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1. UVvOD

1.1. Predmet istraZivanja

Predmet je diplomskog rada analiza utjecaja motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja
usluge u hotelima otoka Braca. Nakon §to se u teorijskom dijelu diplomskog rada analizira
motivacija zaposlenika (faktori motivacije, teorije i vrste motivacije te strategije motiviranja
zaposlenika) i utjecaj motivacije na kvalitetu pruzanja usluge u hotelima (karakteristike
hotelske usluge, kvalitetna usluga u hotelijerstvu, mjerenje kvalitete hotelske usluge te znacaj
ljudskih potencijala i motiviranosti zaposlenika na pruzanje kvalitetne usluge u hotelijerstvu),
u istrazivackom dijelu rada analizira se utjecaj motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja
usluge u hotelima otoka Braca. Na temelju prikupljenih podataka o zaposlenicima u hotelima
otoka Braca ustanovljeno je da u 13 hotela na otoku Bracu izvan turisticke sezone radi oko
360 zaposlenika (stalni zaposlenici), a tijekom turisticke sezone radi oko 1 175 zaposlenika
(stalni zaposlenici 1 sezonski zaposlenici), kojima ¢e se podijeliti anketni upitnici kako bi se
utvrdilo jesu li ti zaposlenici motivirani na rad, je li kvaliteta usluga u hotelima otoka Braca
kvalitetna te utjeCe li motivacija zaposlenika pozitivno na kvalitetu pruzanja usluge u
hotelima na otoku Bracu. Te su informacije vazne menadZmentima ljudskih resursa u
hotelima u kojima ti zaposlenici rade jer pokazuju koliko su njihovi zaposlenici motivirani i
kako ta motivacija utjeCe na kvalitetu pruzanja usluga u tim hotelima. Ta usluga iznimno je

vazna da bi hotel uspjes$no poslovao.

1.2. Problem istraZivanja

Problem istrazivanja jest utvrdivanje utjecaja motivacije zaposlenika na Kkvalitetu pruzanja
hotelske usluge, prvo s teorijskog aspekta, a zatim i kroz empirijsko istraZivanje na primjeru
hotela otoka Brafa. Motivacija je jedan od najvaznijih ¢imbenika koji utjeCe na uspjesSno
poslovanje odredenog poduzeca, pa tako i hotela. Bahtijarevi¢-Siber! definira motivaciju kao

,utjecaj koji izaziva, usmjerava i odrzava Zeljeno ponasanje ljudi®. Buble? navodi da je

! Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999). Management ljudskih potencijala. Zagreb: Golden marketing, str. XIX.
2 Buble, M. (2009). Menadzment. Split: Ekonomski fakultet Sveugilista u Splitu, str. 485.



motivacija u najopcéenitijem smislu ,,svaki utjecaj koji izaziva, usmjerava i odrzava ciljno
ponasanje ljudi®“. Motiviranost zaposlenika utjece na produktivnost i efikasnost zaposlenika, a
samim time i na pruzanje hotelske usluge kada je rije¢ o zaposlenicima hotela. Prema
Ceroviéu® hotel se moze definirati kao ,kategorizirani ugostiteljski objekt za smjestaj u kojem
se gostima iznajmljuju sobe ili apartmani i pruZaju usluge smjestaja i dorucka te druge usluge
uobicajene u ugostiteljstvu u zavisnosti od kategorije i tipa hotela®. Prema tome, u hotelu se
gostima primarno pruzaju usluge smjestaja u smjestajnim jedinicama unutar samog objekta ili
u sklopu kompleksa, ali se pruzaju i usluge hrane i pica, razni oblici rekreacije 1 zabave,
kupovine u trgovini sa suvenirima i sl. Usluge se gostima u hotelu pruzaju neposredno. Takve
su usluge slozene te zahtijevaju mnogo napora i ljudskog rada kako bi bile kvalitetno pruzene
i kako bi gost koji se koristi tim uslugama bio zadovoljan. Upravo je jedna od Cetiri temeljne
karakteristike hotelskih usluga vaznost ljudskog &imbenika.* Ako zaposlenici nisu motivirani,
hotelska usluga nece biti kvalitetna, §to ¢e znacajno narusiti poslovanje hotela. Upravo stoga
menadzment svakog hotela, koji vrsi funkciju upravljanja u hotelu i koji je odgovoran za
provodenje utvrdenih ciljeva hotela, odnosno rezultate poslovanja hotela, treba biti upoznat s
razli¢itim motivacijskim teorijama i strategijama motiviranja kako bi njihovi zaposlenici bili
Sto viSe motivirani i kako bi se njihova motiviranost odrazila na kvalitetu 1 razinu usluge u

hotelima u kojima ti zaposlenici rade.

1.3. Ciljevi istraZivanja

Nakon definiranja predmeta i1 problema istrazivanja takoder je potrebno postaviti znanstvene i
istrazivacke ciljeve istrazivanja. Znanstvenim ciljevima ¢e se:

e odrediti strategije motiviranja zaposlenika,

e odrediti na¢in mjerenje i razine kvalitete hotelske usluge,

e utvrditi znacaj ljudskih potencijala i motiviranosti zaposlenika na pruzanje kvalitetne

usluge u hotelijerstvu.

Uz znanstvene ciljeve, istrazivackim ciljevima ¢e se:

¥ Cerovi¢, Z. (2003). Hotelski menadzment. Opatija: Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Sveugilista u
Rijeci, Rijeka, str. 74.
* Piveevié. S. (2006). Primjena umrezavanja u poslovanju malih hotela: magistarski rad. Zagreb: Ekonomski

fakultet Sveudilista u Zagrebu, str. 44.



e analizirati povezanost motivacije zaposlenika i razine usluge u hotelijerstvu
zaposlenika, odnosno utjecaj motivacije zaposlenika na razinu hotelske usluge (na
primjeru hotela otoka Braca),

e istraziti utjecaj motivacije zaposlenika na zadovoljstvo zaposlenika,

e istraziti utjecaj motivacije zaposlenika na skracivanje vremenskog ciklusa pruzanja

usluge.

1.4. Istrazivacke hipoteze

Nakon definiranja predmeta, problema i ciljeva istrazivanja, postavljaju se tri glavne

istrazivacke hipoteze:

HI: Veca razina motivacije zaposlenika utjece na veéu kvalitetu pruzanja usluga u hotelima

otoka Braca.

Istrazivanjem ove hipoteze pretpostavlja se da ¢e veca razina motivacije zaposlenika utjecati

na vecu kvalitetu pruZanja usluga u hotelima otoka Braca.

H2: Visa razina motivacije zaposlenika utjece na visu razinu zadovoljstva radnika u hotelima

otoka Braca.

Istrazivanjem ove hipoteze pretpostavlja se da ¢e viSa razina motivacije zaposlenika utjecati

na visu razinu zadovoljstva radnika u hotelima otoka Braca.

H3: Visa razina motivacije zaposlenika utjece na skracivanje vremenskog ciklusa pruzanja

usluge u hotelima otoka Braca.

Istrazivanjem ove hipoteze pretpostavlja se da ¢e veca razina motivacije zaposlenika utjecati

na skrac¢ivanje vremenskog ciklusa pruzanja usluge u hotelima otoka Braca.



1.5. Metode istrazivanja

Kako bi se u radu postigli ciljevi istrazivanja te ispitale postavljene hipoteze istrazivanja,
koriste se odgovarajuce znanstvene metode istrazivanja, i to:®

e Metode analize — istrazivacka metoda kojom se slozeni pojmovi, sudovi i zakljucci
raS¢lanjuju na njihove jednostavnije dijelove te se ti dijelovi posebno izuCavaju u
odnosu na ostale dijelove u svrhu objasnjavanja stvarnosti. Metoda se koristi u cilju
konkretizacije teorije te prilikom izvodenja zakljucaka.

e Metoda sinteze — istrazivacka metoda kojom se jednostavne misaone tvorevine
sastavljaju u slozenije i jo$ sloZenije, povezujuci izdvojene elemente, pojave i procese
u jedinstvenu cjelinu. Metoda se koristi u cilju konkretizacije teorije te prilikom
izvodenja zakljucaka.

e Induktivha metoda — istrazivacka metoda kojom se na temelju posebnih ili
pojedinacnih ¢injenica dolazi do zaklju¢aka o opéem sudu, a od zapaZzanja konkretnih
pojedinac¢nih cCinjenica dolazi se do opcih zakljuCaka. Ta se metoda temelji na
postupku zakljucivanja od pojedinaénog prema opcéem, od izufenog prema
neizu¢enom, a od veceg broja pojedina¢nih pojava rade se uopcavanja.

e Deduktivna metoda — istrazivacka metoda kojom se iz op¢ih sudova izvode posebni,
kojom se iz opcih postavki dolazi do pojedinacnih zakljucaka. Koristi se za
objaSnjavanje cinjenica 1 zakona, predvidanja buducih dogadaja, otkrivanje novih
¢injenica i zakona, provjeravanje hipoteza te za znanstveno izlaganje. Ta se metoda
koristi u cilju konkretizacije teorije, provjeravanja istrazivackih hipoteza te prilikom
izvodenja zakljucaka.

e Metoda kompilacije — istrazivatka metoda kojom se preuzimaju tudi rezultati
znanstveno-istrazivackog rada, odnosno tudih opazanja, stavova, zakljucaka i
spoznaja. Ta se metoda koristi u teorijskom dijelu rada pri odredivanju nekih temeljnih
karakteristika predmeta istraZivanja.

e Metoda deskripcije — metoda istrazivanja kojom se jednostavno opisuju ili ocrtavaju
Cinjenice, procesi, odnosi i veze, ali bez znanstvenog tumacenja podataka. Metoda se
koristi u teorijskom dijelu diplomskog rada pri opisivanju i pojasnjavanju specificnosti

predmeta istrazivanja.

® Zelenika, R. (2000). Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i strucnog djela. Rijeka: Ekonomski
fakultet Sveucilista u Rijeci, str. 323-339.



Uz prethodno navedene metode, u istrazivaCkom dijelu rada koriste se sljede¢e metode
istrazivanja:®
e Metoda anketiranja — metoda kojom se na temelju anketnog upitnika istrazuju i
prikupljaju podatci, informacije, stavovi i miSljenja o predmetu istrazivanja.
e Statisticke metode — metode kojima se analiziraju pojave u okolini tako da se pomoc¢u
grafikona 1 izracunatih pokazatelja otkrivaju njithove strukture, karakteristike i
zakonitosti u pojedinim vremenskim intervalima te uzro¢no-posljedi¢ne veze izmedu

tih pojava. Metoda Ce se koristiti u istrazivackom dijelu diplomskog rada.

Sva prikupljena saznanja i rezultati istrazivanja dobiveni koriStenjem navedenih metoda
koriste se u svrhu analize motivacije zaposlenika i usluge u hotelima, odnosno utjecaja

motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluge u hotelima, i to hotelima na otoku Bracu.

1.6. Doprinos istraZivanja

Nakon definiranja predmeta, problema, ciljeva, hipoteza 1 metoda istrazivanja ovom radu
pridodan je i doprinos istrazivanja. U okviru diplomskoga rada provodi se teorijsko i
empirijsko istraZivanje. Istrazivanje je u cilju novih saznanja problematike rada te novih
saznanja kao rezultata empirijskoga istraZivanja. MenadZment svakog poduzeca treba
analizirati motivaciju svojih zaposlenika i utjecaj te motivacije na ucinkovitost zaposlenika
kako bi u skladu s tim analizama mogao pravovremeno reagirati i provesti odredene strategije
motiviranja kojima bi se povecala motivacija zaposlenika u sluc¢aju da se pokaze da je ona
niska. U hotelima se pruzaju razli¢ite usluge, prvenstveno usluge smjestaja, i to neposredno
gostima, pa je iznimno vazno za uspjeSno poslovanje hotela da njihova usluga bude $to

kvalitetnija, posebno u turisti¢kim srediStima gdje je konkurencija u hotelijerstvu velika.

Znanstveni doprinos diplomskog rada ocituje se u ostvarivanju sljedecih rezultata empirijskog
istrazivanja:
e utvrdit ¢e se utjecaj motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluge u hotelima

otoka Braca.

® Zelenika, R. (2000)., op. cit., str. 341-366.



e utvrdit ¢e se utjecaj motivacije zaposlenika na zadovoljstvo radnika u hotelima otoka
Braca
e utvrdit ¢e se utjecaj motivacije zaposlenika na skraéivanje vremenskog ciklusa

pruzanja usluge u hotelima otoka Braca.

Istrazivacki doprinos diplomskog rada jest sljedeéi:

e provedenim istrazivanjem doprinosi se budu¢im istrazivanjima vezanima Zza
analiziranje utjecaja motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluge u odredenim
poduzecima, prvenstveno u hotelima. Istaknuta problematika nije se do sada mnogo
analizirala, posebno u hotelima, gdje je menadZment odgovoran za uspjesno
poslovanje poduzeéa, a on uvelike ovisi 0 razini hotelske usluge, odnosno o

motivaciji zaposlenika hotela koji neposredno pruzaju usluge gostima hotela.

1.7. Struktura diplomskog rada
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1.8. ObrazloZenje strukture diplomskog rada

Ovaj se rad sastoji od Sest uzajamno povezanih cjelina.

Prvo je poglavlje rada uvod u kojem se analiziraju predmet i problem istrazivanja, ciljevi
istrazivanja, istrazivacke hipoteze, metode istrazivanja, doprinos istrazivanja te struktura

diplomskog rada.

Drugo poglavlje diplomskog rada odnosi se na motivaciju zaposlenika. U tom se poglavlju
diplomskog rada pojmovno odreduje motivacija te se analiziraju faktori motivacije, sadrzajne,

procesne i suvremene teorije motivacije, vrste motivacije i strategije motiviranja zaposlenika.

Trece poglavlje diplomskog rada vezano je za utjecaj motivacije na kvalitetu pruzanja usluge
u hotelima. U tom se poglavlju rada pojmovno odreduju hoteli te se analiziraju karakteristike
hotelske usluge, kvalitetna usluga u hotelijerstvu te mjerenje kvalitete hotelske usluge te
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znacaj ljudskih potencijala i motiviranosti zaposlenika na pruzanje kvalitetne usluge u

hotelijerstvu.

Cetvrto poglavlje rada jest empirijski dio rada u kojem se ispituje utjecaj motivacije
zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluge u hotelima otoka Braca. U tom se dijelu rada

analizira metodologija i rezultati istrazivanja te Se verificiraju istrazivacke hipoteze.

Peto poglavlje diplomskog rada jest zakljucak u kojem se sazeto iznosi sve $to je prethodno
istaknuto u radu te se donose odredene spoznaje o utjecaju motivacije zaposlenika na kvalitetu

pruzanja usluge u hotelima, i to na primjeru hotela otoka Braca.

Sesto poglavlje diplomskog rada sadrzi popis literature koja se koristi prilikom pisanja rada.
Relevantna literatura obuhvaca knjige, ¢lanke, magistarske radove, doktorske disertacije te

internetske izvore.

Na kraju diplomskog rada nalazi se sazetak na hrvatskom i na engleskom jeziku (Summary) te

popis slika, tablica i grafikona uvrstenih u rad.



2. MOTIVACIJA ZAPOSLENIKA

Prije nego bude rije¢i o utjecaju motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluge u
hotelima na otoku Bracu potrebno je poblize odrediti motivaciju zaposlenika, faktore

motivacije, motivacijske teorije, vrste motivacije te strategije motiviranja zaposlenika.

