp

Unutrasnji bazen (30°C) Tusevi Bio sauna Ruska banja Bar
4 I oot pool 130°0 LY shovers Bio sauna 13 Russian spa VA =

BHyTpenHuii Gacceiin (30°C) Aywn Bio-cayna Pycckan Gansa Bap

Hidromasazna kada Bazen za odmaranje (36°C) Vichy masaza Finskasauna Recepcija
WA iyiomassagebatitub Relaxation pool (36°C) Vichy massage Finnish dry sauna 18 I

i 660 Vichy macca Ouncran cyxan cayna Pecenum

Bazeni za decu Turska banja G8°C Relaks soba Soba za masaiu
3 Children's pools 7 s Relax room 1 5 Massage room RADNO VREME

BeTckui Gacceiinbi Typeunan 6ann (38°C) PenancKomuata KomHara ana maccana WORKING HOURS

Spoljni bazeni Parno kupatilo Veselitusevi Toalet 8-21h
4 Outdoor pools Steambath 12 Happy showers Toilet PABOYEE BPEMA 7

Hapyxmetii 6acceiinbt Bana Becenbie ayuiesbie KaGuibi Tyaner

[zvor: 46

Hotel ,Park” se nalazi u Novom Sadu i ima 5 apartmana, 219 soba, 356
leZajeva. Gosti ocenjuju hotel kao solidan uz komentare da ne odgovara objektu sa 5
zvezdica.#” On takode u svom sastavu poseduje spa&wellness centar koji ima
zatvoreni bazen sa Sankom, saunu, rimsku sobu i dakuzi, salon lepote (manikir,
pedikir, tretmani lica za podmladivanje, tretmane LPG laserom za uklanjanje
celulita) sobu za masazu (poseban naglasak stavljaju na Wai Thai- tajlandsku
masazu). Fitnes centar je opremljenim razli¢itim spravama za vezbanje, a u ponudi
je i rekreativno vezbanje kao Sto je pilates, tae-bo, aquarobics, spinning, body
forming.

Hotel ,Premier Aqua“ nalazi se u Vrdniku, na izvoru termalne vode, izmedu
Beograda i Novog Sada. Hotel ima 9 apartmana, 46 soba, 108 leZajeva. Ocene gostiju

* Master rad, Spasic M., Spa&Wellness centri u hotelskoj ponudi Srbije kao faktor diferenciranja hotelskoh
proizvoda i ostvarivanja konkurentske prednosti, Univerzitet Singidunum,2013.
* www.tripadvisor.rs pristupljeno sajtu u aprilu 2016
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su visoke, uz komentare da je odlican, ,5 zvezdica na srpski nacin“.48 U ponudi je i
spa&wellness ,Katarsys“ centar sa otvorenim i zatvorenim bazenom, masaZe, nega
lica i tela, saunom. Komentari gostiju na sajtu tripadvisor su da je hotel odlican.

,Prezident” hotel nalazi se u Novom Sadu ima 5 zvezdica, 7 apartmana, 34
sobe, 50 leZajeva. Ovaj hotel je ocenjen kao vrlo dobar, sa razli¢itim stepenom
zadovoljstva, ali nije dobio ocenu ,odlicnog“ hotela.#? Poseduje spa&wellness centar
koji nudi zatvoreni i otvoreni bazen, teretanu, masaZze, negu lica, noktiju, tela, finsku
saunu, dakuzi, tepidarium, solarijum, kapsulu za podmladivanje.

,Premier Prezident” hotel nalazi se u Sremskim Karlovcima, ima 5 zvezdica, 1
apartman, 17 soba, 21 leZaj. Hotel ostavlja utisak baroknog dvorca iz 18 veka.
Najveci broj posetilaca ga ocenjuje kao odli¢an. U svom sastavu ima spa&wellness
centar. Zatvoreni bazen, dakuzi, saunu, masaze, fitnes centar, frizerske usluge.

Svi hoteli sa 5 zvezdica u Srbiji poseduju spa&wellness centar. Svi hoteli
imaju bazen, saune, masaze, fitnes centre hotela uz konstantnu borbu hotelijera da
pruZze jedinstven ,doZivljaj“ svakom gostu i na taj nacin osiguraju njegov povratak.
Na tripadvisor sajtu ocene za srpske hotela najviSe kategorije su razlicite. Square
Nine je na vode¢em mestu sa najviSom ocenom i najboljim komentarima, uz njega su
i Hyatt Regency i Metropol palace, dok su ostali hoteli dobijali razli¢ite komentare u
rangu od 3-5 zvezdica zadovoljstva korisnika.

Standardizacija je usko povezana sa uvodenjem i realizacijom programa kvaliteta
hotelske usluge. Iskustva razvijenih zemalja su pokazala da sprovodenje
kompletnog programa kvaliteta u hotelskim objektima ima sledece efekte:

e povecava se prihod hotela,

¢ raste finansijski rezultat,

® smanjuju se opsSti troSkovi za 5-10%,

® smanjuje se odlazak radnika,

¢ poboljsava se kvalitet i tehnika rukovodenja,
e povecava se zadovoljstvo gostiju i osoblja.50

*® www.tripadvisor.rs pristupljeno sajtu u aprilu 2016.

* Isto

>0 Radosavljevié¢ G., ,Kvalitet u funkciji unapredenja“, 34. Nacionalna konferencija o kvalitetu, Asocijacija
za kvalitet i standardizaciju Srbije, 2007., str.4
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4.3. Gosti hotela sa 5 zvezdica u Beogradu

Hoteli visoke kategorije se trude da pruZe svojim gostima potpuno
zadovoljstvo, zbog obostrane dobrobiti i profitabilnosti hotela. Ovakvi hoteli
poseduju strucan i visoko obrazovan kadar, moderna organizacijska nacela,
tehnicko i tehnoloski moderno ureden ambijent, uz konstantno insistiranje na
kvalitetu usluga.51

Najbrojniji gosti hotela visoke kategorije u Beogradu su upravo poslovni
putnici. Njihova ocekivanja su sve veca i rastu i u smislu tehnologije, dobre
organizacije, smestaja, usluga hrane i pi¢a. S obzirom da je njihov motiv za
putovanjem poslovnog tipa, lokacija hotela je veoma bitna, ali i sadrZaj i ponuda
samog hotela uticu na odluku o izboru objekta. Spa&wellness centri upotpunjuju tu
ponudu i ¢ine boravak potpunijim i bogatijim.

Poslovni gosti se prema profesionalnom statusu mogu podeliti na sledece
grupe:

° direktori, vlasnici, slobodna zanimanja,
° srednji menadZment,

° radnici, preradnici, pripravnici,

o samozaposleni, kooperativno zaposleni.

Ljudi putuju iz dva glavna razloga, obaveza i zadovoljstva. 52 Uc¢esnici u poslovnom
turizmu su ljudi koji putuju zbog poslovnih obaveza, ali na tom organizovanom
putovanju ocekuju kvalitetnu uslugu i sveukupno zadovoljstvo pocev od hotela,
sobe, usluge, organizacije i sl.

Neki od glavnih motiva za putovanje poslovnih putnika jesu: 53

o prodajne aktivnosti,

° obrazovanje,

[ korporativni sastanci,

° prezentacije/lansiranje novih proizvoda,
o usluga.

Organizovanje poslovnog turizma donosi veoma uticajne goste u zemlju i
znatno poboljSava ekonomsko stanje i utice na dalji privredni razvoj i generalno
poboljSava imidZ cele destinacije. Strategija razvoja turizma Republike Srbije

> Strucni rad, Bozidar Jakovi¢, Visoka Skola za menadZment u turizmu i informatici u Virovitici, 2013., str. 1
>2 Jovanovié V., ,Tematski turizam“, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015., str. 30
>? Jovanovié V., ,Tematski turizam“, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015., str. 222
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svrstala je kongresni turizam u kategoriju prioriteta, jer ovakav vid turizma moze
doprineti sveukupnom razvoju privrede Srbije.

Poslovno putovanje traje od 3 do 7 dana, u zavisnosti da li je razlog putovanja
poslovni sastanak, ili boravak zbog organizovanih sajmova, skupova, kongresa.
Poslovni turista potrosi nekoliko puta viSe novca od obi¢nog turiste, pa je samim tim
i zainteresovanost zemalja za organizaciju ovakvih skupova sve veca i
konkurentnija. Statistika kaze da se ovakav vid turista uglavnom ponovo vra¢a na
istu destinaciju sa porodicom ili prijateljima.

Tabela br. 4.3.1.
Posecenost hotela sa 5 zvezdica u Srbiji 2015. godini

Ukupno Strani turisti
Svi hoteli 1.228.849 671.855
Hoteli sa 5 zvezdica 99.454 66.219

[zvor: Statisticki godiSnjak Republike Srbije, Beograd, 2015., str.346

U tabeli broj 4.3.1. moZemo videti odnos i razliku izmedu posecenosti hotela
sa 5 zvezdica i svih drugih kategorija. Hoteli sa najviSe zvezdica nude najbolji
kvalitet proizvoda i usluga po najvisSim standardima. Standardi po kojima je izvrSena
kategorizacija sluZze za informisanost o hotelu potrosaca, kao i njihovu zaStitu.
Takode uti¢u na stepen konkurentnosti i pozicioniranje na trzistu.

Prema istraZivanjima iz ranijih godina prosecan turista u Beogradu nosi
sledece karakteristike:
e viSe ili visoko obrazovan,

¢ dolaziiz grada,

¢ dolazi zbog posla, sajmova, sportskih dogadaja, odmora i razonode,

¢ prethodno je viSe puta boravio na podrudju regije,

¢ dolazak u samostalnoj organizaciji, avionom, automobilom,

¢ dolazak preko turisticke organizacije, preporuke,

e ostvaruje do 3 nocenja i koristi hostele i hotele,

e obilazi grad bez vodica i odlazi na samostalne izlete,
izuzetno je zadovoljan lepotom prirode i krajolika i gostoljubivo$¢u lokalnog
stanovniStva.>*

>* Zivkovié R.,Gaji¢ J.,2 NA, U. P. U. P. T., & HOTELA, O. Influence of cosumer behavior changed to hotel
design., str. 3
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Ovakva slika turiste u mnogome se zadrzala i do danas jer u Beogradu
dominira poslovni turizam. Izgradnja sve veceg broja hotela sa velikim brojem soba
i tehnicki uredenim poslovnim prostorima ubrzava rast ove grane turizma, kao
velikog potencijala Beograda, Novog Sada pa cak i NiSa. Po novijim istraZivanjima
najc¢esca grupa poslovnih turista su uglavnom muskarci godina od 25 do 55, koji
govore strane jezike, imaju primanja od preko 100.000$ godiSnje, u toku godine
obave i do 23 putovanja, rezerviSu smestaj naj¢es¢e preko interneta i preko 50%
odsedne u hotelima sa 4 i 5 zvezdica. 5>

Treca grupa istraZivanja prosecnog turiste u Beogradu kaZe da je prosecan
turista:

¢ muskarac mladi od 35godina,
e boravi 3 nodi,
e potrosi 612 eura,
® nasmesStaj 366 eura,
¢ na poklone i suvenire 157 eura,
¢ nazabavnideo 119 eura.
Daje visoku ocenu za svoje zadovoljstvo boravkom.

Postoji veliki broj tranzitnih turista koji ne ulaze u konacan broj posetilaca i
nocenja. Takvi turisti se zadrzavaju u Beogradu krace od 24h i i to su najceSc¢e oni
koji su krenuli na neku manifestaciju npr. Exit, sabor trubaca u Gudi ili pristigli u
luku Beograd sa raznih strana. Prihodi od tih turista nisu zanemarljivi, i dostiZu broj
preko 50.000 putnika.

Tabela br. 4.3.2.
Statisticki prikaz stranih dolazaka i no¢enja od 2010. do 2015. godine

Godina  Ukupno Domaci Strani Beograd
2010 2.000.597 1.317.911 682.681 618.454
2011 2.068.610 1.304.443 764.167 619.674
2012 2.079.643 1.269.676 809.967 660.674
2013 2.192.435 1.270.667 921.768 718.943
2014 2.192.268 1.163.536 1.028.732 753.743
2015 2.437.165 1.304.944 1.132.221 775.521

Izvor: Statisticki godisSnjak Republike Srbije, Republi¢ki zavod za statistiku, Beograd,
2015., str.345

> Prilagodeno, Jovanovi¢ V., , Tematski turizam“, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015. Str.221
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Tokom 2015. godine u Beogradu je doSlo do porasta broja nocenja od 12,9%
u odnosu na 2014. godinu, pri ¢emu je zabeleZen porast no¢enja stranih turista od
12,7% bilo je 1.247.029 nocenja. Dok su i domacdi turisti zabelezili porast 13,4% i
262.175 nocenja. Strani gosti su tokom 2015. godine ostvarili 2.409.680 nocenja u
Republici Srbiji, a najviSe ih je ostvareno u Beogradu 1.247.029.5¢ Broj gostiju u
Beogradu stalno je u porastu. Strani turisti su u najve¢em broju iz Crne Gore, Bosne i
Hercegovine, Rusije, Slovenije, Makedonije, Bugarske, Gr¢cke, Rumunije, Nemacke
itd.

5. Broj i ponuda spa&wellness centara hotela visoke
kategorije u Beogradu

Beograd je vodeca turisticka destinacija u Srbiji. Beograd kao glavni grad i
administrativno sediSte Srbije, poznat je i kao politicki, poslovni, nauc¢ni, akademski,
kulturni, diplomatski i sportski centar zemlje.>”

Najveci broj turista Cine poslovni putnici. Posecenost raste u periodu od
aprila do oktobra, s tim da su jul i avgust slabije poseceni zbog nedostatka
atraktivne turisticke ponude u tom periodu. Razlika izmedu boravka u Srbiji i
boravka u Beogradu je u tome $to su boravci u Beogradu kradi i u proseku traju 2,5
dana.

Po Smithu et al (2010) gradski turizam ukljucuje sledece aktivnosti:
razgledanje (arheologija, arhitektura, istorijski spomenici), muzeji, galerije, odlazak
u pozorista, koncerte, Soping, poseta iz obrazovnih razloga, festivali, dogadaji,
konferencije i poslovni sastanci, poseta prijateljima, kafeterijama, no¢nim
klubovima.>8 Dobra strana gradskog turizma je u tome Sto ne zavisi od klime i
sezonske traznje. Grad se jednako dozivljava u svim godiSnjim dobima.

Najveci broj turista dolazi u Beograd zbog posla i sajmova 64,0%, sportskih
dogadaja 10,0% i odmora i razonode 8,1%. NajviSe ih dolazi u sopstvenoj
organizaciji, avionom (53,0%), automobilom 16,9%, dok preko agencije dolazi

56Informacije o turistickom prometu u 2015 godini, Ministarstvo za trgovinu, turizam i telekomunikacije,
Beograd, 2015.

57Barjaktarovic’, D., & Barjaktarovi¢, L. HOTEL LINK 13-14, ¢asopis za teoriju i praksu hotelijerstva, Beograd,
2009, godina VI, str. 867-873 Mogucnosti projektog fiasiranja hotela u Beogradu.

*% Jovanovié V., ,Tematski turizam*, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015., str. 98
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10,2% i po preporuci 15,0%. Oni odsedaju u hotelima i hostelima i ostvaruju do 3
nocenja.>?

Motivi posete Beogradu su razliciti ali i dalje nisu zbog posete spa ili wellness
centrima. Medutim, gosti uzivaju u njima, rado ih koriste i oni upotpunjuju njihovo
slobodno vreme u hotelu, uticu na relaksaciju i rekreaciju izmedu sastanaka ili
drugih aktivnosti. Oni takode sluZe za bolje pozicioniranje hotela na turistickom
trziStu Beograda.

Najcesc¢i odabir hotela poslovnih putnika su oni sa 4 i 5 zvezdica, gde vecina
poseduje spa centar, zatim konferencijski centri i moteli. Poslovna politika vecéine
hotela visoke kategorije jeste da spa&wellness centar hotela nosi nezavisno ime, koje
¢e se posebno i dodatno reklamirati. Na ovaj nacin se poslovanje spa&wellness
centra poboljSava i pribliZava lokalnom stanovnistvu.

Trenutno u Beogradu, po poslednjoj kategorizaciji hotelskih objekata iz maja
2016. godine, ima 49 hotela sa 4 zvezdice i 3 hotela sa 5 zvezdica. Hoteli sa 4 i 5
zvezdica u Beogradu, a koji u svom objektu poseduju spa&wellness centar su:

1. Hyatt Regency Beograd, 5*, spa&wellness centar ,Olympus”®,

Square Nine, 5*, spa&wellness centar, ,Sisley”,
Metropol Palace, 5*, spa&wellness centar ,,Limegrove”,
Hotel Life Design, 4*, spa&wellness centar , Five elements”,
Hotel Slavija Lux, 4*, spa&wellness centar, ,Otium®,
Falkenstainer, 4*, spa&wellness centar, ,Acquapura City SP",
Hotel Moskva, 4*, spa&wellness centar , Eva“,
Crowne Plaza, 4*, spa&wellness centar ,Saruna”,

© PN AW

New Belgrade garni hotel, 4* spa&wellness centar ,Sport complex
Vizura“,

10. Hotel Prag, 4*, spa&wellness centar , City wellness®,

11. IN hotel, 4%,

12. Jump INN, 4*, u ponudi hotela je obliZnji spa&wellness centar,
13. Radisson Blu Old Mill, 4%,

14. Courtyard Marriot Belgrade city center, 4*,

15. Zepter, 4%,

16. Leopold 1, 4%,

17. Holiday Inn 4*,

18. Hotel Bali Paradizo, 4*,

19. Hotel City code Spa, 4%,

20. Hotel Zira, 4%,

*% Jovanovié V., ,Tematski turizam®, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015. Str.221

47



21.Evropa, 4%,

22. Nova city, 4%,

23. Envoy, 4%,

24. Belgrade Art Hotel, 4*,
25. Hotel gumadija, 4%,

Prethodni spisak hotela daje nam uvid da nesto manje od polovine hotela sa
4 i 5 zvezdica u Beogradu ima spa&wellness centar. [ako njihova ponuda nije uvek
potpuna i ne sadrZe svi objekti bazen, i vodeni deo centra, ve¢ samo neke delove npr.
fitnes ili sobe za masaZzu. Ponuda spa&wellness centara najcesce je sledeca: masaze
(relax, sportske, parcijalne i sl.), hidroterapije (balneoterapija, sauna, dakuzi, itd.),
tretmani tela (pakovanja nogu, celog tela lekovitim biljem, uljima i sl), tretmani lica
(dubinsko cCis¢enje lica, maske, pilinzi), fitnes (fitnes sprave pilates, joga, aerobik,
itd), manikir, pedikir.