2.1. Pojmovno odredenje motivacije

Brojni su autori u svojim djelima iz podrucja psihologije, menadzmenta i upravljanja ljudskim
potencijalima pokusali odrediti motivaciju, posebno radnju motivaciju. Stoga se u nastavku
isti¢e nekoliko razli¢itih definicija motivacije. Tako se u Hrvatskoj enciklopediji istie da je
motivacija psiholoski proces koji nas poti¢e na mentalne ili tjelesne aktivnosti i ,,iznutra®
djeluje na nase ponasanje.” U Psihologijskom rjecniku Furlana i suradnika® pod motivacijom
obuhvaca se stanje u kojem je pojedinac pobuden potrebama, motivima, teznjama te usmjeren
prema postizanju nekog cilja koji ga potice na odredeno ponasanje. U Petzovu®
Psihologijskom rjecniku istiCe se da je motivacija ,,takvo stanje u kojem smo iznutra pobudeni
nekim potrebama, porivima, teznjama, zeljama ili motivima, a usmjereni prema postizanju
nekog cilja koji izvana djeluje kao poticaj na ponasanje“. Prema Weihrichu i Koontzu®™
motivacija je opcCeniti pojam koji se odnosi na cijeli skup nagona, zahtjeva, potreba, zelja i
sli¢nih sila. Za Becka® motivacija je ,,teorijski pojam koji objasnjava zasto ljudi izabiru
odredeni na¢in ponasanja u odredenim okolnostima. Temeljna je motivacijska pretpostavka da
se organizmi pribliZzavaju cilju, ili da se bave nekim aktivnostima za koje ocekuju poZzeljne
ishode, kao i to da izbjegavaju aktivnosti za koje o¢ekuju da ¢e dovesti do neugodnih ili

12

odbojnih ishoda.“*? Bahtijarevi¢-Siber'® odreduje motivaciju kao ,,zajednicki pojam za sve

" Hrvatska enciklopedija, Motivacija, http://www.lzmk.hr/hr/izdanja/natuknice/120-hrvatska-enciklopedija/1018-

motivacija (pristupljeno 10. 5. 2017.)

8 Furlan 1. i sur. (2005). Psihologijski rjecnik. Jastrebarsko: Naklada Slap, str. 275.

9 Petz, B. (1992). Psihologijski rjec¢nik. Zagreb: Prosvjeta, str. 109.

10 Weihrich, H. i Koontz, H. (1998). Menedzment. Zagreb: Zagrebacka $kola ekonomije i managementa, str.
462.

! Beck, R. C. (2003.). Motivacija: teorija i nacela. Jastrebarsko: Naklada Slap, str. 4-5.

12 Beck, R. C. (2003.). Motivacija: teorija i nacela. Jastrebarsko: Naklada Slap, str. 4-5.
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unutarnje faktore koji konsolidiraju intelektualnu i fizicku energiju, iniciraju i organiziraju
individualne aktivnosti, usmjeravaju ponasanje te mu odreduju smjer, intenzitet i trajanje®.
Buble,'* pak istice da je motivacija ,,svaki utjecaj koji izaziva, usmjerava i odrzava ciljno
ponaganje ljudi“. Prema Cerovi¢u®® radna motivacija je jedna od aktivnosti vodenja, odnosno

menadzerski utjecaj kojim se izaziva ,usmjerava i odrzava ciljno ponasanje ljudi.

U skladu s time moze se zakljuciti da je motivacija zapravo ponasanje pojedinca usmjereno
prema nekom cilju. Motivacija je vazna u bilo kojem radu jer motiviraniji zaposlenici su
produktivniji, a to utjece na poslovanje poduzeca. Upravo stoga se motivaciji posvecuje tolika
paznja u stru¢noj literaturi te se provode razlicita istrazivanja u poduze¢ima kojima se ispituje
motivacija zaposlenika. Treba napomenuti da se motivacija zaposlenika ne moze mjeriti, nego
se na temelju ponasanja zaposlenika, njihova zalaganja i ustrajnosti, odnosno na temelju

poslovnih rezultata zakljucuje kakva je njihova motivacij a.'®

2.2. Faktori motivacije

Na motivaciju zaposlenika utjecu brojni faktori. Buble'’ te faktore dijeli u sljedece tri grupe:

e Individualne karakteristike — obuhvacaju potrebe, vrijednosti, stavove i interese
pojedinaca. Te su karakteristike razli¢ite od jednog do drugog pojedinca, pa su samim
time one vazne za radnu motivaciju zaposlenika. MenadZment treba biti svjestan da
medu zaposlenicima postoje razli¢ite individualne karakteristike kako bi poticao one
kojima se doprinosi ostvarenju ciljeva poduzeca.

e Karakteristike posla — odnose se na atribute posla, kao $to su kompleksnost,
autonomnost, zahtjevnost i sl. Menadzment poduzeca treba voditi racuna da prilikom
podjele poslova uspostavi sklad izmedu individualnih karakteristika i1 karakteristika
posla.

e Organizacijske karakteristike — obuhvacaju pravila i procedure, personalnu politiku,

praksu menadzmenta i sustav nagradivanja, ¢ime se doprinosi u¢inkovitosti poduzeca.

3 Banhtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 557.
1 Buble, M. (2009), op. cit., str. 485.

15 Cerovi¢, Z. (2003), op. cit., str. 618.

18 Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 557.
" Buble, M. (2009), op. cit., str. 485-486.
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Te karakteristike trebaju biti koncipirane tako da privlace nove, a zadrzavaju postojece

zaposlenike.
Interakcija grupa faktora koji utje¢u na motivaciju prikazana je naslici 1.

Slika 1. Interakcija faktora motivacije

Organizacijske l ’

karakteristike Individualne
. karakteristike
+Koje se odnose na «Potrebe
radno mjesto «Stavovi
+*Organizacijska *Interesi
praksa

Karakteristike posla
*Razlicite vjestine
+Sli¢nost zadataka

 Autonomija
*Povratna veza

Izvor: izradila autorica prema Buble, M. (2009). Menadzment. Split: Ekonomski fakultet

Sveucilista u Splitu, str. 486.

Prema slici 1. vidljivo je da su individualne karakteristike, karakteristike posla i
organizacijske karakteristike u medusobnoj interakciji, zbog ¢ega menadzment poduzeca ne
smije zanemariti nijednu od te tri grupe motivacijskih faktora, odnosno treba uzeti u obzir
karakteristike zaposlenika, karakteristike koje zaposlenici trebaju imati s obzirom na svoje
radno mjesto te organizacijske karakteristike koje utjeCu na zaposlenike u odredenoj radnoj

sredini.*®

2.3. Teorije motivacije

18 Buble, M. (2006). Osnove menadzmenta. Zagreb: Sinergija, str. 338.
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Kako bi se bolje razumjela motivacija potrebno je analizirati razli¢ite motivacijske teorije
koje se razlikuju ovisno o tome kako vide osnove i uzroke ponasanja pojedinaca. Zadatak je
motivacijskih teorija objasniti o kojim se motivacijskim procesima radi i kako funkcioniraju u
svrhu energiziranja i usmjeravanja ponasanja neke osobe.'® Motivacijske teorije mogu se
svrstati u tri grupe motivacijskih teorija, a to su sadrzajne, procesne i suvremene motivacijske

teorije. Te se teorije motivacije analiziraju u nastavku.

2.3.1. SadrZajne teorije motivacije

Sadrzajne teorije motivacije orijentirane SU na utvrdivanje varijabli koje utje¢u na ponasSanje,
naglasavajuci prvenstveno potrebe ljudi kao motivaciju za rad. Temelj sadrZajnih teorija jest
koncept potreba, u ¢ijem je fokusu analiza znafenja individualnih potreba za ponasanje na
radu. Te teorije nastoje objasniti zasto ljudi zele neke faktore (placa, sigurnost posla,
napredovanje i sl.), a druge izbjegavaju. Od sadrZajnih teorija motivacije najvaznije su:*

e Maslowljeva teorija hijerarhije potreba

e Alderferova teorija trostupanjske hijerarhije

e McClellandova i Atkinsonova teorija motivacije postignuca

e Minerova teorija motivacije uloga

e Herzbergova dvofaktorska teorija motivacije.

U nastavku se analizira svaka od tih sadrzajnih teorija.

2.3.1.1. Maslowljeva teorija hijerarhije potreba

Idejni tvorac teorije hijerarhije potreba, jedne od najpoznatijin motivacijskih teorija, je
americki psiholog Abraham Maslow koji je u svojoj knjizi Motivacija i licnost iznio teoriju

specificnog redoslijeda u razvoju potreba u kojoj objasnjava kako ,,vise” potrebe ne mogu biti

19 Reeve J. (2010). Razumijevanje motivacije i emocija. Zagreb: Naklada Slap, str. 6.
2 Byble, M. (2009), op. cit., str. 487.
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izrazene ako prije toga nisu zadovoljene ,nize”. Redoslijed potreba prema Maslowu je
sljedeéi:?

e zadovoljenje fizioloskih potreba (kao Sto su glad i zed)

e zadovoljenje potrebe za sigurno$c¢u (npr. da se netko brine za nas)

e zadovoljenje potreba za ugledom (prestiz, uspjeh, samopostovanje)

e zadovoljenje potrebe za afirmacijom (zelja za samoaktualizacijom).
Na slici 1. prikazana je hijerarhija potreba prema Maslowu.

Slika 2. Hijerarhija potreba prema Maslowu

Potrebe za realizacijom

Postovanje samoga sebe

Socijalne potrebe

Potrebe za sigurnoséu

Fizioloske potrebe

Izvor: izradila autorica prema Marusi¢, S. (2006). Upravljanje ljudskim potencijalima.
Zagreb: Adeco, str. 322.

Zadovoljavanje potreba odvija se redom, odnosno tako da se tek nakon Sto se zadovolji
najniZa razina potreba prelazi na sljedeéu razinu potreba itd. Maslow? isti¢e dvije temeljne
postavke te teorije:
e pojavljivanje neke potrebe obi¢no je uvjetovano prethodnim zadovoljavanjem neke
druge ,,vaznije potrebe*
e nijedna potreba ili Zelja ne moze se promatrati izolirano, jer je svaka povezana sa

stanjem zadovoljavanja ili nezadovoljavanja drugih potreba.

Potrebe i motivacija su povezani, pa je jasno zaSto se Maslowljeva teorija povezuje s

motivacijom. Kada je u pitanju radna motivacija, primarne se potrebe pojedinca zadovoljavaju

! Jambrek, I. i Penié, 1. (2008). Upravljanje ljudskim potencijalima u poduzeéima — ljudski faktor, motivacija

.....

Rijeci, 29, 2, str. 1194-1195.
22 Buble, M. (2009), op. cit., str. 488.
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placom, a ta placa omogucava pojedincu da zadovolji temeljne ljudske potrebe, odnosno da si
osigura hranu, da podmiri troSkove stanovanja i sl. Osim toga, rad pojedincu omoguéava da se
socijalizira, da napreduje, da stegne ugled, a tako se zadovoljavaju potrebe pojedinca za
posStovanjem. Isto tako, kada se pojedinac prepozna kao osoba koja je vazna u donosenju

poslovnih odluka zadovoljava se potreba za samoaktualizacijom.?

Maslowljeva teorija hijerarhije potreba ima odredene nedostatke zbog koje je na meti nekih
kritiara, ali vazna je za menadZment jer ukazuje na to da uspjesno vodenje zaposlenika u
obavljanju njihovih radnih zadataka pretpostavlja poznavanje njihovih potreba |

zadovoljavanje potreba zaposlenika.?*

2.3.1.2. Alderferova teorija trostupanjske hijerarhije

Tvorac kompleksnije i razradenije sadrzajne motivacijske teorije koja je poznata kao teorija
trostupanjske hijerarhije jest americki psiholog Clayton P. Alderfer. Prema Alderferu® se
istiCu tri kategorije temeljne za motivaciju, a to su egzistencijalne potrebe, potrebe
povezanosti i potrebe rasta i razvoja. 1z toga slijedi skra¢eni naziv EPR (engl. existence —

relatedness — growth — ERG).

Egzistencijalne potrebe prva su od tri temeljne kategorije motivacije, a odnose se na razlicite
oblike materijalnih 1 fizioloskih Zelja, medu kojima su fizioloske potrebe 1 ¢imbenici koji su u
funkciji njihova zadovoljavanja kao $to su placa, ostali materijalni dobitci i beneficije, fizicki
uvjeti rada 1 sl. Te se potrebe zadovoljavaju do odredene mjere koju pojedinac smatra

dovoljnom, a koja je uvjetovana individualno i drustveno.?®

Potrebe povezanosti odnose se na drugu temeljnu kategoriju vaznu za motivaciju prema

Alderferu, a to su potrebe pojedinca da se poveZe sa svojom obitelji, prijateljima, kolegama 1

2 Whitmore J. (2008). Trening za postizanje ucinkovitosti — rast ljudskih potencijala ucinkovitosti i svrhe.
Zagreb: Zagrebacka Skola ekonomije i managementa, str. 109.

% Buble, M. (2006), op. cit., str. 340.

% Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 565.

% Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 566.
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sl. Interpersonalni odnosi koje pojedinac ostvaruje sa svojom okolinom mogu biti pozitivni ili

negativni.?’

Potrebe rasta i razvoja treca su kategorija potreba prema Alderferu, a te se potrebe odnose na
sve potrebe vazne za stvaralacko i produktivno djelovanje pojedinca na sebe 1 okolinu. Ta se
grupa potreba zadovoljava rjeSavanjem problema kojima pojedinac potpuno Koristi svoje

potencijale te ih dalje razvija.”®

Alderfer,”® kao i Maslow, smatra da zadovoljavanje potreba utjece na njihovu vaznost i na
vaznost drugih potreba, ali za razliku od Maslowa, smatra da na vaznost neke potrebe ne
utjeCe zadovoljavanje onih potreba iznad zadovoljene potrebe. Prema tome, rije¢ je o

simultanom djelovanju svih potreba.

2.3.1.3. McClellandova i Atkinsonova teorija motivacije postignuca

Teorija motivacije postignuca vezana je za rad skupine autora, ali su je najdalje razvili
McClelland i Atkinson.*® Ta se teorija predstavlja kao funkcija vaznosti motiva postignuca za
pojedinca na odredenom zadatku za koji se motivacija promatra te znacaja koji za njega imaju
poticaji postignuéa i njegovo o&ekivanje vodi li izvrSenje zadatka uspjehu.** Motivacija je
shvacena kao odredena struktura stavova i vrijednosti koje upuéuju na orijentaciju ljudi,
prvenstveno radnu, ali i opéu. Ta teorija isti¢e ljudsku potrebu za postignu¢em, a to znaci
teznju za uspjehom koja je rezultat djelovanja dviju sila — prva je zelja za uspjehom, a druga
je zelja da se izbjegne neuspjeh. Stoga je i motivacija uvjetovana individualnom procjenom
vjerojatnosti postizanja uspjeha ili neuspjeha.’ McClelland je prosirio tu pojednostavljenu
teoriju motivacije postignuc¢a uvodec¢i nove varijable, o ¢emu ¢e biti viSe rijeci u sljedeCem

potpoglavlju o suvremenim teorijama.

" Buble, M. (2009), op. cit., str. 489.

% Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 566.

# Buble, M. (2006), op. cit., str. 341.

%0 Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 569.

%1 Pozega Z. (2012). Menadiment ljudskih resursa — upravljanje ljudima i znanjem u poduzeéu. Osijek:
Ekonomski fakultet Sveucilista Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, str. 126.

%2 Buble, M. (2009), op. cit., str. 489.
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McClellandova i Atkinsonova teorija motivacije postignu¢a uglavnom se Kkoristi za
objasnjenje motivacije menadzera jer se potrebe postignuéa vise manifestiraju u sferi zadataka

5 . e 133
menadzera nego u sferi zadataka izvrsitelja.