5.1. Analiza opremljenosti i sadrZzaja spa centra
hotela Square nine -Sisley

Hotel Square Nine otvoren je 2006. godine, u samom centru Beograda sa
adresom Studentski trg 9, pa je i ime simbolicno Square Nine. Hotel je uradio
brazilski arhitekta Isaja Vinfeld. Njegov opis hotela: ,to je savremena gradevina koja
nosi notu ekstravagantnog stila i prijatne udobnosti“. Hotel je izgraden na nacin da
se potpuno uklapa u okolinu, bojama, visinom i stilom. Ima 5 zvezdica, 45 soba i
apartmana. Najve¢i i najluksuzniji apartman je predsednicki i ima 95m?2 , ima
prostranu terasu od 80 m? koja okruzuje ceo apartman, sa panoramskim pogledaom
na ceo grad.

U kategoriji ,Najbolja arhitektura hotela“ Bloomberg televizija dodelila je
nagradu ,Najbolji internacionalni hotel“ hotelu Square Nine. A poznati americki
Casopis Forbs uvrstio je Square Nine hotel na listu ,,najbolji novi hoteli na svetu®.

Lobi je uraden u stilu iz 1930-ih i 1940-ih godina proslog veka, sa velikim
brojem antikviteta, unikatnim namestajem biranim na aukcijama. Ispred ulaza u lift
na svakom spratu stoji neki komad namestaja, koji je antikvitet. U sobama su stolovi
uradeni od kumara drveta a u kupatilima ugraden prirodni kamen.

Od pratece usluge u hotelu na raspolaganju su: batler, voznja od aerodroma
do hotela u luksuznom automobilu modela Mercedes viano, pakovanje i
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raspakivanje prtljaga, a broj zaposlenih u odnosu na broj soba je 2 prema 1. Sto
doprinosi kvalitetnijoj i brzoj usluzi svakog pojedinacnog gosta. Hotel uspeSno
posluje od 2011. godine i obogatio je beogradsku ponudu sa hotelima od 5 zvezdica.
Najces¢i gosti ovog hotela su poslovni putnici, kao i vecini luksuznih hotela visoke
kategorije.

Hotel poseduje i spa&wellness centar Sisley, koji vaZzi za jedan od najboljih spa
centara u Beogradu. Prostire se na 500m?, obloZen prirodnim kamenom. Poseduje
zatvoren bazen dugacak 18m, sa prirodnim osvetljenjem, bez hlora. Japansku ofuro
kadu, parno kupatilo i saunu. Radno vreme spa centra je od 7-22h. Najmoderniji
prostor za fitnes sadrzi maSine i opremu marke Tehnogym, a svim gostima su na
raspolaganju i li¢ni treneri. Dve sobe za masaZe, u kojima se rade:

Svedska masaZza od 60min,

deep tisue-sportska masaza, 60min,
zen harmonija masaza, 60min.
Slika br. 5.1.1.
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[zvor: www.squarenine.rs

Cene u objektu su visoke i samim tim lokalnom stanovnistvu nisu pristupacne. Spa
centar nudi moguénost Clanstva, kojim se ostvaruju odredeni benefiti i na taj nacin
menadzZeri hotela pokusavaju da privuku lokalno stanovnistvo.

Tabela br. 5.1.1.

.God.ls.n]a clanarina- 2400 €
individualna

lv’orodl.cna godisnja 3800 €
¢lanarina

Vikend paketi za 2800 €
dve osobe - godisnji

Godisnja ¢lanarina spa centra podrazumeva:

neogranicen pristup celokupnom centru,

jedna besplatna fito aromati¢na masaza,

jedan besplatan trening sa li¢cnim trenerom,

tri propusnice za gosta uz godiSnje clanstvo, dve propusnice za
polugodisnje ¢lanstvo,

10% popusta u restoranima The Square i Ebisu,
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¢ besplatan parking.

5.2. Analiza opremljenosti i sadrZaja spa centra
hotela Hyatt Regency Beograd - Olympus

Hotel Hyatt nudi sve ono $to se od jednog hotela uglavnom i trazi. A to su:
hotelske sobe opremljene najnovijom tehnologijom, sigurnost i bezbednost na
visokom nivou, poseban sprat i sobe za pusace, ekoloska svest, viSe razlicitih vrsta
restorana, zdrava ishrana, spa centar, fitnes centar itd.

Transformacione promene uslovljavaju promene u nacinu razmisljanja,
odlucivanja i akcije, koje se sada deSavaju u globalnom hotelijerstvu pa tako i u
kompaniji Hyatt.

Hyatt je medunarodna korporacija, sa velikim brojem brendova, a sam brend
Hyatt prepoznatljiv je svuda u svetu. SediSte kompanije se nalazi u drzavi Ilinois u
Cikagu. Global Hyatt trenutno vodi 591 hotel u svetu.

Osnivac je Jay Pritzker, koji je 1957. godine kupio motel u blizini aerodroma u
Los Andelesu, Ciji je tadasSnji vlasnik bio Hyatt Von Dehn. Kompanija kasnije postaje
severnoamericka kompanija za upravljanje i vlasniStvo nad hotelima, a 1962. godine
prerasta u javnu kompaniju. Kompanija Hyatt svoj pecat u hotelijerstvu ostavila je
1962. godine izgradnjom hotela Hyatt Regency Atlanta, sa dvadesetospratnim
atrijumom sa bujnim drvecem, zelenilom, skulpturama, liftovima od svetlucavog
stakla, restoranom na krovu koji se okrece i time je pokrenuta nova era u hotelskoj
arhitekturi i na¢inu pruzanja usluga. Prvi medunarodni hotel Hyatt kompanija je
izgradila u Hong Kongu 1969 godine, a godinu dana ranije 1968. osnovan je Hyatt
International. Dalji razvoj kompanije tekao je veoma brzo i gradili su se hoteli i na

vraca u privatne ruke porodice Pritzkera, a od 2004. godine zove se korporacija
Hyatt hotela (Hyatt Hotels Corporation).60

Kompanija se deli na tri velike geografske oblasti upravljanja, tzv.
operativne regije:

o Amerika,

60Prilagoci’eno, Interna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beograd.
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Azija i Pacifik,
Evropa, Afrika, Jugoisto¢na Azija.

Hyatt kompanija je izgradila razliCite vrste brendova i prilagodila sve
aktivnosti kompanije kako bi izaSla u susret zahtevima traZnje i trziSnim
tendencijama. Hyatt brendovi pokrivaju svetsko trziste, oni su:

Grand Hyatt — nalaze se u glavnim gradovima, velikih razmera, kombinuju
tradicionalno gostoprimstvo i najsavremeniju tehnologiju, dizajnirani da
predvide sve potrebe iskusnih i sofisticiranih putnika.

Hyatt Regency - namenjeni su poslovnim putnicima, smeSteni u
trgovackim centrima od medunarodnog znacaja.

Park Hyatt - izgradeni su da ispune ocekivanja i visoke standarde gostiju
koji Zele licnu paznju i profesionalnu uslugu visokog kvaliteta. Mali su i
diskretni, sa karakteristikom rezidencijalnog stila.

Hyatt Resort - imaju u ponudi Sirok izbor usluga i zabave u cilju
opustanja, tako da gost ne mora da napusta odmaraliSte.

Andaz - nude personalizovanu uslugu i predusretljivost, sa posebnim
dizajnom i arhitekturom. Sofisticiran Zivot sveden na jednostavnost.
Hyatt Summerfild Suites - izgradeni su sa viSe stila, udobnosti, nalik na
dom. Imaju kompletno opremljenu kuhinju, a i besplatan komletan
dorucak.

Hyatt Vacation Club - odli¢na lokacija, luksuz.

Kao ocenu stepena globalizacije kompanije uzimamo u obzir ucesce broja

objekata van mati¢nog kontinenta u ukupnom broju hotela i koeficijent broja hotela
na mati¢nom i ostalim kontinentima. Vodilja poslovanja kompanije Hyatt danas
glasi: We care for people so they can be their best. Globalne promene u hotelijerstvu
zastupljene su poslednjih meseci. Sa strogih standarda prelazi se na udobniji i
komforniji nacin i poslovanja i upravljanja. Sa visokim naglaskom na brigu o ljudima
i isticanje vrednosti kao $to su: integritet, empatija, kreativnost, skromnost, zabava.

Hotel Hyatt Regency Beograd raspolaze sa 302 sobe i apartmana, na 8
spratova. Tipovi soba su:

o king room,

[ twin room,

. deluxe king,

o club king,

. club twin

. club Deluxe king,

° regency suit king,

° regency Executive Suite
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o diplomatski apartman,
. predsednicki apartman.

Sobe imaju sveden dizajn, moderno su opremljene, sa prikljuckom za brzi
internet. Kupatilo je uradeno od mermera sa odvojenom kadom i tu$ kabinom.
Sedmi i osmi sprat su rezervisani za Regency club, a gosti imaju obezbeden
besplatan dorucak, popodnevne koktele i usluge privatnog konsijerza. Prosecna
kvadratura sobe je 38m?, dok predsednicki apartman zauzima povrsinu od 200m?2, i
izdaje se po ceni od 2000 eura za no¢. Namenjen je zvani¢nicima, politi¢arima,
svetskim zvezdama, a i svima drugima.

Hyatt Regency Beograd pripada regiji Evropa, Afrika, Jugoistotna Azija.
Otvoren je 1990. godine. Nalazi se izmedu IstoCne i Zapadne Evrope, na atraktivnoj
lokaciji grada, udaljenosti 15 minuta od aerodroma i 5 minuta od centra grada.
Vecinu gostiju c¢ine individualni poslovni putnici, koji na raspolaganju imaju 4
restorana, veliku dvoranu, 4 manje sale za sastanke, 1 salu za konferenciju, poslovni
centar, menjacnicu, butike i prodavnice, usluge pranja, peglanja, hemijskog cis¢enja.

Sam rentabilitet poslovanja jednog hotela, kao i uspesSno pripremanje i
odrzavanje usluge odredeni su slede¢im elementima:6?

e Potrosac (gost mora da bude polaziSte i ishodiSte svake poslovne operacije
hotelskog i restoranskog preduzeca).

e Zapotrosaca hotel je drugi dom u kojem ocekuje sigurnost utocista, prijatnu

e atmosferu, urednost, toplinu i druge prednosti.

e Razvijanje psiholoSko(emotivno) - ekonomskih odnosa preduzeca sa
njegovim klijentima (objekat treba da je odgovarajuce graden i opremljen).

e (Odrzavanje nivoa kvaliteta usluga (proizvoda).

Slika br. 5.2.1
Donji deo lobija hotela Hyatt Beograd-spa centar Olympus

®1 Cerovié S., Strategijski menadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd 2009., str. 57
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Hyatt Regency Beograd
Level -1

Ellington’s
Bar

Casino

[zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beograd

Klub Olympus fitnes centar i spa se nalazi u donjem nivou hotela, direktno do
njega vode liftovi sa svih spratova. Ulazna vrata i pregradni zid izmedu prijemnog
dela i fitnes centra su od stakla i pruzaju direktan pogled na opremljenu fitnes zonu.
Deo sa recepcijskim pultom je odmah po ulazu u centar, gde se gosti prijavljuju i
ostvaruju diretan kontakt sa zaposlenima.

Slika br. 5.2.2
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Izvor: http://hyattregencybeograd.rs/

Spa&wellness centar obuhvata zatvoreni bazen veli¢ine 17 m x 6.5 m, dubine
1,5 m sa temperaturom od 28 C¢ dakuzi, parna kupatila, saunu, tuSeve za masaZzu.
Radno vreme spa centra je od 06-23h. Fitnes centar uz savremenu opremu pruza
usluge individualnih treninga uz fitnes instruktore. Muske i Zenske svlacionice sa
ormaric¢ima, tus kabinama i toaletima.

Spa i kozmeticki tretmani se rade u posebno dizajniranim individualnim
sobama, kojih ima 4, sa regulisanom temperaturom, osvetljenjem i muzikom, kako
bi upotpunili osecaj opuStenosti, mira i doprineli relaksaciji. MasaZe koje nudi ovaj
spa&wellness centar su:

e glava, vratiramena,

e relax masaza,

e Svedska masaza,

e sportska masaza,

e aromasoul masaza,

¢ refleksologija,

e anti-celulit masaza,

® masaza toplim kamenjem,
* relax masaza ¢okoladom,
® masaza za dvoje,

e (etiri ruke, masaza sa dva fizioterapeuta,
e Siacu masaza,,

¢ thai masaza.

Slika br 5.2.3.
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Izvor: www.hfattregencybeograd.rs

Fitnes centar se vidi odmah po ulasku u prijemni deo, okruzuju ga stakleni zidovi i
ogledala. Opremljen je najnovijim technogym spravama, i omogucuje kardio vezbe i
vezbe snage. Moguce je zakazati personalne treninge sa profesionalnim fitnes
instruktorima.

Manikir, pedikir, parafinsko pakovanje ruku, farbanje obrva i trepavica, depilacija
su usluge koje se nude u okviru beauty dela spa centra.
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Luxury Beauty

Day

Men'’s evolution

Wellness
sensation

Weekend spa
package

[zvor: www.hyattregencybeograd.rs

Cenovnik usluga Spa centra Olympus

Dnevna karta za odrasle
Dnevna karta za decu
Radnim danima
Vikendom

Odrasli

Deca

Clan kluba Olympus
Clan kluba Olympus
Clan kluba Olympus
Clan kluba Olympus

Tabela br.5.2.1.
Specijalna ponuda u hotelu

180 min

120 min

120 min

90 min

Tabela br. 5.2.2.

1 dan
1 dan

1 dan
1 dan
12 meseci
6 meseci
3 meseca
1 mesec
Izvor: Interna dokumentacija

145 €

110 €

95 €

65 €

32€
16 €(50% popusta)

42 €
21¢€
2110 €
1290 €
690 €
220 €

Pored mogucénosti individualnog c¢lanstva u klub Olympus, postoje i
korporativna c¢lanstva cCija je cena redukovana i sniZena, pa tako npr. za godisnju
¢lanarinu puna cena je 1700 eura.

Najveci prihod spa centra dolazi od ¢lanarina. Trenutni broj ¢lanova varira
od 200 do 250 ljudi. Clanstvo uti¢e na odrzivost spa&wellness centra. Pose¢enost
gostiju zavisi od okupiranosti hotela, koja varira na dnevnom nivou. Korisnici centra
su prezadovoljni Cisto¢om pre svega, ljubaznos¢u zaposlenih. Gost je uvek na prvom
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mestu i izlazi mu se u sustret u svakom smisluy, i Sto se tice termina, svaki predlog se
razmatra i ispunjvaju sve Zelje koje su u mogucnosti da se ispune.62

Tabela br.5.2.3.
Evidencija posecenosti spa centra Olympus hotela Hyatt Regency 2015. godine
Prose¢na dnevna

Gosti

posecenost
Septembar 1537 1181 47
Oktobar 1844 1116 34
Novembar 1986 942 53

Izvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beograd

lako je Hyatt ve¢ dugo godina prepoznatljiv kao odlican brend i prestiZan
hotel u Beogradu, sama cinjenica da je star 25 godina, ne ide mu u prilog kada se vrsi
ovakva vrsta poredenja sa drugim spa&wellness centrima hotela novijeg datuma,
modernijeg nacina izgradnje i materijala koji se koristio u tom procesu. Medutim i
pored te Cinjenice on se visoko kotira na listi zadovoljstva korisnika, ¢ak na visokom
drugom mestu, odmah posle spa centra Sisley hotela Square Nine.

5.3. Analiza opremljenosti i sadrZaja spa centra hotela
Metropol palace - Limegrove

Duga istorija, luksuz i tradicija karakteriSu hotel Metropol Palace koji je sada
deo svetskog lanca Starwoods Hotels&Resort Worldwide pod brendom Luxury
collection. Ova kompanija pod svojim imenom ima preko 1300 objekata u 100
zemalja i oko 188.000 zaposlenih. Glavni brendovi su:

St. Regis,

The Luxury collection,

W,

Westin,

6 Intervju: Nevena Stefanovic, spa recepcioner hotela Hyatt Regency Beograd
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Le Meridien,
Sheraton,
Tribute Portfolio
Four Points,
Aloft,

Element,

Design hotels

Hotel je izgraden 1957. godine i mnogo puta restauriran i renoviran iako
glavni izgled i karakteristike nisu menjani jer se zgrada i nalazi pod zaStitom
“Zavoda za zaStitu spomenika kulture”. Ponovo je otvoren 2012. godine, prostire se
na povrsini od 28000 m?Z, 199 soba i 40 apartmana. Kokari Limited je vlasnik hotela i
radi na razvoju svih jedinstvenih i istorijskih hotela u jugoisto¢noj Evropi.