2.3.1.4. Minerova teorija motivacije uloga

Teorija motivacije uloga, koju je razvio John Miner, temelji se na specificnom pristupu
motivaciji temeljenom na potrebama te na pretpostavci specifiéne motivacijske strukture
razlicitih tipova poslova, odnosno uloga. Miner razvija razli¢ite motivacijske teorije u kojima
se istra’uje motivacijska struktura poduzetnika, menadZera i stru¢njaka.** Motivacija
poduzetnika odnosi se na one koje motiviraju situacije rizika i dono$enja riskantnih odluka,
moguénosti da ispoljavaju svoju kreativnost i inovativnost, da planiraju i strateki promisljaju
te ostvarivanje postignuéa. Motivacija menadzera obuhvaéa moguénost postizanja i
ostvarivanja autoriteta nad svojim kolegama i podredenima. MenadZere motiviraju situacije
natjecanja sa suradnicima, postizanje i ispoljavanje mo¢i nad drugim ljudima, postizanje
odgovornosti u organizaciji i dostizanje §to veceg statusa u poslu i drustvu. Struénjake, pak,
motivira ucenje, neovisnost u poslu i obavljanje radnih aktivnosti. Motivira ih i pomaganje
drugima u obavljanju posla, u¢enje drugih i atmosfera na poslu gdje su uspostavljeni dobri
odnosi s drugima.® Potrebe poduzetnika, menadZera i stru¢njaka prema Mineru prikazane su
u tablici 1.

Prema potrebama prikazanima u tablici 1. vidljivo je da su potrebe poduzetnika potrebe za
postignuéem, izbjegavanjem rizika, za feedbackom, inovacijama te potrebe predvidanja, da su
potrebe menadZera pozitivan stav prema autoritetu, potrebe za natjecanjem, moci,
afirmacijom, statusom te potrebu za odgovornim obavljanjem menadzerske duznosti, dok su
potrebe stru¢njaka potrebe za uéenjem, autonomijom, statusom, pomaganjem drugima i

identifikacije s profesijom.

% Buble, M. (2009), op. cit., str. 490.
% Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 578.
% Pozega Z. (2012), op. cit., str. 131.
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Tablica 1. Motivacijska struktura poduzetnika, menadzera i stru¢njaka prema teoriji

motivacije uloga

Uloge Potrebe

Poduzetnik Potreba za postignuéem
Potreba izbjegavanja rizika
Potreba ,,feedbacka“
Potreba za inovacijama

Potreba predvidanja

MenadZer Pozitivan stav prema autoritetu

Potreba za natjecanjem

Potreba za moci

Potreba za afirmacijom

Potreba za statusom

Potreba za  odgovornim  obavljanjem

menadzerske duznosti

Struc¢njak Potreba za ucenjem

Potreba za autonomijom
Potreba za statusom

Potreba pomaganja drugima

Potreba identifikacije s profesijom

Izvor: izradila autorica prema Buble, M. (2009). Menadzment. Split: Ekonomski fakultet

Sveucilista u Splitu, str. 492.

2.3.1.5. Herzbergova dvofaktorska teorija motivacije

Dvofaktorska teorija motivacije, koju je razvio americki psiholog Frederic Herzberg, bazirana
je na dvije temeljne pretpostavke. Prva je pretpostavka da su zadovoljstvo i nezadovoljstvo
dva odvojena kontinuuma povezana s razli¢itim faktorima, pa suprotni Kraj na kontinuumu
zadovoljstva s poslom nije nezadovoljstvo, nego odsutnost zadovoljstva, dok je kod
nezadovoljstva suprotni kraj kontinuuma odsutnost nezadovoljstva. Druga su pretpostavka
dvije razlicite kategorije motivacijskih faktora: ekstrinzi¢ni ili higijenski i intrinzi¢ni, odnosno
motivatori. Ekstrinzi¢ni ¢imbenici sprje¢avaju da radnik bude nezadovoljan, ali ne utjecu na
povecéanje razine motivacije, dok intrinzi¢ni ¢imbenici utje¢u na zadovoljstvo zaposlenika te

na
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povecanje razine njihove motivacije.*® Herzbergova dvofaktorska teorija prikazana je na slici
3.

Slika 3. Herzbergova dvofaktorska teorija

Ekstrinzic¢ni-higijenski

Intrinzicni  faktori

faktori motivatori
Radni uvjeti Izazovan posao
MenadZeri Postignuce i uspjeh

Sigurnost posla

Odgovornost

Beneficije Moguénost razvoja

Politika poduzeca Priznanje i
napredovanje

HIgIJenSkI faktori Motivatori koji vode

zadovoljstvu

sprjecavaju nezadovoljstvo

Izvor: Varga, M. (2011). Upravljanje ljudskim potencijalima kroz motivaciju. Zbornik radova

Medimurskog veleucilista u Cakoveu, 2, 1, str. 157.

Iz koncepta prikazanog na slici 3. vidljivo je da povecanje motivacije za rad moze uslijediti

redizajniranjem posla kako bi se omoguéio individualni razvoj.>’

2.3.2. Procesne teorije motivacije

Procesne teorije motivacije jesu teorije motivacije prema kojima pojedinac nije dovoljan
¢imbenik za analizu radne motivacije, pa se u tu analizu u tim teorijama ukljucuju 1 drugi
¢imbenici, poput percepcije, ocekivanja, vrijednosti te njihove interakcije. Najznacajnije
procesne teorije motivacije jesu:®

e VVroomov kognitivni model motivacije

% pozega Z. (2012), op. cit., str. 130.
" Buble, M. (2009), op. cit., str. 491.
% Buble, M. (2006), op. cit., str. 345.

19



e Porter-Lawlerov model o¢ekivanja
e Lawlerov model o¢ekivanja

e Adamsova teorija nejednakosti u socijalnoj razmjeni.

U nastavku je posebno analizirana svaka od cetiri navedene procesne teorije motivacije.

2.3.2.1. Vroomov kognitivni model motivacije

Vroomov kognitivni model motivacije nosi ime prema Victoru Haroldu VVroomu, profesoru u
Skoli menad’menta na Yaleu. Prema toj teoriji pojedinac u svakoj situaciji bira izmedu
razli¢itih mogucnosti ponasanja, procjenjujuci efekte i znacenje Kkoje imaju za njega,
preferirajuci jedne, a izbjegavajuci druge alternative. U skladu s time motivacija se odreduje
kao proces koji usmjerava izbore pojedinca izmedu alternativnih oblika racionalne

aktivnosti.*

Vroom uvodi koncept valencije, o¢ekivanja i instrumentalnosti. Koncept valencije odnosi se
na afektivne orijentacije prema odredenim ucincima. Osnovno je nacelo da pojedinac tezi ka
onom rezultatu koji pozitivno vrednuje, a nastoji izbje¢i negativne rezultate. Koncept
ocekivanja odnosi se na trenutno vjerovanje u vjerojatnost da ¢e iz odredene aktivnosti
slijediti odredeni ishod. Ocekivanja se razlikuju prema intenzitetu od potpune subjektivne
sigurnosti da ¢e aktivnost dovesti do odredenog ishoda do minimalne sigurnosti u isto.*?
Koncept instrumentalnosti se, pak, odnosi na izbor neke alternative ocekivanom vezom
izmedu razlicitih efekata. Vroom* zakljucuje da je motivacija rezultat vaznosti koju
pojedinac pridaje ciljevima koje zeli ostvariti izabranom alternativom i njegovih ocekivanja.

Vroomov model motivacije za rad prikazan je na slici 4.

% Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 582.
“0 Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 582-583.
“1 Buble, M. (2009), op. cit., str. 492-493.
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Slika 4. Vroomov model motivacije za rad

Situacija izbora

Manje zalaganje Vece zalaganje

Ocekivanja

Visoka radna
uspjesnost

Prosjec¢na radna
uspjesnost

Ocekivanja
instrumentalnosti
rada

o v 1

-~ w =

= L =

22 = = S ..
o s 2 = Z
= = = = =
= e —_
=) = o =
= ] =
5 5 5 L
Z. . -

Valencija

Izvor: Bahtijarevié-Siber, F. (1999). Management ljudskih potencijala. Zagreb: Golden
marketing, str. 584.

Prema slici 4. vidljivo je da se pretpostavlja da pojedinac izmedu vise izbora ponasanja bira
ono koje ima najvecu vjerojatnost ostvarenja Zeljenog cilja. Pove€anjem ili smanjenjem bilo

kojeg ¢imbenika motivacija se ili povecava ili smanjuj e.”?

Jedna od velikih prednosti Vroomove teorije jest u tome S$to ta teorija, za razliku od
Maslowljeve i Herzbergove teorije, prepoznaje vaznost razliitih individualnih potreba i

motivacija.*

“2 Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 583.

*3 Lazibat, T. i Dumigi¢, K. (2002). Upravljanje ljudskim resursima i permanentna izobrazba - temeljni ¢Gimbenici
kvalitete, u: Zbornik 4. Hrvatske konferencije o kvaliteti , Kvaliteta i napredak*, Hrvatsko drustvo za kvalitetu,
Rovinj, str. 134.
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2.3.2.2. Lawlerov model ocekivanja

Lawler daje znacajan doprinos ras¢lanjivanjem i objaSnjavanjem razli¢itih vrsta ocekivanja,
koja utjecu na individualnu motivaciju i faktora koji ih odreduju. On je precizno razradio
koncept ocekivanja u odnosima napor-u¢inak (N-I) i ucinak-efekti (I-E). Istrazujuci relaciju
ocekivanja N-I Lawler je utvrdio brojne faktore, od kojih su najvazniji:*

e objektivna situacija i individualna percepcija te situacije

e percepcije i miSljenja drugih ljudi o situaciji

e kumulirano individualno iskustvo u istim ili slinim situacijama

e individualne karakteristike, a posebno samopouzdanje.

Lawler je za relaciju ocekivanja E-l identificira0 odredene faktore, medu kojima su
najvazniji:*

e objektivna situacija i individualna percepcija te situacije

e percepcija i miSljenje drugih ljudi o situaciji

e kumulirano individualno iskustvo u istim ili sli¢nim situacijama

e privlac¢nost (valencija) ocekivanih efekata

e unutrasnja ili vanjska kontrola nagrada

e toc¢nost N-I ocekivanja.

Utvrdeni faktori utjecaja na individualna ocekivanja predstavljaju osnovicu djelovanja

menadzmenta u pogledu poboljSanja radnih u€inaka putem motivacije.

2.3.2.3. Porter-Lawlerov model ocekivanja

Prema Porter-Lawlerovu modelu oc¢ekivanja motivacija je samo jedan od ¢imbenika koji
utjeCe na radno ponaSanje. Porter i Lawler proSiruju Vroomov model pa njithov model osim
standardnih faktora (nagrade, njihova vrijednost i pravednost), ukljuuje one kao §to Ssu

sposobnost i karakteristike pojedinca, percepcija uloge i zadovoljstvo.*® Prema Porteru i

“ Buble, M. (2009), op. cit., str. 494,
“* Buble, M. (2009), op. cit., str. 494.
“¢ Buble, M. (2006), op. cit., str. 347.
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Lawleru odnos zadovoljstva poslom i u¢inkom nije jednoznacan. Porter-Lawlerov model

zadovoljstva poslom prikazan je na slici 5.

Slika 5. Porter-Lawlerov model zadovoljstva poslom

intrinzicne

nagrade

}

izvedba / uradak zadovoljstvo

J

ekstrinzi¢ne

nagrade

Ocekivanje da ¢e 1izvedba dovesti

do nagrada 1 u buducnosti

Izvor: Beck, R. C. (2003.). Motivacija: teorija i nacela. Jastrebarsko: Naklada Slap, str. 398.

Prema Porter-Lawlerovu modelu zadovoljstva poslom koji je prikazan na slici 5. uradak koji

dovodi do nagrada izaziva zadovoljstvo poslom te utjeée na ocekivanja u buduc¢im izvedbama.

2.3.2.4. Adamsova teorija nejednakosti u socijalnoj razmjeni

Osnovne postavke teorije nejednakosti u socijalnoj razmjeni koju je razvio John Stacey
Adams mogu se podijeliti u dvije opce kategorije, kod kojih se prva kategorija odnosi na
uvjete percepcije nejednakosti, a druga kategorija na rjeSavanje problema nejednakosti.*” Ta
situacija usporedbe i stvaranje osjecaja jednakosti ili nejednakosti i pravednog tretmana

prikazana je na slici 6.

“" Varga, M. (2011). Upravljanje ljudskim potencijalima kroz motivaciju. Zbornik radova Medimurskog

veleucilista u Cakoveu, 2, 1, str. 160.
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Slika 6. Glavne komponente teorije nejednakosti

Percipirani
inputi
- ulaganja Percipirani

outputi — ishodi
znanja
dob placa
iskustvo beneficije —
vjestine uysporedbi's | ostignuca u usporedbi § Percipiran
Sposobnosti > zadovoljstvo | > | inputt |
psihicka i prestiz outputi Osjecaj
fizicka priznanje drugih = jednakosti
energija napredovanje ili
zalaganje nejednakosti
radni doprinos

Izvor: izradila autorica prema Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999). Management ljudskih potencijala.

Zagreb: Golden marketing, str. 586.

Znacaj Adamsove teorije za razvoj teorije motivacije jest u tome $to upozorava menadzere na

v .o .. . . . 4
vaznost percepcija i stavova, a posebno percepcije pravednosti nagradivanja rada.*®

2.3.3. Suvremene teorije motivacije

Suvremene teorije nisu nuzno najnovije teorije motivacije, ve¢ teorije koje se odnose na
trenutnu razinu misli u obja$njavanju motivacije zaposlenika. U suvremene teorije motivacije
ubrajaju se sljedece teorije:49

e McClellandova teorija potreba

e teorija kognitivne evaluacije

e teorija postavljanja ciljeva

e teorija samoefikasnosti

e teorija potpore

e teorija jednakosti

e teorija ocekivanja.

U nastavku su analizirane suvremene teorije motivacije.

8 Varga, M. (2011), op. cit., str. 160.
“ Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006). Organizacijsko ponasanje. Zagreb: Zagrebacka kola ekonomije i

managementa, str. 192.
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2.3.3.1. McClellandova teorija potreba

Teoriju potreba utemeljio je David C. McClleland koji u toj teoriji naglasava tri ljudske
potrebe:>°
e potreba za postignuéem (need for achievement — nAch) — Zelja da se neSto napravi
bolje ili uc¢inkovitije nego ikad prije
e potreba za mo¢i (need for power — nPower) — Zelja za kontrolom, utjecajem i
odgovornosc¢u za druge
e potreba za pripadanjem (need for affiliation — nAff) — Zelja za odrZzavanjem bliskih,

prijateljskih, osobnih odnosa.

Potreba za postignuéem pretpostavlja da pojedince motivira teznja za postignu¢em u radu te
da takve pojedince karakterizira postavljanje vrlo visokih ali ostvarivih ciljeva, da su takvi
pojedinci spremni na rizik, ali ga oprezno procjenjuju te da prihvacaju izazove 1
odgovornost.®® Potreba za moéi, pak, manifestira se u Zelji i tendenciji za utjecajem i
kontrolom ponasSanja drugih, dok potreba za pripadanjem izrazava teznju za pripadnoscu i

v 7 . . . 52
povezano$c¢u s drugim ljudima.

2.3.3.2. Teorija kognitivne evaluacije

Teorija kognitivne evaluacije isti¢e da uvodenje vanjskih nagrada koje su prije pruzale
intrinzi¢no zadovoljstvo zbog uZzitka koji su donosile mogu smanyjiti ukupnu motivaciju. Ipak,
to ne znaci da se zaposlenicima ne bi trebale pruzati intrinzi¢ne i ekstrenzi¢ne nagrade.
Zaposlenici koji osje¢aju da rade neSto $to je pod njihovom kontrolom i da je rezultat

slobodnog izbora vjerojatno ¢e biti motiviraniji za posao i predani svojim poslodavcirna.53

* Certo, S. C. i sur. (2008). Moderni menadzment. Zagreb: Zagrebacka $kola ekonomije i managementa, str.
388.

* Varga, M. (2011), op. cit., str. 158.

%2 Buble, M. (2006), op. cit., str. 342.

%% Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006), op. cit., str. 197.
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2.3.3.3. Teorija postavljanja ciljeva

Teorija postavljanja ciljeva pretpostavlja da ¢e zaposlenici raditi bolje kada dobiju povratne
informacije o svojem napredovanju prema poslovnim ciljevima. Naime, povratne informacije
pomazu zaposlenicima u utvrdivanju raskoraka izmedu onoga §to je ve¢ ucinjeno i onoga §to
jos§ trebaju uciniti. Medutim, treba napomenuti da su povratne informacije koje zaposlenici
samim generiraju bolji motivatori od povratnih informacija generiranih izvana. Osim
povratnih informacija, na odnos izmedu ciljeva i performanse utjeCu i1 predanost cilju,
karakteristike zadatka i nacionalna kultura. Teorija postavlja ciljeva pretpostavlja da je
pojedinac predan cilju, odnosno da nece odustati od cilja. Takoder, ciljevi imaju veéi utjecaj
na performansu ako su zadatci jednostavni, dobro izugeni i samostalni. Sto se ti¢e nacionalne
kulture teorija postavljanja ciljeva najprikladnija je za drzave §to su SAD i Kanada jer su

njezini klju¢ni sadrzaji u skladu s tim kulturama.>*

2.3.3.4. Teorija samoefikasnosti

Teorija samoefikasnosti odnosi se na uvjerenje pojedinca da je sposoban obaviti neki zadatak.
Sto je samoefikasnost veéa, to je veée pojedinéevo samopouzdanje u njegovu sposobnost da
uspjeSno obavi zadatak. U teSkim situacijama osobe s niskom samoefikasnos¢u ¢e smanjiti
trud ili odustati od zadatka, a one s visokom samoefikasno$¢u ¢e se viSe truditi kako bi
obavile zadatak. Prema Albertu Banduri®® postoje &etiri na¢ina za postizanje samoefikasnosti:

e Svladavanje izvedbe — najvazniji izvor povecanja samoefikasnosti koji se odnosi na
dobivanje odgovarajuceg iskustva kroz zadatak ili posao. Ako je zaposlenik prije
mogao uspjesno obavljati zadatak, sigurniji je da ¢e ga uspjeti obaviti i ubuduce.

e Imitiranje — dobivanje vise samopouzdanja nakon §to zaposlenik vidi da je netko drugi
uspjeSno obavio zadatak. Imitiranje je ucinkovito kada je zaposlenik sli¢an onom
zaposleniku kojeg promatra.

e Verbalno uvjeravanje — zaposlenik postaje samopouzdaniji kada ga se uvjeri da

posjeduje potrebne vjestine za uspjeh.

* Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006), op. cit., str. 197-198.
% Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006), op. cit., str. 200-201.
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e Uzbudenje — povecava samoefikasnost tako da dovodi do stanja ispunjenosti
energijom koja zaposlenika poti¢e na dovrSavanje zadatka. Medutim, kada uzbudenje

nije relevantno ono Steti performansi.

2.3.3.5. Teorija potpore

Teorija potpore ignorira unutraSnja stanja osobe i usredotocuje se na to §to se dogada nakon
Sto osoba poduzme neku akciju. U skladu s tom teorijom smatra se da je ponasanje pojedinca
uvjetovano okolinom, pa nije potrebno analizirati unutraSnje kognitivne dogadaje. Unato¢
tome Sto teoriju potpore ne zanima ono S$to poti¢e ljudsko ponaSanje, ona je ipak vazna za

analiziranje ¢imbenika koji kontroliraju ponaganje.”®

2.3.3.6. Teorija jednakosti

Teorija jednakosti upucuje na ulogu koju ima jednakost u motivaciji. Naime, zaposlenici
usporeduju ono §to ulazu u posao i ono $to od posla dobivaju s onime $to drugi ulazu u posao
1 $to od njega dobivaju. Tako zaposlenici traZze jednakost ne samo u pla¢ama, nego i u
raspodjeli drugih organizacijskih nagrada. Osim distributivne pravde koja se bavi
zaposlenikovom percepcijom o pravednosti koli¢ine 1 raspodjele nagrada medu
zaposlenicima, danas se govori i o organizacijskoj pravdi, odnosno o opéoj percepciji 0 tome

$to se u radnom okruZenju smatra pravednim.”’

2.3.3.7. Teorija ocekivanja

Teorija ocekivanja istiCe da ¢e snaga tendencija da osoba djeluje na odredeni nacin ovisiti o tri

vrste odnosa, a to su sljedeci odnosi:*®

% Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006), op. cit., str. 202.
%" Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006), op. cit., str. 204-205.

%8 Janéijevié, N. (2006). Organizaciono ponasanje. Beograd: Ekonomski fakultet u Beogradu, str. 45.
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e Napor — performanse (rezultat prvog reda) — taj je odnos odreden ocekivanjima
zaposlenika, odnosno percepcijom zaposlenika da ¢e, ako ulozi dovoljno napora,
ostvariti odredene performanse (prebacaj norme).

e Performanse — nagrade (rezultat drugog reda) — taj je odnos odreden
instrumentalnosc¢u rezultata, odnosno percepcijom zaposlenika da ¢e rezultati prvog
reda voditi ka rezultatima drugog reda (ako prebaci normu, da ¢e dobiti bonus).

e Nagrade — osobni ciljevi zaposlenika — taj je odnos reguliran valencijom nagrada
odnosno visinom preferencije koju zaposlenik ima prema odredenoj nagradi. Ta
valencija ovisi 0 stupnju slaganja osobnih ciljeva i interesa zaposlenika i samih
nagrada. Tako ¢e bonus imati visoku valenciju za zaposlenika u proizvodnji ako on

zeli nov€anu nagradu vise od ostalih.

Prema tome, zaposlenici ¢e biti motiviraniji kada vjeruju da ¢e njihov napor dovesti do dobrih
procjena performanse, da ¢e dobre procjene performanse dovesti do organizacijskih nagrada,

a te nagrade zadovoljiti osobne ciljeve zaposlenika.*®

2.4. Vrste motivacije

Razlikuje se intrinzi¢na (unutarnja) i ekstrinzi¢na (vanjska) motivacija. Intrinzi¢na motivacija
pokrece pojedinca iznutra, odnosno to je motivacija kod koje je ponasSanje pojedinca
potaknuto nekim unutarnjim motivom. S druge strane, ekstrinzicna motivacija pokrece
pojedinca izvana, odnosno to je motivacija kod koje je ponaSanje pojedinca potaknuto

vanjskim motivom.

2.4.1. Intrinzi¢na motivacija

Intrinziéna motivacija je prirodena sklonost pojedinca da se bavi svojim interesima i
uvjezbava svoje sposobnosti te da za vrijeme toga trazi optimalne izazove i svlada ih. Ta vrsta
motivacije se spontano razvija iz psiholoskih potreba, osobne znatiZelje 1 prirodene teznje za

rastom 1 razvojem. Prema tome, intrinzi¢na motivacija potic¢e pojedinca da se bavi onim §t0 ga

% Robbins, S. P. i Judge, T. A. (2006), op. cit., str. 208.
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zanima. Bavljenje onim $to ga zanima kod pojedinca izaziva osjecaje zadovoljstva i
kompetentnosti. Prednosti intrinzi¢ne motivacije jesu upornost, kreativnost, konceptualno
razumijevanje i1 subjektivni osje¢aj dobrobiti. Naime, $to je intrinzicna motivacija veca,
pojedinac ¢e biti uporniji u odredenoj aktivnosti. Nadalje, kada je pojedinac na odredene
aktivnosti motiviran unutarnjim motivima, odnosno odredenim interesom, zadovoljstvom ili
izazovom, a ne vanjskim motivima, bit ¢e kreativniji. Isto tako, tijekom ucenja pojedinac koji
je intrinziéno motiviran pokazivat ¢e vecu fleksibilnost u nacinu razmisljanja. Takoder,

pojedinca koji je intrinzi¢no motiviran imat ¢e pozitivan osjecaj dobrobiti.®°

2.4.2. Ekstrinzi¢na motivacija

Uzrok ekstrinzi¢éne motivacije jesu vanjski motiv, odnosno okolinski poticaji i posljedice.
Prema tome, pojedinac moze biti motiviran i izvana, odnosno na odredeno ponasanje ili
aktivnosti mogu ga motivirati vanjski motivi. Primjerice, pojedinac mora raditi kako bi imao
novac koji mu je prijeko potreban. U slucaju kada pojedinac radi neki posao samo kako bi
dobio odredenu nagradu, moZe se reci da je on ekstrinzi¢no motiviran. Prema tome se mozZe
reci da je ekstrinzi¢na motivacija okolinski stvoren razlog kako bi se zapocela neka aktivnost,

. . w61
odnosno izazvalo odredeni obrazac ponasanj a.’

2.5. Strategije motiviranja zaposlenika

Strategije motiviranja zaposlenika mogu biti materijalne i nematerijalne. Materijalne strategije
motiviranja zaposlenika odnose se na motiviranje zaposlenika materijalnim vrijednostima,
dok se nematerijalne strategije odnose na motiviranje zaposlenika ostalim, odnosno

nematerijalnim vrijednostima.

% Reeve, J. (2010), op. cit., str. 155-156.
%! Reeve, J. (2010), op. cit., str. 137.
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2.5.1. Materijalne strategije motiviranja zaposlenika

Materijalne strategije motiviranja zaposlenika mogu se podijeliti na tri strategije motiviranja
ili nagradivanja, odnosno na nagradivanje pojedinaca, grupno nagradivanje te beneficije.
Nagradivanje pojedinaca znaci nagradivanje pojedinih zaposlenika zbog odredenog uspjeha,
dok nagradivanje pojedinaca znaci nagradivanje cijele grupe zaposlenika koja je zasluzna za
ostvarivanje nekog uspjeSnog rezultata. Beneficije su, pak, one materijalne strategije
nagradivanja koje zaposlenik dobije, a koje nisu njegova placa, odnosno odredeni bonusi i
naknade. Treba napomenuti da beneficije ne moraju uvijek biti materijalne, ve¢ mogu biti i
nefinancijskog karaktera, pa se mogu odnositi na mirovinsko i zdravstveno osiguranje,
osiguranje u slucaju nesrece, mogu biti povezane sa slobodnim vremenom (npr. dnevni
odmori, neradni dani, placena usavr$avanja, godi$nji odmori) ili mogu biti stipendije za

dodatno obrazovanje.
Materijalne kompenzacije se mogu podijeliti na izravne i neizravne materijalne kompenzacije,
i to na razini pojedinca i na razini poduzeéa. Klasifikacija materijalnih kompenzacija za

zaposlenike prikazana je u tablici 2.

Tablica 2. Klasifikacija materijalnih kompenzacija za zaposlenike

Izravne materijalne kompenzacije Neizravne materijalne kompenzacije

Pojedinac | e placa

stipendije i $kolarine

e bonusi i poticaji e studijska putovanja

e naknade za inovacije e specijalizacije

e naknade za Sirenje znanja 1| e pla¢ene odsutnostii slobodni dani
fleksibilnost e sluzbeni automobil na koristenje

e menadzerske beneficije

Poduzece | ¢ Dbonusi vezani za rezultate i dobitak | ¢ mirovinsko osiguranje
organizacijske jedinice ili poduzeca e zdravstvena zastita

e udio u profitu e Zivotno osiguranje i druga osiguranja

¢ udio u vlasniStvu (distribucija dionica) | e naknade za nezaposlenost

e obrazovanje

e godis$nji odmor

e bozic¢nica
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e skrb o djeci i starijima

Izvor: izradila autorica prema Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999). Management ljudskih potencijala.

Zagreb: Golden marketing, str. 614.

Iz podataka prikazanih u tablici 2. vidljivo je da se izravne materijalne kompenzacije odnose
na place, naknade i bonuse na razini pojedinca i na razini poduzec¢a. Te su kompenzacije iste
za sva poduzeca, odnosno te kompenzacije koriste sva poduzeca. S druge strane, neizravne
materijalne kompenzacije na razini pojedinca i na razini pojedinca razlikuju se medu
poduzec¢ima jer ne koriste sva poduzeca iste neizravne materijalne kompenzacije kojima

motiviraju svoje zaposlenike.

2.5.2. Nematerijalne strategije motiviranja zaposlenika

Nematerijalne strategije motiviranja zaposlenika odnosi se na motiviranje zaposlenika kroz
zadovoljavanje potreba koje nisu vezane za financije, odnosno uz zadovoljavanje potreba koje
se odnose na postignuce, priznanje, odgovornost, osobni razvoj i sl. Naime, nagrade koje
proizlaze iz nematerijalnih strategija motiviranja zaposlenika ne dodjeljuje samo poduzece
zaposleniku, ve¢ su one posljedica psiholoskih procesa koji se razvijaju unutar zaposlenika.
Razlikuju se nematerijalne strategije kao Sto su dizajniranje posla, participacije zaposlenih,

.. , . . . v . . .. . 2
upravljanje pomocu ciljeva, priznanje, usavriavanje, razvoj karijere itd.°

82 Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999), op. cit., str. 668.
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3. KARAKTERISTIKE HOTELSKE INDUSTRIJE OTOKA BRACA

Prije nego bude rijec¢i o karakteristikama hotelske usluge i o kvaliteti usluga u hotelijerstvu

potrebno je odrediti sam pojam hotela.

3.1. Pojmovno odredenje hotela

Definicije hotela u nacionalnim zakonodavstvima vrlo su razlicite. Ne postoje medunarodno
obvezatne norme kojih se moraju pridrzavati sve drzave pri odredivanju osnovnih
karakteristika hotela. Tako ¢e neke drzave propisivati stroze, a neke blaze uvjete za
odredivanje hotela te za uvrstavanje hotela u odredene kategorije. S obzirom na to da hoteli u
svijetu mogu biti organizirani kao poslovi koje vode obitelji ili da mogu biti dio
medunarodnih lanaca hotela koji su u vlasniStvu velikog broja dioni€ara, Svjetska turisticka
organizacija (engl. United Nations World Tourism Organization — UNWTO) se pri
definiranju hotela koncentrira na veli¢inu samog objekta, usluge koje nudi 1 provedenost
postupka kategorizacije. Republika Hrvatska je u Pravilniku o razvrstavanju, minimalnim
uvjetima i Kkategorizaciji ugostiteljskih objekata definirala hotele te je odredila i
standardizirala kategorizaciju hotela. Tako je u tom Pravilniku odredeno da je hotel
,ugostiteljski objekt u kojem se gostu pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se pruzati i
druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu“.63 Prema Cerovic¢u, pak, hotel se moze definirati
kao ,.kategorizirani ugostiteljski objekt za smjeStaj u kojem se gostima iznajmljuju sobe ili
apartmani i pruzaju usluge smjestaja i dorucka te druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu u
zavisnosti od kategorije i tipa hotela”. Ako se promatra s ekonomskog aspekta, hotel je
ekonomska jedinica koja u svrhu stjecanja dobiti pruza odredene usluge. Promatrajuéi s
organizacijskog aspekta, hotel je samostalni gospodarski subjekt ili poslovna jedinica nekog
poduzeca. S tehniCkog aspekta, pak, hotel je objekt s posebnom opremom i uredajima koji

omogucuju odredeni nivo udobnog smjeStaja gostiju. Vrtiprah 1 Pavli¢® pod pojmom

® pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata, NN 57/1995,
http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/1995 08 57_1088.html (pristupljeno 4. 7. 2017.)
8 Cerovié, Z. (2003), op. cit., str. 9.