Najve¢i deo objekta nadograden je sa dve etaze, kompleks A sa tri nove

etaze, a ceo kompleks B je renoviran za potrebe spa&wellness centra. Takode,
dogradene su podzemne etaZe. Sada poseduje 5 zvezdica, nalazi se u starom delu
grada, od aerodroma je udaljen 20 km. Sadrzi 236 smesStajnih jedinica, 33
apartmana, 203 sobe. Hotel ima i 9 kongresnih sala. Sve sale imaju najnoviju
tehnologiju, wi-fi, projektor, flip-chart, Stampac, projektor, platno i dr. U hotelu je i
glavni restoran i dva bara, lobby bar i rooftop bar. Takode, poseduje i spa&wellness
centar.

Limegrove fitnes i spa centar hotela Metropol prostire se na 1200 m2. Radno
vreme spa centra je od 07-23h. Ponuda centra:
25m dug bazen,
dakuzi,
sauna,
parno kupatilo,
ledena fontana,
prirodno osvetljenje,
prirodna ventilacija,
specijalizovane masaze,
detoksikacija i antistres,
tretmani celog tela,
tretmani lica,
teretana,
prodavnicu sportske odece i kozmetickih preparata.
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Slika br. 5.3.1.

[zvor: http://metropol.limegrove.rs/en/corporate-packages/

U spa centru se koriste kozmeticki proizvodi marke LI'TYA iz Australije. Ono
na Cemu se zasniva filozofija spa centra Limegrove je na povezivanju uma, tela i
duha u jedno bi¢e.”” Spa centar koristi znanje drevnih AboridZina o biljkama i
kombinuje ih u svojim tretmanima koji se zovu spa rituali. Namenjeni su
osvezavanju tela, lica, relaksiranju, revitalizaciji, poboljSanju energije. Koriste se uz
kombinaciju morskih aligi, morskih soli, biljnih ulja krema. Tretmani mogu da traju
od 45 minuta do 3 sata, sa cenama od 35 eura do 140 eura po tretmanu.

Slika br. 5.3.2.
.- -I" ,—"l' ___' =

" | i B
1'\ _." ..\ ‘lqh = 1

% www.metropolpalace.rs pristupljeno sajtu u februaru 2016.
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[zvor: www.metropolpalace.com

Ono po cemu se ovaj spa centar izdvaja jesu masaZe inspirisane
tradicionalnim tehnikama australijskih Aboridzina, koje sluZe da balansiraju i
obnavljaju energiju tela, opustaju telo i um.

e LI'TYA susu dew - masaZa morski sprej, ritmi¢na masaza celog tela,

e [LI'TYA paudi masaZa temena glave i ramena,

e dubinska masaza,

® terapeutska masaza,

e Svedska masaza,

e aromaterapija masaza,

e Siacu masaza,

e limfna masaza,

e masazaleda,

® masaza kodo rocks sa kamenjem iz severozapadne Australije, koje je
rucno rezbareno.,

® masaza za trudnice marma kodo, donosi potpuni balans i osecaj
lakoce, u toku masaze koristi se posebno pravljeno ulje za negovanje
mame i bebe od macadamia i camelia ulja,

¢ refleksologija.

Masaze traju od 25-90 minuta uz cenu od 35-75 €.
Slede¢i u nizu su tretmani za detoksikaciju i mrsavljenje, koji se prodaju

pojedinacno ili u paketu 5-10 tretmana uz korigovanu cenu. Izvode se uz masazu sa
mesSavinom razli¢itih ulja, mineralnih soli, zatim se stavlja maska od kra gline koja
sluzi kao diuretk, sredstvo za detoksikaciju i limfnu stimulaciju. Tretman se
zavrSava posebno osmisljenom masaZom za oblikovanje tela.

Posebno osmisljen tretman koji i nosi naziv spa centra je The Limegrove
journey. Podmladivanje od glave do pete, pocinje sa pilingom celog tela sa morskom
solju, zatim se telo natapa mineralima hranljivim blatom, pa aromaterpija uz masazu
celog telailica, i na kraju Cist kiseonik za ishranu koZe od glave do pete.

U ponudi su i depilacija svih delova tela u ceni od 5-20 € manikir, pedikir,
profesionalno Sminkanje.
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Ono Sto izdava ovaj centar jesu i posebno osmisljeni paketi, dati u tabeli br.
5.3.1. Svi imaju razli¢itu ponudu i osmisljeni su za individualne posete, parove i cele
grupe ljudi.
Tabela br. 5.3.1.

I

ol |

5.4. Uporedna analiza zadovoljstva korisnika spa centrima
Olympus, Sisley i Limegrove

Spa&wellness centri ova tri hotela su uradeni u rangu svetskih vodecih spa
centara. SadrZaj je potpun, s ispunjenim standardima kvaliteta usluga i stru¢nosti
zaposlenog osoblja. Sva tri hotela vode poseban spa&wellness marketing, spa kao
brend. U ponudi imaju vaucere, pakete, clanstva na godiSnjem i polugodisSnjem nivou
i naravno dnevne karte, Sto daje mogucnost koriS¢enja spa centara domacem
stanovniStvu, a ne samo gostima hotela.

Hoteli visoke kategorije pruzaju brojne usluge u spa centrima, rade na
kreativnosti i inovativnosti, zadovoljavaju potrebe i ispunjavaju ocekivanja i
najzahtevnijih gostiju. Takav pristup poslovanju ih izdvaja na trziStu i utie na
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uspeSnost poslovanja. Specificnost hotelskog proizvoda je u neodvojivosti usluge i
fizickog proizvoda, samim tim uloga zaposlenih u objektu preuzima odlucujuci
faktor pri oceni nekog spa centra ili hotela. Ljudski faktor direktno utiCe na nacin
kreiranja i isporuke usluge, stvarajuci bliskost ili emotivnu vezu sa gostima, ¢ineci
da se osecaju vazno i prijatno u tom ambijentu. Njihove vestine, znanja, sposobnosti
i ljubaznost su sastvani deo celokupno isporucenog spa&wellness proizvoda.
Zadovoljstvo korisnika usluga je osnovni cilj svakog ugostitelja.

Statistika kaze da satifakcija potroSaca odredenom uslugom ne mozZe ta¢no
biti izmerena, jer se samo 4% nezadovoljnih poroSaca Zali i da prosecan
nezadovoljni potroSa¢ podeli iskustvo sa 9 osoba, dok zadovoljan potrosac o
pozitivnom iskustvu obavesti samo 5 do 8 osoba.t*

[ako nam statistika ne ide u korist, mi ¢emo se u ovom radu dalje baviti
stepenom zadovoljstva korisnika prema istraZivanju koje je obavio Trivago. Trivago
je sajt koji pruza mogucénost pronalaska i rezeravicije velikog broja hotela u svetu u
kod nas, u svojoj ponudi ima oko 1.000.000 hotela, 250 sajtova za rezervaciju, na 33
jezika, na 55 trzista. Prema istraZivanju sajta Trivago hoteli u kategoriji sa 5
zvezdica dobili su sledece ocene zadovoljstva korisnika njihovim spa&wellness
centrima.

Tabela br. 5.4.1.
Ocene su zabelezene na dan 14.04.2015.
Top Spa hoteli u kategoriji 5 zvezdica u Srbiji

Hotel Grad Ocena (max 100)
Square Nine Beograd 89,10
Hyatt Regency Beograd 89,00
Metropol Palace Beograd 88,00
Premier Prezident Sremski Karlovci 87,00
Hotel Izvor Arandelovac 86,00

[zvor. www.trivago.com.65

U tabeli moZemo da vidimo da su prva 3 hotela iz Beograda, i da su dobili
visoke ocene svojih korisnika. Zadovoljstvo korisnika uslugama ovih centara je na
najviSem nivou, uz najveci broj pohvala, kako infrastrukturne ponude, tretmanima
tako i ljubaznos¢u zaposlenih, njihovom profesionalizmu i stavljanju gosta uvek na
prvo mesto.

Sisley Spa centar hotela Square Nine dobio je najbolju ocenu po misljenju
korisnika, i istraZivanju koje je izvrSio Trivago. Gosti su prvenstveno prezadovoljni
uslugom osoblja, njihovom srdacnos¢u, trudom da ispune i najmanju sitnicu koju

64Gajic’—Arsenijevic’, T. (2010). Merenje satisfakcije potroSaca u hotelijerstvu.Singidunum Scientific
Review/Singidunum Revija, 7(1).
& Pristupljeno sajtu u septembru 2015. godine
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gost zahtveva. Ali zadovoljstvo proistice i iz funkcionalnosti i luksuzno opremljenog
spa centra, sa posebno odrzavanim bazenom bez hlora i prirodnim materijalima koji
uticu na lepotu spa centra.

lako je razlika u cenama znatna, opremljenost, usluge i sadrzaj su veoma
slicne. Svaki spa&wellness centar ima neke specificnosti koje ga odvajaju od
prethodna dva. Pa tako , Limegrove” nudi Sirok spektar paketa usluga, za jednu ili
dve osobe, rodendanske pakete, paketi pre vencanja, posle vencanja i sl. ,Sisley” spa
centar se izdvaja po kvalitetu vode u bazenu, ne koristi se hlor. U objektu je
prirodan kamen, dizajn i opremljenost spa centra nose luksuznu i prefinjenu notu,
koja udirektno utic¢e na sveukupni utisak koji ostavlja kod gosta. Dok treci spa centar
hotela Hyatt ,Olympus“ ima Siroku ponudu razlic¢itih vrsta masaza od relax do
masaza cokoladom, toplim kamenjem, thai masaZe, a u ponudi su i profesionalni
instruktori fitnesa koji rade individualne treninge na zahtev gostiju.