8 vrtiprah, V. i Pavli¢, I. (2005). Menadzerska ekonomija u hotelijerstvu. Dubrovnik: Sveugiliste u Dubrovniku,
str. 3.
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hotelijerstva podrazumijevaju sva poduzeca koja gostima pruzaju usluge smjestaja i druge

usluge kojima se potice turisticka potrosnja.

3.2. Karakteristike hotelske usluge

Osnovne karakteristike hotelske usluge odnose se na usluge koje proizlaze iz kombinacije
materijalnih dobara, odnosno obuhvacaju usluge smjestaja i ugostiteljske usluge, ali 1 dodatne
usluge kao Sto su gostoljubivost, ljubaznost 1 slicne usluge koje proizlaze iz potreba koje su
nadredene osnovnim potrebama za smjestajem i hranom. Hotelske se usluge razlikuju od
proizvoda po odredenim specificnostima koja su vezana za hotelsko poslovanje. Tako se
navode Cetiri temeljne karakteristike hotelskih usluga, a to su:%®

e fiziCka neopipljivost

e istovremenost proizvodnje i potrosnje

e izravan kontakt proizvodaca i korisnika

e vaznost ljudskog faktora.

Fizicka neopipljivost najvaznija je karakteristika hotelskih usluga, a ogleda se u €injenici da
gosti ne mogu testirati uslugu smjestaja prije kupnje. Dakle, nemoguce je osjetiti kvalitetu
hotelske usluge prije boravka u hotelu, odnosno koriStenja same usluge. Nadalje, sljedeca je
karakteristika hotelske usluge i posebnost u odnosu na proizvodni sektor istovremenost
proizvodnje 1 potro$nje. Naime, u hotelima dolazi do prostornog i1 vremenskog spajanja
ponude i potraznje jer se ne moze odvojiti trenutak pruzanja usluge i trenutak njezine
konzumacije. Osim toga, istovremenost proizvodnje i potrosnje uvjetuje nedjeljivost hotelske
usluge od fizicke lokacije hotela. Sljedeca karakteristika hotelske usluge jest izravan kontakt
proizvodaca 1 korisnika, odnosno izravan kontakt izmedu onoga koji uslugu nudi i onoga koji
uslugu trazi. Posljednja temeljna karakteristika hotelske usluge jest vaznost ljudskog faktora,
odnosno vaznost kvalitetnog osoblja u hotelu koje s gostima stupa u izravan kontakt i kroz
¢ije se djelovanje ocjenjuje sami hotel. Odredene pogreske u hotelskoj usluzi i1 kontaktima

mogu negativno utjecati na kvalitetu ukupne hotelske usluge.®’

8 piveevi¢. S. (2006), op. cit., str. 44.
87 piveevi¢. S. (2006), op. cit., str. 44-45.
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3.2.1. Komplementarnost hotelske usluge

Hotelske usluge predstavljaju element ukupne turisticke ponude. One su visestruko povezane
s ostalim sudionicima turistickog sustava, zbog Cega je hotelsko poslovanje pod utjecajem
visSe ¢imbenika s kojima nije u izravnoj vezi.®® Naime, potraznja za hotelskim smjeStajem
izvedena je iz sveukupne turisticke potraznje jer putovanje turista u pravilu nije potaknuto
zeljom za boravkom u odredenom hotelu, nego teznjom za boravkom u odredenoj turistickoj

destinaciji®® koja se odlikuje odredenom klimom, vegetacijom, sociokulturalnim uvjetima itd.

U ostvarenju svojih funkcija hotelijerstvo je povezano s drugim gospodarskim djelatnostima,
kao §to su turistitko posredovanje, trgovina, industrija, gradevinarstvo itd.”® Te druge
gospodarske djelatnosti izravno ili neizravno utjecu na poslovanje hotela jer je hotel tek jedan
od elemenata turistickog sustava, a hotelska usluga samo jedan od elemenata turistickog

proizvoda.

3.2.2. Nestabilnost potraznje za hotelskim uslugama

Potraznja u hotelijerstvu obiljeZena je viskom stopom nestabilnosti. Naime, potraznja za
hotelskim uslugama ovisi o karakteristikama podrucja u kojem je hotel smjesten. Problem
nestabilnosti potraznje, odnosno isklju¢ivo sezonske potraznje za hotelskim uslugama najvise
je izrazen u hotelima koja se nalaze u destinacijama koje turiste privlace jedino suncem 1
morem. Takav je slucaj 1 s ve¢inom hotela u Republici Hrvatskoj, posebno na otocima, gdje
su hoteli popunjeni uglavnom tijekom nekoliko ljetnih mjeseci i gdje veliki broj hotela i ne

radi tijekom cijele godine ili radi smanjenim kapacitetom zbog izrazene sezonalnosti.”*

% pivéevié. S. (2006), op. cit., str. 46.

% Avelini-Holjevac, 1. (2002). Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji. Opatija: Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment Sveucilista u Rijeci, str. 19.

0 Vrtiprah, V. i Pavli¢, 1. (2005), op. cit., str. 34.

™ piveevi¢. S. (2006), op. cit., str. 47.
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Osim sezonalnog karaktera poslovanja hotela nestabilnost potraznje za hotelskim uslugama
oCituje se i1 s obzirom na bilo kakve promjene, kao Sto su vremenske, elementarne,

ekonomske, politicke promjene itd."

3.2.2. Krutost kapaciteta hotelske ponude

Krutost ili neelasti¢nost kapaciteta hotelske ponude joS je jedan problem hotelske usluge.
Uzrok takvoj krutosti jest nemoguénost skladiStenje hotelske usluge te veliki dio stalne
imovine u ukupnoj vrijednosti imovine, odnosno visoki udio fiksnih troskova u ukupnim

troskovima hotela.”

Sa sve duzom neuporabom opada kakvoca internih uporabnih ¢imbenika. Primjerice, hotelska
usluga moze biti neiznajmljena duze vrijeme, ali neprestano treba biti na raspolaganju za
iznajmljivanje, $to znaci da se ta soba treba redovito Cistiti i odrzavati spremnom za sljedeceg
gosta. Nacelno vrijedi da neiskoriSteni osobni radovi izravno propadaju i da se u nekom

kasnijem trenutku vise ne mogu reaktivirati.

Povecanje smjestajnih kapaciteta podrazumijeva dugotrajne te kapitalno intenzivne
gradevinske radove. Posljedica toga je porast fiksnih troskova po jedinici ucinka, Sto Cesto
nije ekonomski opravdano za zadovoljenje kratkotrajnog sezonskog porasta potraznje. Zbog
toga se pazljivo planiraju kapaciteti 1 marketinski napori koji se usmjeravaju na ravnomjerniji

. . T4
raspored potraznje.

3.3. Kvalitetna usluga u hotelijerstvu

Hotelijerstvo kao dio ugostiteljske gospodarske djelatnosti, ¢ini osnovicu ugostiteljskih usluga

smjeStaja. Ugostiteljstvo je danas vazan dio turistickog gospodarskog sustava koji se

prvenstveno bavi pruzanjem usluga, dok je kvaliteta, u uvjetima sve vece konkurencije i

"2 Pivéevié. S. (2006), op. cit., str. 48.
8 piveevi¢. S. (2006), op. cit., str. 48.
™ Avelini-Holjevac, 1. (2002), op. cit., str. 22.
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zahtjeva potroSaca, ,,postala temeljni ¢imbenik za ostvarenje profitabilnosti i konkurentnosti
na turistickom trzistu“.” Svaki hotelski proizvod izuzetno kompleksan je jer su svi materijalni
i nematerijalni elementi ponude medusobno povezani i vazni za ukupnost zadovoljstva gosta.
Kvaliteta hotelskog proizvoda ovisi o kvaliteti objekta, ali i o stru¢nosti i1 ljubaznosti osoblja,

pristupacnosti objekta, atmosferi u objektu, brzini posluzivanja itd.”

U traZzenju novih nacina poboljSanja konkurentnosti i kreiranja veée vrijednosti za goste
uspostavljeno je novo stajaliSte upravljanja kvalitetom. Upravljanje kvalitetom (engl. Quality
management) jedan je od najvaznijih zadataka suvremenog menadZmenta koji se viSe ne
odnosi samo na upravljanje kvalitetom proizvoda, ve¢ i na upravljanje kvalitetom usluga te
cjelokupnom organizacijom. Iz tih razloga sve vise hotelijera i drugih sudionika u turistickoj
ponudi poduzimaju korake ka uvodenju sustava potpunog upravljanja kvalitetom (engl. Total
Quality Management — TQM) kojim se nastoje stvoriti uvjeti u kojima svi zaposlenici
ostvaruju maksimalno ucinkovito jedan cilj, a to je pruzanje usluge onda kada, gdje i1 na koji
nacin to kupac i potrosac¢ zele i o¢ekuju. Prednosti uvodenja sustava potpunog upravljanja
kvalitetom za hotelska i turisticka poduzeéa jesu sljedeée:’’

e povecava se kvaliteta proizvoda i usluga

e povecava se zadovoljstvo kupaca i1 zadrzava njihova lojalnost

e jaca se konkurentska sposobnost 1 trziSna snaga poduzeca

e smanjuju se troSkovi poslovanja

e povecava se produktivnost i profitabilnost poslovanja

e povecava se zadovoljstvo svih zaposlenika

e povecava se kvaliteta upravljanja

e povecava se ugled i vrijednost poduzeca.

Uvodenje potpunog upravljanja kvalitetom treba biti vodeno zeljom za postizanjem rezultata,

a osnovni je zadatak menadZera uvjeravanje zaposlenika hotela da prihvacanjem sustava

™ Vrtiprah, V. i Sladoljev, J. (2012). Utjecaj zadovoljstva zaposlenika na kvalitetu proizvoda i usluga u
hotelskom poduzec¢u. Ekonomska misao i praksa, 21, 1, str. 98.

"8 Vrtiprah, V. i Sladoljev, J. (2012), op. cit., str. 98.

™ Avelini-Holjevac, 1. (2002), op. cit., str. 44.
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potpunog upravljanja kvalitetom mogu pruziti kvalitetniju uslugu te da ¢e poslovni procesi

kada budu pruzali te usluge biti jednostavniji.”

3.4. Mjerenje kvalitete hotelske usluge

Kvaliteta usluga jest apstraktan koncept koji je teSko definirati i mjeriti. Ne postoji
univerzalni, opceprihvaceni model i metode za mjerenje kvalitete usluga. NajceSce
primjenjivani kriterij za procjenu kvalitete usluge od strane korisnika ukljucuje sljedecih deset
glavnih obiljezja:"
e pouzdanost u pruzanju usluge (ispunjavanje obecanja danog korisniku, dobro pruzanje
usluga ve¢ u prvom pokusaju, konzistentnost u pruzanju usluge)
e poslovnost i odgovornost (pravodobna akcija, spremnost i raspolozivost zaposlenika
da pruze trazenu uslugu)
e kompetentnost (razina znanja i vjeStina potrebnih za pruzanje usluga, strucnost
kontaktnog osoblja)
e pristupacnost (dostupnost usluge — prikladno radno vrijeme poduzeca, lokacija,
vrijeme ¢ekanja)
e susretljivost (ljubaznost, postivanje, razumijevanje, srdacnost zaposlenika koji dolaze
u kontakt s korisnikom)
e komunikacija s korisnikom (informiranje korisnika na njemu razumljiv nacin,
prikupljanje 1 uzimanje u obzir misljenja, primjedbi i prijedloga korisnika)
o kredibilitet (postenje, profesionalnost, ugled 1 povjerenje koje uziva poduzece)
e sigurnost (otklanjanje mogucénosti nastanka opasnosti, smanjenje rizika, financijska
sigurnost, garancije)
e razumijevanje za korisnika (napori koji se ulazu za razumijevanje potreba korisnika,
personalizacija usluge)
e opipljivi elementi (eksterijer i interijer, izgled zaposlenika, oprema, promotivni

materijali).

8 Vrtiprah, V. i Sladoljev, J. (2012), op. cit., str. 100.
™ Markovi¢, S. (2005). Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje, Tourism and hospitality

management, 11, 1, str. 57-58.
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Chakrapani® predlaze P3D3 matricu za mjerenje kvalitete usluga. Na temelju te matrice
kvaliteta usluge promatra se kao rezultat tri faktora:
e Proizvodaci (engl. producers) — ljudi ¢iji je zadatak pruzanje kvalitete. U Sirem smislu,
ovaj pojam ukljucuje poduzedée i njegove zaposlenike.
e Procesi (engl. processes) — sredstva ili sustavi za pruzanje usluga.

e Ljudi (engl. people) — klijenti za koje su ti napori poduzeti.

Za mjerenje navedena tri faktora ili ,,3P“ potrebne su odgovarajuc¢e tehnike, ovisno o
implementaciji programa kvalitete usluga (,,3D*). To su sljedece tehnike:*
e Dijagnoziranje (engl. diagnosing) — prva faza implementacije programa kvalitete
usluga koja zahtijeva istrazivacke tehnike.
e Detaljiranje (engl. detailing) — srednja faza implementacijskog procesa koja zahtijeva
tehnike detaljnog mjerenja.
e Pruzanje(engl. delivering) — kona¢na faza koja vodi do implementacije i nastavlja se
nakon implementacije te zahtijeva tehnike odluc¢ivanja (engl. decision technique) i

tehnike oznacavanja (engl. tracking technique).

Objedinjavanjem triju faktora (3P) i triju faza implementacije (3D) dolazi se do matrice

,P3D3*. Matrica se sastoji od devet polja, a svako polje zahtijeva razlicite tehnike mjerenja.

Druga metoda za mjerenje kvalitete usluga jest SERVQUAL model (engl. SERVices QUALIty
Model). Taj su model 1983. godine razvili Parasuraman, Zeithaml i Berry. Model se temelji
na procjeni kvalitete usluga od strane klijenta. Kvaliteta usluga definira se kroz deset
dimenzija, a to su pouzdanost, poistovjetivanje, sposobnost/kompetencija, pristupacnost,
ljubaznost, komunikacija, vjerodostojnost, osiguranje/sigurnost, razumijevanje Klijenta i
dodirljivost. Nakon toga se tih deset dimenzija objedinjuje u pet, a to su:®

e pouzdanost

e strucnost i povjerenje

e dodirljivost

e susretljivost

8 Markovi¢, S. (2005), op. cit., str. 60.
& Markovi¢, S. (2005), op. cit., str. 60.
8 Markovi¢, S. (2005), op. cit., str. 63.
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e poistovjecivanje.