MoZemo zakljuciti da je usluga vrlo teZak segment za ocenjivanje, jer
podrazmeva puno faktora. Posebno je hotelska usluga vrlo specifi¢na jer predstavlja
skup opipljivih i neopipljivih delova. Parasuraman, Zeithaml i Berry su razvijanjem
SERVQUAL modela (service quality), jasno naglasili da potroSaci ocenjuju kvalitet
usluge uporedivanjem ocekivanja usluga, za koju se ocekuje da bude primljena, sa
percepcijom usluge koja je stvarno primljena.

6. Kvalitet kao osnov u wellness ponudi

MenadZment sistem jedne organizacije ukljuCuje razlicite sisteme
upravljanja, kao Sto su: menadZment kvaliteta, finansijski menadZment, eko-
menadZzment, menadZment sistem zdravlja i bezbednosti zaposlenih, menadZmenst
sistem bezbednosti hrane i dr. 66 Po Kreitneru menadZment je definisan kao: ,Proces
rada uz pomo¢ i u saradnju sa drugim ljudima, da bi se efektivno ostvarili
organizacioni ciljevi, uz efikasnu upotrebu ograni¢enih resursa u uslovima
promenljivog okruZenja“¢? MenadZment kvaliteta fokusiran je na ostvarivanje
opstih ciljeva preduzeca, prvenstveno onih koji se odnose na kvalitet, alokaciju
resursa, rast i razvoj preduzeca, poziciju na trzistu, profitabilnost itd.

*p. Barjaktarovi¢, Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, 2013, str. 46
5. Cerovi¢, Strategijski menadZment u turizmu, Univerzitet Singidunum, 2009, str. 106
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,Kvalitet hotelskih usluga (proizvoda) ¢ine njihova svojstva koja obezbeduju
zadovoljenje potreba i oCekivanja korisnika tih usluga, pri ¢emu je korisnik usluge
taj koji daje konacan sud o stepenu ostvarenog zadovoljstva“. 68

Kriterijumi po kojima gosti ocenjuju kvalitet usluge i boravak u odredenom
hotelu u mnogome zavisi od interakcije sa zaposlenima i utiska koji ostavljaju,
razvoj poverenja kod gostiju i pozdanost da ¢e usluga biti izvrSena po dogovoru, to
su klju¢ni za zadovoljstvo i eventualni povratak gostiju. Zatim, fizicko okruZenje u
kome se nalaze, da li je ispunilo njihova ocekivanja i materijalizacija usluge.

Wellness hoteli, Spa rizorti, turistiCke organizacije i agencije, davaoci
zdravstvenih osiguranja, u cilju boljeg poslovanja trebali bi da obrate posebnu
paznju na sledece oblasti:

menadzment kvaliteta,
ciljni segmenti,
oblikovanje ponude,
odredivanje cena
komunikacija
distribucija,

YV VYV VY VY

kooperacija®®

Sve ove komponente su neophodne u pruzanju besprekornih wellness usluga,
sa posebnim osvrtom na menadZment kvaliteta. Kvalitet istovremeno obezbeduje
trziSnu poziciju, povecanje produktivnosti, racionalizaciju troskova i povecanje
profita.’® Vrhunski kvalitet je neophodan u internacionalnom konkurentskom
wellness trzistu.

RazliCiti standardi i usluge koje pruzaju spa centri mogu biti zbunjujuci za
turistu. Samo u Nemackoj postoje razni wellness centri koji nemaju previse sli¢nosti,
pa gost ne zna Sta da oCekuje. A svi nose naziv wellness.

68 Isto, str. 9

Oy, Meller, E. L. Kauffmann, Wellness Tourism: Market analysis of a special healt tourism segment and
implications for the hotel industry, Journal of Vacation Marketing, 2001, str. 11

p. Barjaktarovi¢, Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, 2013, str. 46
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Zato se osnivaju organizacije i kompanije koje se bave standardizacijom
kvaliteta i dodelom wellness zvezdica. EuropeSpa je organizacija koju je osnovao Dr.
Kurt von Storch 2006. godine u Wiesbadenu, njen glavni zadatak je uspostavljanje
standarda i sistema kvaliteta koji su priznati svuda u svetu. Na ENSPA Konferenciji
aprila 2012. govorilo se o potrebi kategorizacije (zvezdicama) wellness objekata
»Wellness stars“. Postoje razliciti kriterijumi za dodelu wellness zvezdica za razliCite

objekte kao Sto su:

e wellness/Spa hotele,
e thermal spaq,

e medical wellness/Medical spa,

e wellness/Spa Resorts,
e ity wellness. 7

Neki od glavnih kriterijuma koji se proveravaju su:

¢ Jokacija, oprema, izgled hotela,

e ekologija, zastita Zivotne sredine,

e kako se stize iz sobe do spa centra u bademantilu,

¢ ambijenti dizajn, funkcionalnost spa centra,

¢ dimenzije i dizajn bazena i saune,

e radno vreme,

"t Wellness&Medical Wellness standards, Quality label ,Wellness stndards”, ENSPA conference, 2012.
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¢ higijena,
e F&B,
® bezbednosti mnogi drugi.

Svaki objekat koji Zeli da dobije zvezdice mora da aplicira za dobijanje sertifikata.
Popunjava ,wellness star” upitnik i prolazi kroz njihovu dalju proveru: mystery gost,
mystery poziv, proveru sajta, broSura, reklamnog Stampanog materijala. Sertifikat
vazi 3 godine, pa se obnavlja.
Cilj ovakvih organizacija je implementacija standarda za kvalitet, trening i edukacija
zaposlenih u spa centrima, razvijanje osecaja poverenja kod gosta kao i garanciju
kvaliteta. A glavni cilj ove vrste kategorizacije spa&wellness centra je da privuce
nove i zadrzi stare goste.
TQM (upravljanje potpunim kvalitetom) u svim procesima i odeljenjima hotela
osigurava ostvarenje sledecih ciljeva i to:

® smanjenje zastoja i zakasnjenja,

® smanjenje greSaka,

® smanjenje nepotrebnih zaliha,

® smanjenje nepotrebnih rezijskih troskova,

® smanjenje viSka zaposlenih,

e timski rad i timski duh.”2

U hotelskoj i spa&wellness industriji jedan od najvaznijih segmenata za rast i
razvoj jeste kvalitet. Da bi se odredeni nivo kvaliteta dostigao neophodno je
poznavati strukturu, Zelje i ocekivanja gostiju. Hotelijerstvo se zasniva na
standardima, a time i njegov uspeh. U Srbiji razvoj standarda i kvaliteta u
wellness&spa oblasti tek je u razvoju. O tome govori Cinjenica da wellness i spa
zvezdice joS uvek ne poseduju ni najveéi, najluksuzniji hotelski objekti. Njihova
kategorizacija i standardizacij, podpada pod broj zvezdica koje poseduje hotel, bez
dodatnih podataka o opremljensoti, standardima i kvalitetu usluge samih
spa&wellness centara. Time se dolazi do zakljucka da ocekivanja gosta lako mogu biti
neispunjena.

Hotelski lanac Ritz-Carlton izgradio je uslugu vrhunskog kvaliteta kroz
propisane standarde kojih se pridrzavaju svi zaposleni. Oni su:

Misija - Ritz-Carlton hotel je mesto gde je vrhunska udobnost i komfor nasih
gostiju nasa najvaznija misija;

Moto - Mi smo dame i gospoda koja stoje na usluzi damama i gospodi; i

Tri usluZna koraka:

72Radosavljevic’ G., ,Kvalitet u funkciji unapredenja“, 34. Nacionalna konferencija o kvalitetu, Asocijacija za
kvalitet i standardizaciju Srbije, 2007., str.2
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1. Topaoiiskren pozdrav. Koristiti ime gosta uvek kad je to moguce.

2. Predvideti i zadovoljiti potrebe gostiju na ocekivani nacin.

3. Srdacan rastanak. Toplo se pozdraviti sa gostima kada napustaju
hotel. Koristiti ime gosta uvek kada je to moguce.”3

7. Spa&wellness centri i drustvene mreze

Hotelski objekti sve viSe koriste informcione sisteme u svakodnevnom
poslovanju radi lakSeg upravljanja i kontrole sopstvenih kapaciteta. Razvojem
informacionih sistema doSlo je do unapredenja hotelskih operacija, a najvise
promena je izvrSeno u shvatanju i implementiranju marketiga pomoc¢u razlicitih
alata.”#

Najpopularniji mediji su 37% online travel forumi, 27% facebook, 24%
Youtube/Vimeo i 22% pinterest.”> U sledecoj tabeli moZemo da vidimo statisticke
podatke ispitanika u Americi iz 2006.-e godine o najpopularnijim nacinima
informisanja prilikom organizovanja spa putovanja. JoS tada je upotreba web-sajta
bila na prvom mestu. Danas je to osnovni nacin informisanja prilikom planiranja
bilo koje vrste putovanja za ve¢inu stanovnistva kako Amerike, tako i Srbije.

73 Curin M., Kvalitet u hotelijerstvu, prilog u zborniku Hotelsko poslovanje — projekat Edukacija zaposlenih
u turizmu, Ministarstvo trgovine, turizma i usluga i Univerzitet Singidunum — FTHM, Beograd, 2007., str.
114 i Walker 1., op. cit.

7 Njegu$ A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010.,
str.149

>Zivkovié R., Gaji¢ J.,, Muharemovi¢ J., The impact of digital media on tourism and hospitality,
monografija: Znanje, obrazovanje, mediji, Faculty of management, Sremski Karlovci, 2013.
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Tabela br. 7.1.
Postavljeno pitanje: Koje izvore informisanja ste koristili prilikom planiranja vaseg
spa putovanja u poslednje 2 godine?

Web sajt

2 62%

Preporuka prijatelja, porodice

60%

Brosure o putovanjima 4 33%

Iz liécnog iskustva sa poslednjeg
putovanja 2 32%

Clanak iz novina, magazina 18%

Reklamne brosure iz postanskog
sanduceta e 12%

Reklame sa e-mail

|

11%

Televizijski program

[

6%

Televizijske reklame ' 1%

Izvor: Identifying the Spa Traveler, Prepared for Canadian tourism commission&the
International Spa Association, 2006. str. 32

Jedan od najrasprostranjenijih i najinteresantnijih fenomena danasnjice su
drustvene mreZe na internetu. U pitanju su besplatni on-line servisi koji korisnicima
omogucavaju raznovrsne vidove komunikacije sa svetom i mogucénost vlastite
prezentacije.

Popularnost drustvenih mreZa poslednjih godina, uticala je na mnoge
promene u hotelskom poslovanju i stimulisala ih na aktivnije koriS¢enje tih mreza,
da bi na taj nacin postala pristupacnija korisnicima, kao i da bi ocuvala svoje mesto
na konkurentskom trzistu. Sva tri navedena hotela, Square Nine, Hyatt Regency i
Metropol Palace imaju otvorene svoje naloge na Facebook drustvenoj mrezi i veliki
broja like-ova. Navika gostiju da odmah pri ulasku u sobu odredenog hotela slikaju
krevet, sobu ili neki deo prostora i to odmah objave na internetu stimulisala je
hotelijere da obrate paznju na detalje ili dodaju neke amenitise u sobu, na krevet,
kako bi na taj nacin ostavili bolji utisak na drustvenim mreZama i poboljsali
reputaciju na internetu.
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Facebook je najposeceniji sajt na svetu i najpopularnija druStvena mreza,
svaki 13 stanovnik koristi ovu mrezu, a 350 miliona pristupa putem mobilnog
telefona.”6

Upotreba interneta, mobilnih telefona, aplikacija i raznih programa
omogucuje savremenom turisti da obavi rezeravciju preko mobilnog telefona,
pregleda sajt hotela, vidi celokupnu ponudu. Kao i da prati deSavanja u samom
hotelu, Sto dalje razvija jedan interaktivan odnos izmedu gosta i hotela.

Svaki od tri navedena hotela u ovom istrazZivanju ima svoj sajt na internetu
od kojih je jedan deo rezervisan samo za spa&wellness centar. Medutim,
spa&wellness centar Olympus i Limegrove imaju i odvojene web-sajtove samo za spa
centar, dok hotel Square Nine jo$ uvek nema. Svaki spa centar ima svoj naziv koji
menadzZeri hotela Zele da prezentuju kao zaseban proizvod i da ga ucine dostupnim
lokalnom stanovni$tvu, kao i gostima hotela. Osnovni prihod spa centra potice od
clanarina, i one uti¢u na odrZivost ovog segmenta hotela. Gosti ovog tipa hotela koje
smo naveli u istraZivanju su najcesce poslovni putnici koji ne dolaze u Beograd da bi
koristili usluge spa centra, ali ih zato posecuju tokom boravka u hotelu. Gosti su
prvenstveno zadovoljni uslugom osoblja koje radi u hotelu, pa onda i ponudom
samog spa&wellness centra.

Tabela br. 7.2.
Najpopularniji sajtovi drustvenih mreza i posetioci spa centara

Populacija Najces¢i korisnici
drustvenih mreZa
Ponekad koristi Stalno koristi Korisnici spa
centra

Facebook 82% 68% 80%
Youtube 75% 40% 55%
LinkedIn 42% 16% 30%
Twitter 41% 23% 30%
Pinterest 38% 18% 31%
Instagram 31% 18% 34%

Izvor: ISPA, Social Media and the Spa-Goer, Consumer Snapshot — Volume V, 2014.

78 Zivkovié¢ R., Gaji¢ J., Muharemovié J., The impact of digital media on tourism and hospitalitz,
monografija: Znanje, obrazovanje, mediji, Faculty od management, Sremski Karlovci, 2013.
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[straZivanje iz tabele br. 7.2. ukazuje na to da iako postoji procentualno veci
broj Facebook i YouTube korisnika koji posecuju spa centre, broj zakazanih spa
tretmana preko Instagrama i Pinteresta je veci. Objavljivanje slike spa centra, ili
nekih usluga, delova kao i deljenje tih slika dalje znatno utiCe na povecanje broja
korisnika. Samim tim se dolazi do zaklju¢ka da je Instagram jedna od najboljih
druStvenih mreZa za povecanje posecenosti spa centara. Znacajan podatak u ISPA
istraZivanju je da veci broj muskaraca, nego Zena, putem drustvenih mreZa zakaze
spa tretman. Sva tri hotela su prisutna na Instagramu.

Prema rec¢ima direktora spa centra Mandarian Oriental group Jeremy
McCarthy: ,privatnost gostiju u spa centru mora biti sacuvana, ali s druge strane
moramo da im omoguc¢imo da fotografiSu i da podele fotografije s drugima®“.

TripAdvisor sajt je trenutno najuticajniji sajt u sferi hotelskog poslovanja.
Korisnici sajta mogu da razmene svoje iskustvo i daju konkretne informacije o
kvalitetu hotelskih usluga. Danas je to poznatije pod nazivom eWOM- elektronska
komunikacija ,od usta do usta“ ili ,worth of mouth”. Registruje se 260 miliona
poseta na sajtu u toku jednog meseca.””

Tabela br. 7.3.
Prosecna ocena komentara na portalu tripadvisor u okviru razli€itih hotelskih
kategorija, za objekte sa 5 zvezdica ona je sledeca:

Kategorija Prosecna ocena Broj komentara Prosecan broj
komentara po
hotelu

Prva kategorija - 4,5 434 145
S%
26. lzvor: 78

Pomoc¢u besplatnog dostupnog modula Simply Measured za analitiku
konkurencije na mrezi Facebook, obradeno je prvih 10 hotela po broju fanova, u
dvonedeljnom periodu od 18. do 31. oktobra 2014. godine (Simply Measured, 2014.).
Za potrebe ovog rada izdvojena su samo sledeca 3 hotela.

"Mati¢ S., Kosar N., Kalmi¢ L., Kredibilitet recenzija kvaliteta usluge beogradskih hotela na portalu
TripAdvisor, Univerzitet Singidunum Sinteza, Beograd, 2014, str. 732-737

BMati¢ S., Kosar N., Kalmi¢ L., Kredibilitet recenzija kvaliteta usluga beogradskih hotela na portal
TripAdvisor, Univerzitet Singidunum Sinteza, Beograd, 2014., str. 734
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Tabela br. 7.4.

508
433 M Postovi hotela po danu
B Prosecna aktivacija
korisnika po postu hotela,
like-ova
LIgs [ PTAT(People Talking About
This)
25
12
1,1 16 6 0,6
i I - - - \
Hyatt Regency Metropol Palace Square Nine
Izvor:79

Broj like-ova postova koje objavljuju hoteli govori o angaZovanosti korisnika
te mreZe kao i o tome kako sadrzaj koji hotel objavljuje bude ocenjen u javnosti.
KoriS¢enje drustvenih mreZa u marketinske svrhe unapredila je poslovanje mnogih
hotela. Opcija PTAT(People Talking About This) predstavlja elektronski vid
komunikacije medu korisnicima, pretpostavka je da Sto viSe ljudi pri¢a o stranici
odnosno o hoteluy, to bolje utice na hotel i njegovu promociju. U tabeli broj 7.4. data
je jasna uporedna analiza sva tri hotela i broja lajkova korisnika, PTAT parametra, i
broja objava koje su hoteli imali u toku 2 nedelje istrazivanja.

79Uporedna analiza Facebook fan stranica beogradskih hotela, Simply Measured modul za analitiku
konkurencije, od 18. do 31. oktobra 2014.
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Tabela br. 7.5.