Osnovna pretpostavka za uspjeh poduzeca jest da ga klijenti smatraju pouzdanim — 0no mora
ispuniti obecanja bez pogovora i pruzati konzistentnu uspjesnost usluge. Druga po vaznosti
dimenzija usluge jest poistovjec¢ivanje, pri ¢emu se misli na poistovjecivanje s problemima i
zahtjevima te Zeljama svakog klijenta ponaosob. Treca dimenzija po relativnoj vaznosti jest
dojam o0 struénosti i ljubaznosti kao sposobnosti zaposlenika da stvore predodzbu o
povijerljivosti. Susretljivost, pak, podrazumijeva spremnost i Voljnost pruzanja pomoci gostu i
pruzanje promptne usluge. Pod dimenzijom dodirljivosti, koja ima najmanju relativnu
vaznost, podrazumijevaju se fizicke, vidljive stvari u procesu pruzanja usluga: oprema,

uredenje interijera, odjeca (uniforma) zaposlenika i s1.%

3.5. Znacaj ljudskih potencijala i motiviranosti zaposlenika na pruZanje kvalitetne

usluge u hotelijerstvu

Vec¢ je istaknuto da je jedna od temeljnih karakteristika hotelskih usluga vaznost ljudskog
faktora, odnosno vaznost zaposlenika u hotelu jer o zaposlenicima hotela ovisi kvaliteta
ukupne hotelske usluge. Gosti hotela, odnosno korisnici hotelskih usluga upuceni su na
osoblje hotela te s njime izravno komuniciraju. Osoblje hotela osim stru¢nosti treba
posjedovati i sposobnost komuniciranja, a uz to je pozeljno znanje vise stranih jezika. Odnos
osoblja hotela s korisnicima hotelskih usluga treba biti ljubazan i poslovan, uz izrazito visoki
stupanj susretljivosti i shvacanja potreba gostiju, kao i maksimalnog udovoljavanja njihovim
zahtjevima. Naime, osoblje hotela treba predvidjeti i prepoznati ono Sto korisnici hotelske
usluge ocekuju. Dakle, uspjeh nekog hotela ovisi o motivaciji zaposlenika u hotelu i1 o
menadzmentu ljudskih resursa. Stoga je vazno da hotel neprestano ulaze u strucnost,

sposobnost, gostoljubivost i motiviranost svojih zaposlenika.

8 Markovi¢, S. (2005), op. cit., str. 64.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE — UTJECAJ MOTIVACIJE
ZAPOSLENIKA NA KVALITETU PRUZANJA USLUGE U HOTELIMA
OTOKA BRACA

U ovom poglavlju diplomskog rada se uz metodologiju istrazivanja analiziraju i sami rezultati

istrazivanja te se verificiraju postavljenje istrazivacke hipoteze.

4.1. Metodologija istrazivanja

Prije pocetka provodenja istrazivanja postavljene su istrazivacke hipoteze navedene u uvodu
diplomskog rada. Istrazivanje veze izmedu motivacije i razine pruzanja usluga zaposlenika u
hotelima otoka Braca provodilo se tijekom srpnja i kolovoza 2017. godine nad stalnim i
sezonskim zaposlenicima u svim hotelima otoka Bra¢a. Ukupno je u istrazivanju sudjelovao
71 zaposlenik iz 13 hotela na otoku Brac¢u. Prostorna definicija uzorka istrazivanja odredena
je na otok Bra¢, odnosno na hotele na otoku Bracu jer su anketni upitnik ispunjavali
zaposlenici svih hotela na otoku Bracu. Podatci prikupljeni istrazivanjem primarnog su

karaktera, jer su prikupljeni odgovori dobiveni direktno od pripadnika promatrane grupe.

4.1.1. Cilj istraZivanja

Cilj je istrazivanja utvrditi povezanost motivacije zaposlenika u hotelima 1 razine pruZanja

usluga, i to u hotelima otoka Braca.

4.1.2. Istrazivacki instrument — anketni upitnik

U istrazivanju je kao istrazivacki instrument koriSten anketni upitnik Kreiran posebno za
potrebe diplomskog rada, a koji sadrzi tri dijela:
e dio vezan za opc¢e podatke o ispitaniku,

e dio koji se odnosi na motivaciju zaposlenika za rad,
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e dio vezan za kvalitetu pruzanja usluga zaposlenika.

Op¢i podatci o ispitaniku podrazumijevaju pitanja vezana za spol, dob, stupanj obrazovanja,

status zaposlenja te dosadasnji radni staz u hotelu.

Dio anketnog upitnika vezan za motivaciju zaposlenika za rad u hotelu obuhvaca pitanja o
motiviranosti zaposlenika za rad, o mjeri u kojoj nadredeni utje¢u na motivaciju zaposlenika,
ocjenu stavki koje motiviraju zaposlenika na $to bolji radni ucinak, oblicima motivacije koji

se koriste u hotelu itd.

Dio anketnog upitnika koji se odnosi na kvalitetu pruzanja usluga zaposlenika obuhvaca
razli¢ite tvrdnje vezane uz kvalitetu pruzanja usluga ispitanika u hotelima u kojima su

zaposleni.

Anketni upitnik sadrZi pitanja zatvorenog tipa, §to znaci da ispitanici odgovaraju na pitanja

biranjem jednog od ponudenih odgovora. Potrebne statisticke obrade obavljene su u

programskom paketu SPSS. Anketni upitnik koriSten u istrazivanju nalazi se u prilogu rada.

4.1.3. Uzorak istrazivanja

U istrazivanju kao ispitanici sudjeluju zaposlenici u hotelima otoka Braa, toc¢nije 71

zaposlenik iz 13 hotela otoka Braca. Ispitanici koji sudjeluju u istraZzivanju odabrani su

slu¢ajnim odabirom medu svim zaposlenicima u svim hotelima na otoku Bracu.

4.2. Rezultati istraZivanja

Rezultati istrazivanja podijeljeni su na rezultate vezane za opce karakteristike uzorka,

rezultate koji se odnose na motivaciju zaposlenika u hotelima otoka Braca te rezultate vezane

za razinu pruzanja usluge zaposlenika u hotelima otoka Braca.
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4.2.1. Opée karakteristike uzorka

Kako je ve¢ istaknuto, u istrazivanju je sudjelovao 71 ispitanik. Deskripcija rezultata vezanih

za spol ispitanika prikazana je u tablici 3.

Tablica 3. Deskripcija rezultata vezanih za spol ispitanika

Spol
Vazeéi Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak
Muski 32 45,1 45,1 45,1
Zenski 39 54,9 54,9 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 3. vidljivo je da su u istrazivanju sudjelovala 32
ispitanika muskog spola i 39 ispitanika zenskog spola, $to znac¢i da muskarci zauzimaju 45,1
% populacije, a Zene 54,9 % populacije. Deskripcija rezultata vezanih za obrazovanje

ispitanika prikazana je u tablici 4.

Tablica 4. Deskripcija rezultata vezanih za obrazovanje ispitanika

Obrazovanje
Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak
Trogodisnja  srednja 11 15,5 15,5 15,5
Skola
Cetverogodiénja 38 53,5 53,5 69,0
srednja skola
Visa skola 16 22,5 22,5 91,5
Visoka Skola ili viSe 6 8,5 8,5 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja
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Prema podatcima prikazanima u tablici 4. vidljivo je da je od ukupno 71 osobe u uzorku
najvise osoba sa zavrSenom CetverogodiSnjom srednjom Skolom (53,5 %), slijede osobe s
viSom ili visokom $kolom (ukupno 31 %), dok 15,5 % osoba ima zavrSenu trogodi$nju

srednju skolu ili nize. Deskripcija rezultata vezanih za dob ispitanika prikazana je u tablici 5.

Tablica 5. Deskripcija rezultata vezanih za dob ispitanika

Dob
Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak

do 30 god. 36 50,7 50,7 50,7

od 31 do 40 19 26,8 26,8 77,5

god.

od 41 do 50 9 12,7 12,7 90,1

god.

51 god.ivise 7 9,9 9,9 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 5. vidljivo je da se najveci i broj ispitanika nalazi u

dobnoj kategoriji do 30 godina (50,7 %), dok ih je najmanje u kategoriji 51 godina i vise (9,9

%).

4.2.1.1. Raspodjela muskih i Zenskih ispitanika po dobnim kategorijama

Na grafikonu 1. i u tablici 6. prikazana je raspodjela muskih i zenskih ispitanika po dobnim

kategorijama.

43



Grafikon 1. Raspodjela muskih i Zenskih ispitanika po dobnim kategorijama
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 6. Raspodjela muskih i Zenskih ispitanika po dobnim kategorijama

Spol * Dob
Dob
od 31 do 40 od 41 do 50 51 god. i
do 30 god. god. god. vise Total
Spol muski 21 8 2 1 32
zenski 15 11 7 6 39
Ukupno 36 19 9 7 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u grafikonu 1. i tablici 6. vidljivo je da je najveci broj
ispitanika je muskog spola u dobnoj kategoriji do 30 godina (21 ispitanik), dok je najmanje
ispitanika muskog spola u dobnoj kategoriji vise od 51 godine (jedan ispitanik). Sto se tice
Zena, najvise ispitanica takoder je u dobnoj kategoriji do 30 godina (njih 15), a najmanje ih

ima 51 godinu 1 viSe (njih sedam).
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4.2.1.2. Raspodjela muskih i zenskih ispitanika po obrazovanju

Na grafikonu 1. i u tablici 7. prikazana je raspodjela muskih i Zenskih ispitanika po
obrazovanju.

Grafikon 2. Raspodjela muskih i zenskih ispitanika po obrazovanju
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 7. Raspodjela muskih i Zenskih ispitanika po obrazovanju

Spol * Obrazovanje

Count

Obrazovanje

Cetverogodis

TrogodiSnja nja  srednja Visoka Skola

srednja skola  skola Visa skola ili vise Ukupno
Spol muski 5 12 15 0 32

zenski 6 26 1 6 39

Ukupno 11 38 16 6 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u grafikonu 2. 1 u tablici 7. vidljivo je da je najviSe ispitanika

zenskog spola sa zavrSenom Cetverogodisnjom srednjom Skolom (njih 26), dok je najmanje

muskaraca s visokom $kolom (nijedan ispitanik).
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4.2.1.3. Raspodjela ispitanika s obzirom na vrstu hotela

U tablici 8. prikazana je raspodjela ispitanika s obzirom na veli¢inu hotela u kojima ti

ispitanici rade.

Tablica 8. Raspodjela ispitanika s obzirom na veli¢inu hotela

Veli¢ina hotela

Frekvencij Vazeci Kumulativni
a Postotak postotak postotak
Mali hotel 4 5,6 5,6 5,6
Srednji 10 141 141 19,7
hotel
Veliki hotel 57 80,3 80,3 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima na slici 8. vidljivo je da je u istraZivanju sudjelovalo 57 osoba
(80,3 %) zaposlenih u velikim hotelima, 10 osoba (14,1 %) koje rade u srednjim hotelima te
cetiri osobe (5,6 %) koje rade u malim hotelima na otoku Bracu. Raspodjela ispitanika s

obzirom na sezonalnost prikazana je u tablici 9.

Tablica 9. Raspodjela ispitanika s obzirom na sezonalnost

Sezonski radnici

Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak
Da 66 93,0 93,0 93,0
Ne 5 7,0 7,0 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 9. vidljivo je da je veéina zaposlenika, odnosno njih

66 (93 %) zaposleno u hotelima samo tijekom turisticke sezone, dok preostalih pet
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zaposlenika (7 %) nisu sezonski radnici. Raspodjela ispitanika s obzirom na status zaposlenja

prikazana je u tablici 10.

Tablica 10. Raspodiela ispitanika s obzirom na status zaposlenja

Status zaposlenja

Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak
Valid Stalni zaposlenik 19 26,8 26,8 26,8
Sezonski 52 73,2 73,2 100,0
zaposlenik
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 10. vidljivo je da je 19 ispitanika (26,8 %) koji su

stalni zaposlenici, dok su preostala 52 ispitanika (73,2 %) sezonski zaposlenici

4.2.2. Motivacija zaposlenika u hotelima otoka Braca

U drugom dijelu anketnog upitnika ispitivala se motivacija zaposlenika za rad u hotelu putem
15 pitanja zatvorenog tipa s ponudenim odgovorima intenziteta. Stupanj slaganja s tvrdnjama
varirao je od 1 do 5, gdje je stupanj 1 oznaCavao ,,Uopce se ne slazem®, stupanj 2
,Djelomi¢no se ne slazem*, stupanj 3 ,Niti se ne slazem, niti se slazem®, stupanj 4

»Djelomic¢no se slazem*, a stupanj 5 ,,U potpunosti se slazem*.

4.2.2.1. Utjecaj visine place na motivaciju

Motivacija zaposlenika visinom place prikazana je u grafikonu 3. i u tablici 11.
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Grafikon 3. Motivacija zaposlenika visinom place
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 11. Motivacija zaposlenika visinom place

Motivacija visinom place

Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak

Vali Uopce se ne slazem 15 21,1 21,1 21,1
d Djelomic¢no se ne slazem 11 15,5 15,5 36,6

Niti se slazem, niti se ne 14 19,7 19,7 56,3

slazem

Djelomic¢no se slazem 24 33,8 33,8 90,1

U potpunosti se slazem 7 9,9 9,9 100,0

Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja
Prema podatcima prikazanima na grafikonu 3. i u tablici 11. vidljivo je da trecina ispitanika

(njih 33,8%) smatra kako visina pla¢e utjeCe na njihovu motivaciju za rad, ali istodobno

petina njih (21,1%) uopce se ne slaze s tom tvrdnjom.
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4.2.2.2. Utjecaj stalnosti zaposlenja na radni ucinak

Utjecaj stalnosti zaposlenja na radni u¢inak prikazan je na grafikonu 4. i u tablici 12.

Grafikon 4. Utjecaj stalnosti zaposlenja na radni u¢inak
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 12. Utjecaj stalnosti zaposlenja na radni u¢inak

Utjecaj stalnosti zaposlenja na radni u¢inak

Vazeci Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak postotak
Uopce se ne slazem 5 7,0 7,0 7,0
Djelomic¢no se ne slazem 6 8,5 8,5 15,5
Niti se slazem, niti se ne 10 14,1 14,1 29,6
slazem
Djelomic¢no se slazem 27 38,0 38,0 67,6
U potpunosti se slazem 23 32,4 32,4 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima na grafikonu 4. i u tablici 11. vidljivo je da 70 % ispitanika
smatra da sigurno radno mjesto utjece na radni ucinak, dok se samo njih 8 % ne slaze s tom

tvrdnjom.
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4.2.2.3. Utjecaj nadredenih na motivaciju za rad

Utjecaj nadredenih na motivaciju za rad prikazan je na grafikonu 5. i u tablici 13.
Grafikon 5. Utjecaj nadredenih na motivaciju za rad
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 13. Utjecaj nadredenih na motivaciju za rad

Utjecaj nadredenih na motivaciju zaposlenika

Vazeci Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak postotak
Uopce se ne slazem 7 9,9 9,9 9,9
Djelomic¢no se ne slazem 11 15,5 15,5 25,4
Niti se slazem, niti se ne 22 31,0 31,0 56,3
slazem
Djelomic¢no se slazem 20 28,2 28,2 84,5
U potpunosti se slazem 11 15,5 15,5 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima na grafikonu 5.i u tablici 13. vidljivo je da najveci broj
ispitanika, njih 28 %, nema izrazeno misljenje o tome utje¢u li nadredeni na motivaciju za
rad, dok se ukupno 43,8 % ispitanika djelomi¢no ili potpuno slaze s tvrdnjom da nadredeni

mogu utjecati na motivaciju na radnom mjestu.
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4.2.2.4. Ulaganje hotela u edukaciju zaposlenika

Ulaganje hotela u edukaciju zaposlenika prikazano je na grafikonu 6. i u tablici 14.

Grafikon 6. Ulaganje hotela u edukaciju zaposlenika
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 14. Ulaganje hotela u edukaciju zaposlenika

Ulaganje hotela u edukaciju zaposlenika

Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak

Valid Uopce se ne slazem 8 11,3 11,3 11,3

Djelomic¢no se ne slazem 4 5,6 5,6 16,9

Niti se slazem, niti se ne 15 211 21,1 38,0

slazem

Djelomic¢no se slazem 29 40,8 40,8 78,9

U potpunosti se slazem 15 211 21,1 100,0

Total 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima na grafikonu 6. i u tablici 14. vidljivo je da se vecina
ispitanika, njih ukupno 61,9 % djelomi¢no ili potpuno slaze kako hotel u kojem rade dovoljno
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ulaze u edukaciju svojih zaposlenika, dok samo 16,9 % zaposlenika smatra da njihovi hoteli

ne ulazu u dodatno osposobljavanje svojih radnika.

4.2.3. Razina pruZanja usluge zaposlenika u hotelima otoka Braca

Treci dio anketnog upitnika odnosi se na razinu pruzanja usluge zaposlenika u hotelima otoka

Braca.

4.2.3.1. Utjecaj motivacije na zadovoljstvo poslom

Utjecaj motivacije na zadovoljstvo poslom prikazano je na grafikonu 7. i u tablici 15.

Grafikon 7. Utjecaj motivacije na zadovoljstvo poslom
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja
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Tablica 15. Utjecaj motivacije na zadovoljstvo poslom

Utjecaj motivacije na zadovoljstvo poslom

Vazeci Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak postotak
Uopce se ne slazem 4 5,6 5,6 5,6
Djelomicno se ne slazem 5 7,0 7,0 12,7
Niti se slazem, niti se ne 15 21,1 21,1 33,8
slazem
Djelomicno se slazem 9 12,7 12,7 46,5
U potpunosti se slazem 38 53,5 53,5 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima na grafikonu 7. i u tablici 15. vidljivo je da se ukupno 66,2 %

ispitanika djelomicno ili potpuno slaze s tvrdnjom da motivacija utjeCe na njihovo

zadovoljstvo poslom, dok je samo 12,6 % ispitanih osoba izjavilo kako njihova motivacija

nije povezana sa zadovoljstvom obavljanja njihovog posla.

4.2.3.2. Utjecaj motivacije na smanjeno vrijeme obavljanja posla

Na grafikonu 8. i u tablici 16. prikazan je utjecaj motivacije na smanjeno vrijeme obavljanja

posla.
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Grafikon 8. Utjecaj motivacije na smanjeno vrijeme obavljanja posla
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 16. Utjecaj motivacije na smanjeno vrijeme obavljanja posla

Utjecaj motivacije na smanjeno vrijeme obavljanja posla

Vazeci Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak postotak

Valid Uopce se ne slazem 2 2,8 2.8 2,8

Djelomicno se ne slazem 5 7,0 7,0 9,9

Niti se slazem, niti se ne 4 5,6 5,6 15,5

slazem

Djelomicno se slazem 17 23,9 23,9 39,4

U potpunosti se slazem 43 60,6 60,6 100,0

Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima na grafikonu 8. i u tablici 16. vidljivo je da se preko 80 %
ispitanika slaze s tvrdnjom da motivacija pozitivno djeluje na smanjenje vremena za
obavljanje posla, sto dovodi do zakljucka da su motiviraniji radnici brzi i efikasniji. Samo 9,8

% ispitanika smatra da motivacija ne utjece na njihovu brzinu obavljanja posla.
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4.2.3.3. Odnos sustava kompenzacija kojima se motiviraju zaposlenici i usluge koja se pruza

gostima
Na grafikonu 9. i u tablici 17. prikazan je odnos sustava kompenzacija kojima se motiviraju
zaposlenici i usluge koja se pruza gostima.

Grafikon 9. Odnos sustava kompenzacija kojima se motiviraju zaposlenici i usluge koja se

pruza gostima
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 17. Odnos sustava kompenzacija kojima se motiviraju zaposlenici i usluge koja se
pruza gostima

Odnos sustava kompenzacija i usluga

Vazeci Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak postotak
Uopce se ne slazem 2 2,8 2,8 2,8
Djelomic¢no se ne slazem 4 5,6 5,6 8,5
Niti se slazem, niti se ne 14 19,7 19,7 28,2
slazem
Djelomic¢no se slazem 29 40,8 40,8 69,0
U potpunosti se slazem 22 31,0 31,0 100,0
Ukupno 71 100,0 100,0

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja
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Prema podatcima prikazanima na grafikonu 9. i u tablici 17. vidljivo je da gotovo 52 %
zaposlenika smatraju da je sustav kompenzacija kojima se motiviraju zaposlenici
odgovaraju¢i prema uslugama koje hotel pruza, dok se samo 8 % ispitanika ne slaze s tom

tvrdnjom.

4.3. Verifikacija istrazivackih hipoteza

U sljede¢im potpoglavljima rada se na temelju dobivenih rezultata istraZivanja verificiraju,
odnosno potvrduju ili odbacuju istrazivacke hipoteze postavljene prije pocetka provodenja

istrazivanja te istaknute u uvodnom dijelu rada.

4.3.1. Povezanost visine motivacije i kvalitete pruzanja usluga

Kako bi se potvrdila ili odbacila prva istrazivacka hipoteza, prema kojoj se pretpostavlja da
veca razina motivacije zaposlenika utjece na vecu kvalitetu pruzanja usluga u hotelima otoka
Braca, na uzorku od 71 ispitanika provedeni su Chi kvadrat test i ispitivanje Pearsonovim
koeficijentom korelacije. Testiranje prve istrazivacke hipoteze Chi kvadrat testom prikazano
je u tablici 18.

Tablica 18. Testiranje prve istrazivacke hipoteze Chi kvadrat testom
Hi kvadrat test

Vrijedno Stupanj  Znacajnost

st slobode (dvosmjerna)
Hi kvadrat 29.323 16 .022
Omjer vjerojatnosti 30.587 16 .015
Linearna povezanost 13420 1 .000

Broj vaze¢ih sluajeva 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 18 vidljivo je da hi kvadrat koeficijent iznosi 29,323

pri razini znacajnosti od 0,022, Sto znaci da postoji statisticki znacajna razlika u kvaliteti
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pruzanja usluga zaposlenicima s razli¢itom visinom motivacije, odnosno, motiviraniji
zaposlenici pruzaju kvalitetnije usluge, dok oni manje motivirani svojim gostima pruzaju
nesto loSiju kvalitetu usluga. Dakle, kvaliteta pruzanja usluga uvelike ovisi o motivaciji
zaposlenika te se postavljena hipoteza odbacuje. Testiranje prve istrazivacke hipoteze

Pearsonovim koeficijentom korelacije prikazano je u tablici 19.

Tablica 19. Testiranje prve istrazivacke hipoteze Pearsonovim koeficijentom korelacije
Simetri¢ne mjere
Priblizna

Vrijednost  znacajnost

Nominalne Fi 438 .000

varijable Cramerov  .321 .000
V

Broj vazecih slucajeva 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 19. vidljivo je da Pearsonov koeficijent korelacije pri
razini znacajnosti od 0,000 iznosi 0,438, Sto ukazuje na srednju povezanost visine motivacije
zaposlenika i kvalitete pruzanja njihovih usluga. Ta je povezanost prikazana na grafikonu 10.

te u tablici 20.
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Grafikon 10. Povezanost visine motivacije zaposlenika i kvalitete pruzanja njihovih usluga

Bar Chart
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Tablica 20. Aritmeti¢ka sredina za povezanost visine motivacije zaposlenika i kvalitete
pruzanja njihovih usluga
Aritmeticka

Broj (N) Minimum  Maksimum sredina

Motivacija 71 1 5 3.25
kvaliteta usluga

Broj vazectih 71

slucajeva

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Gledaju¢i aritmeticku sredinu, koja iznosi 3,25, vidi se da je kod radnika koji pruzaju bolju
kvalitetu usluga veca razina motiviranosti, Sto se zakljucilo ve¢ 1 iz ranije navedenih hi
kvadrat testa i korelacije. U skladu s time vidljivo je da se prva istrazivacka hipoteza moze

potvrditi.
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4.3.2. Povezanost visine motivacije i zadovoljstva radnika

Istrazivanje druge hipoteze pretpostavlja se da ¢e viSa razina motivacije zaposlenika utjecati
na viSu razinu zadovoljstva radnika u hotelima otoka Braca. Kako bi se ta hipoteza mogla
potvrditi ili odbaciti takoder su na uzorku od 71 ispitanika provedeni Chi kvadrat test i
ispitivanje Pearsonovim koeficijentom korelacije. Testiranje druge istrazivacke hipoteze Chi

kvadrat testom prikazano je u tablici 21.

Tablica 21. Testiranje druge istrazivacke hipoteze Chi kvadrat testom
Hi kvadrat test
Stupanj  Znacajnost

Vrijednost  slobode  (dvosmjerna)

hi kvadrat 26.775 16 044
Omjer vjerojatnosti  29.203 16 .023
Linearna povezanost 9.353 1 .002
Broj vazec¢ih 71

slucajeva

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Prema podatcima prikazanima u tablici 21. vidljivo je da vrijednost hi kvadrat koeficijenta pri
razini znacajnosti od 0,044 iznosi 26,775, Sto znac¢i da postoji statisticki zna€ajna razlika u
zadovoljstvu radnika u odnosu na visinu motivacije. Dakle, radnici s viSom razinom
motivacije zadovoljniji su svojim poslom, dok oni s nizom razinom motivacije iskazuju
nezadovoljstvo na poslu. Prema tome se druga istrazivacka hipoteza prihvaca jer je dokazano
da visina motivacije utjeCe na viSu razinu zadovoljstva radnika. Testiranje druge istrazivacke

hipoteze Pearsonovim koeficijentom korelacije prikazano je u tablici 22.
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Tablica 22. Testiranje druge istrazivacke hipoteze Pearsonovim koeficijentom korelacije
Simetri¢ne mjere
Priblizna

Vrijednost znacajnost

Nominalne Fi .366 .002
varijable CramerovV .335 .004
Broj vazecih slucajeva 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Da se druga istrazivacka hipoteza treba prihvatiti vidljivo je i iz Pearsonova koeficijenta
korelacije u tablici 22., koji pri razini znacajnosti od 0,002 iznosi 0,366, $to upucuje na

povezanost visine motivacije i zadovoljstva radnika. Isti su rezultati vidljivi i na grafikonu 11.

Grafikon 11. Povezanost visine motivacije i zadovoljstva radnika

Bar Chart
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

U tablici 23. prikazana je aritmeti¢ka sredina za povezanost visine motivacije i zadovoljstva
radnika
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Tablica 23. Aritmeti¢ka sredina za povezanost visine motivacije i zadovoljstva radnika

Aritmeti¢
ka
Broj (N)  Minimum Maksimum sredina
Motivacija i zadovoljstvo 71 1 5 4.01
zaposlenika
Broj vazecih slucajeva 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

I aritmeticka sredina prikazana u tablici 23., koja iznosi 4,01, pokazuje vecu razinu motivacije
kod radnika koji su zadovoljniji poslom od onih koji su manje zadovoljni, a koji pritom imaju

1 niZzu visinu motivacije.

4.3.3. Povezanost visine motivacije i skra¢ivanja vremenskog ciklusa za obavljanje posla

Kako bi se potvrdila ili odbacila treca istrazivacka hipoteza, prema kojoj se pretpostavlja da
viSa razina motivacije zaposlenika utjeCe na skracivanje vremenskog ciklusa pruzanja usluge
u hotelima otoka Braca, na uzorku od 71 ispitanika provedeni su Chi kvadrat test i ispitivanje
Pearsonovim koeficijentom korelacije. Testiranje trece istrazivacke hipoteze Chi kvadrat

testom prikazano je u tablici 24.

Tablica 24. Testiranje trece istrazivacke hipoteze Chi kvadrat testom
Hi kvadrat test
Stupanj  Znacajnost

Vrijednost slobode  (dvosmjerna)

Hi kvadrat 25.374 16 .064
Omijer vjerojatnosti  25.383 16 .063
Linearna povezanost 5.820 1 .016
Broj vaze¢ih 71

slucajeva
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Prema podatcima prikazanima u tablici 24. vidljivo je da hi kvadrat koeficijent testa pri razini
znacajnosti od 0,064 iznosi 25,374, §to ukazuje na povezanost visine motivacije i skrac¢ivanja
vremenskog ciklusa za obavljanje posla. Prema tome, zaposlenici s viSom razinom motivacije
trebaju manje vremena za obavljanje posla od radnika s nizom razinom motivacije te se tre¢a
istrazivacka hipoteza takoder prihvaca. Testiranje tre¢e istrazivacke hipoteze takoder je

provedeno Pearsonovim koeficijentom korelacije ¢iji su rezultati prikazani u tablici 25.

Tablica 25. Testiranje trece istrazivacke hipoteze Pearsonovim koeficijentom korelacije
Simetri¢ne mjere
Priblizna

Vrijednost  znacajnost

Nominalne Fi .288 .015

varijable Cramerov .273 021
\Y

Broj vazecih slucajeva 71

Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Isti su rezultati vidljivi i na temelju testa korelacije prikazanog u tablici 25., gdje Pearsonov
koeficijent korelacije iznosi 0,288 pri razini znacajnosti od 0,015, §to upucuje na slabu
povezanost izmedu visine motivacije 1 skra¢ivanja vremenskog ciklusa za obavljanje posla. U
tablici 26. prikazana je aritmeticka sredina za povezanost visine motivacije 1 skracivanja

vremenskog ciklusa za obavljanje posla.

Tablica 26. Aritmeticka sredina za povezanost visine motivacije i skra¢ivanja vremenskog

ciklusa za obavljanje posla

Aritmeti¢
ka
Broj (N) Minimum Maksimum sredina
Motivacija 71 1 5 4.32

skrac¢ivanje
vremenskog ciklusa
Broj vazec¢ih 71

slucajeva
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Izvor: izradila autorica prema dobivenim rezultatima istrazivanja

Na isti zaklju¢ak upucuje i1 aritmeticka sredina, koja iznosi 4,32 te prikazuje vecu razinu

motivacije kod zaposlenika kojima je potrebno manje vremena za obavljanje posla.

5. ZAKLJUCAK

Za uspjesnost poslovanja hotela svakako je vazna motivacija njegovih zaposlenika.
Motivacija predstavlja ponaSanje koje je usmjereno nekomu zadanome cilju. Na motivaciju
zaposlenika utjeCu individualne karakteristike, karakteristike posla 1 organizacijske
karakteristike, a te su grupe faktora u medusobnoj interakciji. Do danas su razvijene brojne
motivacijske teorije koje se dijele na sadrZajne, procesne i suvremene. SadrZajne motivacijske
teorije orijentirane su na utvrdivanje varijabli koje utjeCu na ponaSanje, naglasavajuci
prvenstveno potrebe ljudi kao motivaciju za rad. Procesne teorije motivacije su teorije prema
kojima pojedinac nije dovoljan ¢imbenik za analizu radne motivacije, pa se u tu analizu
ukljuéuju drugi ¢imbenici. Suvremene teorije motivacije, pak, predstavljaju trenutnu razinu
misli u objasnjavanju motivacije zaposlenika. Motivacija moze biti intrinzi¢na (unutarnja) i
ekstrinzi¢na (vanjska) motivacija. Intrinzi¢na motivacija jest motivacija kod koje je ponaSanje
pojedinca potaknuto nekim unutarnjim motivom, dok je ekstrinzicna motivacija ona
motivacija kod koje je ponaSanje pojedinca potaknuto vanjskim motivom. Strategije
motiviranja zaposlenika mogu biti materijalne i nematerijalne. Prednost se daje materijalnim
strategijama motiviranja zaposlenika jer se u praksi pokazalo da se zaposlenici najbolje
motiviraju nagradama, ali moderna poduzeca sve viSe koriste i nematerijalne strategije

motiviranja zaposlenika.