Hyatt Regency Metropol Palace Square Nine

Izvor: www.facebook.com

Broj fanova za sva tri hotela je veliki, iako njihova aktivnost nije. Ukupan broj fanova
za sva tri hotela iznosi 35036.

Marketing prezentacija hotela na internetu je veoma uznapredovala, pruza se
veliki broj informacija i slika o objektu i uslugama, moguénosti on-line rezervacija.
Sve informacije vezano za destinaciju i hotel prosecan turista traZi na internetu, u
zavisnosti od web-sajta koji hotel ima zavisi i njegova pozicija na turistiCkom trZzistu,
jer direktno utiCe na utisak koji ostavlja i funkcionalnost koju pruza svom korisniku
u smislu lake rezervacije i brze informisanosti. Web-sajt pre svega treba biti lak za
korSc¢enja, uz ,dva klika“ do potrebne informacije. On je sastavni deo direktnog
marketinga. MoZe se reci da web-sajt danas svom potencijalnom korisniku sluZi kao
neka vrsta ,licne karte“ sa svim neophodnim informacijama.

80 Pristupljeno sajtu u aprilu 2016. godine
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Zakljucak

Wellness turizam je novi trend, koji raste neverovatnom brzinom. Njegova
potraznja dostigla je vrhunac u Evropi, Sto moZemo da vidimo iz statistickih
podataka. U Nemackoj se ocekuje blagi pad rasta, zbog zasi¢enja spa hotelima, dok
Rusija Siri svoje wellness i spa kapacitete i uCetvorostrucuje prihode. Procene su da
¢e do 2017 godine ostvariti godiSnji rast od 13,1%. Razvoj wellness turizma, kao i
broj novootvorenih wellness&spa centara u Srbiji u poslednjih dvadeset godina
doZivljava konstantan rast. Ali je taj broj u odnosu na zemlje u Evropi veoma mali.

[straZivanjem su potvrdene hipoteze:

Generalna hipoteza: SadrZaj, opremljenost i kvalitet usluge spa&wellness centara
hotela sa 5 zvezdica Square Nine, Hyatt Regency i Metropol Palace su prema
misljenju i zadovoljstvu korisnika najbolji od svih hotela sa 5 zvezdica u Srbiji.

[straZivanjem je pokazano da su spa&wellness centri u hotelima Hyatt
Regency, Metropol Palace i Square Nine od strane gostiju dobili najbolje ocene i da
su svojim sadrZajem, ambijentom i kvalitetnom uslugom ispunili i nadmasili visoka
ocekivanja gostiju.

Na osnovu obradene literature i statistickih podataka i detaljne analize spa
centara ova tri hotela, moZemo re¢i da svi poseduju bazen, saunu, sobe za masaze,
tusSeve, svlacionice, prirodno osvetljenje, recepciju i prijemni deo. Zatim u ponudi
imaju viSe od 5 vrsta razli¢itih masaza, tretmana tela i lica, usluge manikira,
pedikira, depilacije. Svi su opremljeni najsavremenijom opremom, spravama za
vezbanje, ekskluzivnim kozmetickim preparatima. Uredenost i ambijent svakog od
ovih centara je u skaldu sa temom centra i sadrZajem. Deluju relaksirajuce i
revitalizuju¢e na korisnike, od mirisa, boja, zvukova do ljubaznog osoblja i
savremene opreme. Zadovoljstvo korisnika se meri najviSom ocenom prvo za Square
Nine, zatim Hyatt Regency pa Metropol Palace. lako hoteli nisu pribliznih godina
starosti, ili renoviranja, opet su na svoje nacine svi zadobili veliki broj korisnika i
odli¢nih komentara na sajtovima trivago, tripadvisor.

H1: Razvoj wellness centara u svetu raste, kao i broj wellness turista, donosec¢i sve
vece prihode.

Na osnovu obradene literature i statistickih podataka moZemo rec¢i da wellness
turizam dozivljava impresivan rast i da sve viSe ljudi Sirom sveta putuje na wellness
odredista. Celokupnim istrazivanjem dolazimo do zaklju¢ka da ¢e spa&wellness
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centri nastaviti da se razvijaju svuda u svetu, Sto nam potvrduje ogromna traZnja za
takvom vrstom usluge. Pojacanja traznja upotpunila je ponudu na wellness trzistu, a
samim tim povecala i prihode u svim sektorima poslovanja, Sto smo i dokazali
statistickim podacima. Procenjuje se da je ovo trZiSte u vrednosti preko 494
milijarde dolara i da donosi sve veci broj turista i prihoda iz godine u godinu.

H2: Evropa je vodece wellness trziSte u svetu.

Najveci broj wellness&spa centara od 2007 do 2013 izgradeno je u Evropi. Po
statistickim podacima broj wellness putovanja iznosio je 216 miliona, Sto opet
dovodi Evropu na vodecée mesto.

H3: Razvoj spa&wellness cetara u Srbiji ne prati rast u evropskim zemljama.

Wellness trziste u Srbiji je nedovoljno razvijeno. Broj spa turista u Srbiji u 2012
godini iznosio je 34700, dok je Austrija bila na vodetem mestu sa 3,5 miliona
wellness&spa turista.

Hotelska ponuda Beograda raste iz meseca u mesec. Otvaraju se razne vrste i
kategorije objekata. Broj hotela sa 5 zvezdica u 2015 godini nije porastao. Gosti koji
koriste usluge te kategorije hotela su individualci motivisani da krenu na drugu
destinaciju iz profesionalnih razloga. To su gosti visokih ocekivanja i srednje do
visoke plateZne moci. U Beogradu trenutno ima 25 spa&wellness centara u hotelima
sa 4 i 5 zvezdica. Hoteli ovakvim vidom dodatnog sadrZaja pokusSavaju da privuku
nove i zadrZe stare goste.

H4: Najveci broj hotela sa 5 zvezdica u Srbiji, se nalazi u Beogradu.

[straZivanje je pokazalo da trenutno ukupan broj hotel sa 5 zvezdica u Srbiji iznosi 8.
Od toga 3 se nalaze u Beogradu, a ostalih 5 na razdaljini do 100 km od Beograda.
Razlog za to leZi u cinjenici da je Beograd regionalni centar, kako u poslovnom,
politickom tako i u ekonomskom smislu. Zato je potraznja za ovakvim vidom
objekata skoncentrisana na taj region. Takode, u blizini je aerodrom, saobracajna
veza koja direktno utice na razvoj turizma u bilo kom regionu.

H5: Svi hoteli sa 5 zvezdica u Beogradu imaju spa&wellness centar.

Na osnovu prikupljenih podataka o hotelima u Beogradu, istrazivanje je pokazalo da
svi imaju spa&wellness centar, sa bogatim izborom usluga, odlicnom opremom i
uredenjem koje ih ¢ini luksuznim i prikladnim objektima visoke kategorije.

H6: Marketing odeljenja hotela Hyatt Regency, Square Nine i Metropol Palace su
svakodnevno aktivni na dru$tvenim mreZama.
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[straZivanje pokazuje da je popularnost interneta prilikom organizacije puta bila
popularna jo$ pre 10 godina u Americi. Danas je ovakva slika svuda u svetu.
Informacioni sistema su u potpunosti promenili nacin poslovanja hotela i turistickih
agencija, i olaksSali proces rezervacije i komunikacije za korisnike.

Jedan od najposecenijih sajtova na svetu je Facebook, koji danas sluzi kao odli¢an
nacin promocije mnogih hotela. Medutim istraZivanje pokazuje da korisnici
druStvenih mreZa brZe rezerviSu neku spa uslugu prego Instagrama ili Pinteresta.
Deljenje slika i njihova primamljivost u ovom segmentu poslovanja ostvaruju bolje
rezulatate. Marketing odeljenja i menadZment hotela Metropol Palace, Square Nine i
Hyatt Regency su prepoznali potrebu i benefit koriS¢enja drustvenih mreza u
promotivne svrhe, sto dokazuje njihova svakodnevna aktivnost na tim mreZama.
Prema istrazivanju trenutno su najaktivniji zaposleni iz hotela Metopol Palace, pa
Hyatt Regency i na kraju Square Nine. Dok najbolji odziv korisnika po postu ima
Square Nine, pa Hyatt Regency, Metropol Palace.

“Wellness stars” dodeljuju organizacije i kompanije koje se bave standardizacijom
kvaliteta u spa&wellness centrima. Njihov glavni zadatak je uspostavljanje standarda
i sistema kvaliteta koji su priznati svuda u svetu. U Srbiji ovakav vid kategorizacije i
stadardizacije joS uvek nije u upotrebi.

Spa&wellness centri hotela Square Nine, Hyatt Regency, Metropol Palace ulepSavaju i
obogacuju spa&wellness ponudu Beograda. Profesionalnost menadZmenta i
zaposlenih mogu da posluze kao primer za mnoge menadZere spa centara. Ovakvim
zadovoljstvom gostiju u segmentu hotelskih spa centara mozZemo samo da
privu¢emo jo$ novih gostiju u nasu zemlju i da razvijamo Beograd kao destinaciju za
uzivanje, relaksaciju i odmor.
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