Motivacija zaposlenika vazna je 1 u hotelima jer su zaposlenici ti koji izravno pruzaju usluge
gostima hotela. Hotel je ugostiteljski objekt u kojem se gostu pruzaju usluge smjestaja i
dorucka, a mogu se pruzati i druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu. Hotelske se usluge
razlikuju od drugih usluga, i to po fizickoj neopipljivosti, istovremenosti proizvodnje i
potro$nje, izravnom kontaktu proizvodaca i korisnika te vaznosti ljudskog faktora. Kvaliteta
hotelske usluge danas je temeljni ¢imbenik za ostvarenje profitabilnosti i konkurentnosti na

turistickom trzistu. Kvaliteta hotelskog proizvoda ovisi o kvaliteti objekta, ali i o strucnosti i
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ljubaznosti osoblja, pristupacnosti objekta, atmosferi u objektu, brzini posluzivanja itd. Prema
tome, uspjeh nekog hotela ovisi 0 motivaciji zaposlenika u hotelu i 0 menadzmentu ljudskih
resursa, pa je potrebno da hotel neprestano ulaze u stru¢nost, sposobnost, gostoljubivost i
motiviranost svojih zaposlenika. Kvalitetu hotelske usluge tesko je mjeriti. Najces¢i modeli

koji se primjenjuju jesu P3D3 matrica za mjerenje kvalitete usluga te SERVQUAL model.

U diplomskom radu analiziran je utjecaj motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluga u
hotelima otoka Braca. Znanstveni ciljevi istrazivanja bili su odrediti strategije motiviranja
zaposlenika, odrediti nacin mjerenje 1 razine kvalitete hotelske usluge te utvrditi znacaj
ljudskih potencijala i motiviranosti zaposlenika na pruzanje kvalitetne usluge u hotelijerstvu.
Istrazivacki ciljevi bili su analizirati povezanost motivacije zaposlenika i razine usluge u
hotelijerstvu zaposlenika, odnosno utjecaj motivacije zaposlenika na razinu hotelske usluge
(na primjeru hotela otoka Braca), istraziti utjecaj motivacije zaposlenika na zadovoljstvo
zaposlenika te istraziti utjecaj motivacije zaposlenika na skracivanje vremenskog ciklusa
pruzanja usluge. Za potrebe istrazivanja kreiran je posebni anketni upitnik. U istrazivanju su

sudjelovali zaposlenici u hotelima otoka Braca.

Istrazivanje provedeno za potrebe diplomskog rada pokazalo je da motivacija zaposlenika
doista ovisi o visini place, sigurnom radnom mjestu, dodatnim beneficijama itd., ali i da
kvaliteta pruZanja usluga, njihova brzina izvodenja, zadovoljstvo zaposlenika poslom ovisi o
njihovoj motivaciji. Prema tome, motivacija zaposlenika vazna je u uc¢inkovitosti zaposlenika,
njihovoj brzini, kvaliteti usluge i zadovoljstvu poslom. Nadalje, rezultati istrazivanja pokazali
su da veca razina motivacije zaposlenika utjece na veéu kvalitetu pruzanja usluga u hotelima
otoka Braca te da veca razina motivacije zaposlenika utjece na visu razinu zadovoljstva tih
radnika, ali da ne utjece na skracivanje vremenskog ciklusa pruzanja usluge u hotelima otoka

Braca.
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SAZETAK

Za uspjesnost poslovanja hotela svakako je vazna motivacija njegovih zaposlenika.
Motivacija predstavlja ponasanje koje je usmjereno nekomu zadanome cilju. Na motivaciju
zaposlenika utjeCu individualne karakteristike, karakteristike posla 1 organizacijske
karakteristike. Do danas su razvijene sadrzajne, procesne i suvremene motivacijske teorije.
Motivacija moze biti intrinzi¢na (unutarnja) i ekstrinzi¢na (vanjska) motivacija, a strategije
motiviranja zaposlenika mogu biti materijalne i nematerijalne. U hotelima je vazna motivacija
zaposlenika jer zaposlenici izravno pruzaju usluge gostima hotela. Hotelske se usluge
razlikuju od drugih usluga, i to po fizickoj neopipljivosti, istovremenosti proizvodnje i
potro$nje, izravnom kontaktu proizvodaca i korisnika te vaznosti ljudskog faktora. Kvaliteta
hotelske usluge danas je temeljni ¢imbenik za ostvarenje profitabilnosti i konkurentnosti na
turistickom trzistu. Kvaliteta hotelskog proizvoda ovisi o kvaliteti objekta, ali 1 o stru¢nosti i

ljubaznosti osoblja, pristupacnosti objekta, atmosferi u objektu, brzini posluzivanja itd.

U diplomskom radu analiziran je utjecaj motivacije zaposlenika na kvalitetu pruzanja usluga u
hotelima otoka Braca. Cilj istrazivanja bio je pokazati da motivacija zaposlenika u hotelima
otoka Braca utjeCe na kvalitetu pruzanja usluga. U istrazivanju su sudjelovali zaposlenici u
hotelima otoka Braca. Kao istrazivacki instrument koriSten je anketni upitnik. Rezultati
istrazivanja pokazali su da veca razina motivacije zaposlenika utjeCe na vecu kvalitetu
pruzanja usluga u hotelima otoka Braca, da vec¢a razina motivacije zaposlenika ne utjece na
visu razinu zadovoljstva tih radnika, ali da ne utjee na skracivanje vremenskog ciklusa

pruzanja usluge u hotelima otoka Braca.

Kljucéne rijeéi: motivacija, usluge, zaposlenici, hoteli Splitsko-dalmatinske Zupanije
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SUMMARY

The motivation of employees is certainly important for the success of the hotel's business.
Motivation is a behavior that is directed at some goal. Employee motivation is influenced by
individual characteristics, job characteristics and organizational characteristics. To date,
content, process and contemporary motivational theories have been developed. Motivation
can be intrinsic (internal) and extrinsic (external) motivation, and motivation strategies for
employees can be tangible and intangible. The motivation of employees is important in hotels
because employees directly provide services to hotel guests. Hotel services differ from other
services, according to physical intangibility, simultaneous production and consumption, direct
contact between manufacturers and users and the importance of human factors. The quality of
hotel services today is a fundamental factor for achieving profitability and competitiveness in
the tourism market. The quality of the hotel product depends on the quality of the facility, but
also on the expertise and kindness of the staff, the accessibility of the facility, the atmosphere

in the facility, the speed of service, etc.

In this paper is analyzed the influence of employee motivation on the level of service
provision in the hotels of the island of Bra¢. The aim of the research was to show that the
motivation of employees in the hotels of the island of Brac affects the quality of service
provision. The research was attended by employees in the hotels of the island of Bra¢. As a
research tool was used survey questionnaire. The results of the research have shown that a
higher level of employee motivation affects the higher quality of service provided in the
hotels of the island of Brac, that the higher level of employee motivation affects the higher
level of satisfaction of these workers, but that does not affect the shortening of the service

cycle in the hotels of the island of Brac.

Key words: motivation, services, employees, hotels Split-Dalmatia County
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PRILOZI

ANKETNI UPITNIK

UTJECAJ MOTIVACIJE ZAPOSLENIKA NA KVALITETU
PRUZANJA USLUGE U HOTELIMA OTOKA BRACA

SVEUCILISTE U SPLITU
EKONOMSKI FAKULTET SPLIT
Nadana Gavrani¢ Jakas, univ. bacc. oec.
Stepinceva 81, 21000 Split
e-mail: gavranic.nadana@gmail.com
Mob: 098/196 0734
Split, 14. 7. 2017. godine
Postovani,

U svrhu izrade diplomskog rada provodi se istraZivanje na temu ,,Utjecaj motivacije
zaposlenika na kvalitetu pruZanja usluge u hotelima otoka Braca“. Istrazivanje je
obuhvatilo uzorak od 13 velikih i srednjih hotela na otoku Brac¢u, medu kojima se nalazi i Vas
hotel.

Molila bih Vas da se, odvajanjem 10 minuta od Vaseg vremena, ukljucite u ovo
istrazivanje ispunjavanjem prilozenog upitnika. Upitnik je anoniman, a sastoji se od tri dijela:
osnovni podatci o hotelu, odredivanje motivacije zaposlenika te ispitivanje kvalitete pruzanja
usluga.

Vasi odgovori koristit ¢e se iskljucivo za izradu empirijskog dijela diplomskog rada,
Sto moze znacajno doprinijeti utvrdivanju motivacije zaposlenika te njezinog utjecaja na
kvalitetu pruzanja usluge. Takoder ¢e se Vasi odgovori koristiti u svrhu identificiranja
problema koji se pojavljuju prilikom pruzanja usluga i predstavljanje prijedloga za njihovo
rjeSavanje.

Za sve detaljnije informacije i odgovore slobodno mozete kontaktirati prvostupnicu,
Nadanu Gavrani¢ Jakas, univ. bacc. oec. na broj mobitela 098/196 0734.

S postovanjem,

Nadana Gavrani¢ Jakas, univ. bacc. oec.
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DIO I. OSNOVNI PODATCI O HOTELU I ISPITANICIMA

1. Spol (zaokruZiti samo jedan odgovor):
a) muski

b) Zenski

2. Dob (zaokruZiti samo jedan odgovor):
a) do 30 godina
b) od 31 do 40 godina

c) od 41 do 50 godina
d) 51 godina i vise

3. Stupanj obrazovanja (zaokruZiti samo jedan odgovor):
a) Dvije godine srednje $kole ili manje

b) Trogodisnja srednja Skola

¢) Cetverogodi$nja srednja skola

d) Visa skola

e) Visoka Skola i vise

4. Status zaposlenja (zaokruziti samo jedan odgovor):
a) Stalni zaposlenik

b) Sezonski zaposlenik

5. Veli¢ina hotela (zaokruZiti samo jedan odgovor):
a) Mali hotel (do 10 zaposlenika)

b) Srednji hotel (izmedu 10 1 50 zaposlenika)

c) Veliki hotel (vise od 50 zaposlenika)

6. Radi li hotel samo tijekom turistiCke sezone (zaokruziti samo jedan odgovor):
a) Da
b) Ne
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DIO Il. ODREDIVANJE MOTIVACIJE ZAPOSLENIKA

7. Postoji li moguénost razvoja u hotelu u kojem ste zaposleni? (zaokruZiti samo jedan
odgovor):

a) Uvijek postoji

b) Vrlo Cesto

c) Rijetko

d) Ne postoji

8. Koje oblike motivacije uz placu koristi hotel u kojem ste zaposleni? (zaokruZiti samo

jedan odgovor):

a) Dodatne financijske nagrade (bonusi)

b) Razlic¢ite beneficije (npr. koriStenje sluzbenog mobitela, koristenje sluzbenog automobila,
dodatni dani godisSnjeg odmora, fleksibilno radno vrijeme itd.)

c) Raznovrsne oblike motivacije

d) Ne koristi druge oblike motivacije osim place

9. U kojoj mjeri je, prema Vasem miSljenju, sustav kompenzacija vazan kao sredstvo za
poticanje motivacije zaposlenih? (zaokruziti samo jedan odgovor):

a) Iznimno vaZan

b) Prilicno vazan

c) Ni vazan, ni nevazan

d) Uglavnom nevaZzan

e) Potpuno nevazan

10. U kojoj ste mjeri motivirani za rad na trenutnom radnom mjestu? (zaokruziti samo
jedan odgovor):

1) Uopce nisam motiviran/a

2) Vrlo malo

3) Malo

4) Poprili¢no

5) U potpunosti sam motiviran/a
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11. Procijenite na skali od 1 do 5 u kojem se stupnju slaZete s navedenim tvrdnjama.

Znacenje pojedinih vrijednosti je sljedece: 1 = uopce se ne slazem, 2 = djelomi¢no se ne

slaZzem, 3 = niti se slaZem, niti se ne slaZem, 4 = djelomicno se slazem, 5 = u potpunosti se

slazem.
r. b. Tvrdnja

1. | Preferiram materijalnu strategiju motiviranja (nagradivanja) 5
zaposlenika u odnosu na nematerijalnu.

2. | Zadovoljan/na sam sustavom materijalnih kompenzacija kao 5
sredstvom za poticanje motivacije zaposlenika u hotelu u kojem
radim.

3. | Smatram da hotel u kojem sam zaposlen/a koristi najsuvremenije 5
metode nagradivanja i motiviranja zaposlenika.

4. | Visina moje pla¢e motivacija mi je za rad. 5

5. | Smatram da visina moje place odgovara radu koji ulazem u 5
hotel.

6. | Smatram da moje zalaganje utjece na visinu moje place. 5

7. | Dodatni materijalni poticaji (osim plac¢e) motiviraju me na §to 5
bolji radni uc¢inak.

8. | Mogu¢nost unapredenja motivira me na §$to bolji radni u¢inak. 5

9. | Stalnost zaposlenja motivira me na §to bolji radni ucinak. 5

10. | Izazovnost posla motivira me na $to bolji radni uéinak. 5)

11. | Zadovoljan/na sam sustavom nematerijalnih kompenzacija kao 5
sredstvom za poticanje motivacije zaposlenika u hotelu u kojem
radim.

12. | Nadredeni u velikoj mjeri utje¢u na moju motivaciju za rad. 5

13. | Smatram da nadredeni vode racuna o potrebama zaposlenika. 5

14. | Zadatci koje obavljam tijekom posla omogucéuju mi da pokazem 5
svoja znanja i vjestine.

15. | Hotel u kojem radim, prema mojem misljenju, dovoljno ulaze u 5

edukaciju i stru¢no usavrSavanje svojih zaposlenika.
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DIO 111. ISPITIVANJE KVALITETE PRUZANJA USLUGA

12. Procijenite na skali od 1 do 5 u kojem se stupnju slaZete s navedenim tvrdnjama.

Znacenje pojedinih vrijednosti je sljedece: 1 = uopce se ne slazem, 2 = djelomi¢no se ne

slazem, 3 = niti se slaZem, niti se ne slazem, 4 = djelomicno se slazem, 5 = u potpunosti se

slaZzem.
r.b. Tvrdnja
1. | Smatram da moja motivacija za rad utjece na kvalitetu usluga |1 |2 |3 5
koje pruzam gostima hotela u kojem radim.
2. | Sto sam motiviraniji/a za rad, to sam zadovoljniji/a poslom koji [ 1 |2 |3 5
obavljam u hotelu.
3. | Sto sam motiviraniji/a za rad, to efikasnije pruzam usluge |1 |2 |3 5
gostima hotela.
4. | Sto sam motivirani za rad, to mi je manje vremena potrebno da |1 |2 |3 5
udovoljim zahtjevima gostiju hotela.
5. | Smatram da hotel u kojem sam zaposlen/a pruza kvalitetnu |1 |2 |3 5
uslugu svojim gostima.
6. | Prema mojem miSljenju, usluga koja se pruza gostima u hoteluu |1 |2 |3 5
kojem radim odgovara sustavu kompenzacija kojima se
motiviraju zaposlenici hotela.
7. | Smatram da bi usluga koja se pruza gostima u hotelu bila jos |1 |2 |3 5
kvalitetnija da vodstvo hotela u kojem radim koristi vise oblika
materijalnih strategija nagradivanja zaposlenika.
8. | Smatram da bi usluga koja se pruza gostima u hotelu bila jo§ |1 |2 |3 5

kvalitetnija da vodstvo hotela u kojem radim koristi vise oblika

nematerijalnih strategija nagradivanja zaposlenika.
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