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1. UVOD 

 

1.1. �3�U�R�E�O�H�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�.�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �M�H�� �Y�U�O�R�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�Q�� �S�R�M�D�P�� �]�D�� �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�X�� �M�H�U�� �S�R�V�W�R�M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H�� �V�� �N�R�M�L�K�� �V�H��

�R�Q�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�����R�Y�L�V�Q�R���R���R�N�U�X�å�H�Q�M�X�� �L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �N�U�L�W�H�U�L�M�L�P�D�� �7�R�� �M�H�� �V�O�R�å�H�Q�L�� �N�R�Q�F�H�S�W���L�V�S�U�H�S�O�H�W�H�Q�� �V��

�P�Q�R�J�L�P�� �G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D�P�D�� �S�R�S�X�W�� �H�N�R�Q�R�P�L�M�H���� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D���� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H���� �R�N�R�O�L�ã�D�� �L�� �O�M�X�G�V�N�L�K�� �R�G�Q�R�V�D�� 

�5�L�M�H�þ�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �L�P�D�� �P�Q�R�J�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�D���� �D�O�L�� �X�� �R�V�Q�R�Y�L�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �V�N�X�S�� �V�Y�R�M�V�W�D�Y�D���� �]�Q�D�þ�D�M�N�L�� �L 

vrijednosti �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D �N�R�M�H���R�P�R�J�X�ü�X�M�X zadovoljavanje �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L�K��potreba.1  

 

�-�H�G�D�Q���R�G���Y�R�G�H�ü�L�K���]�D�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���E�L�R���M�H���3�K�L�O�L�S���&�U�R�V�E�\, poznat po svojoj izreci �Ä�N�Y�D�O�L�W�H�W�D��

�M�H���E�H�V�S�O�D�W�Q�D�³, koja je ujedno i naziv njegove prve knjige o kvaliteti iz 1979. Navedenu tvrdnju 

potkrijepi�R���M�H���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�R�P���N�D�N�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���R�G���S�U�Y�R�J���W�U�H�Q�X�W�N�D���U�D�G�L�W�L���Q�D���Y�L�V�R�N�R�P���Q�L�Y�R�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H����

�R�G�Q�R�V�Q�R���Q�D���S�U�D�Y�L���Q�D�þ�L�Q�����þ�L�P�H���V�H���V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�M�X���P�R�J�X�ü�H���J�U�H�ã�N�H. Prema njegovoj definiciji kvaliteta 

�M�H�� �Ä�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�� �V�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�³. �&�U�R�V�E�\�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�P�D�W�U�D�� �N�D�N�R�� �M�H�� �J�O�D�Y�Q�L�� �S�U�L�Q�F�L�S�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�R�V�W�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�D�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �ã�W�R�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ��

�W�U�H�E�D���W�H���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���P�X���M�H���W�R���P�R�J�X�ü�H���S�U�X�å�L�W�L��2 

 

�'�U�X�J�D�þ�L�M�L���S�U�L�V�W�X�S���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���G�R�O�D�]�L���R�G���-�R�V�H�S�Ka Juran-a, nazvanim ocem kvalitete. On 

�L�V�W�L�þ�H�� �N�D�N�R �V�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �L�O�L�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�X�S�F�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P��

proizvodom ili uslugom. Njegov pristup upravljanju kvalitetom sastoji se od tri procesa, 

�S�R�]�Q�D�W�L�P���N�D�R���Ä�7�U�L�O�R�J�L�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�³ koja �X�N�O�M�X�þ�X�M�H planiranje, kontrolu �L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��3 

 

�8�� �R�Y�R�P�� �U�D�G�X���� �X�]�� �S�R�E�O�L�å�H�� �U�D�ã�þ�O�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�M�P�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �E�L�W�Q�L�K�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�� �Sovezanih s 

kvalitetom, nastojat �ü�H���V�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L���Q�M�H�Q���V�P�L�V�D�R���L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O���X���W�X�U�L�]�P�X���V���Q�D�J�O�D�V�N�R�P���Q�D���K�R�W�H�O�V�N�X��

industriju. Hot�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�R���M�H���V�X�R�þ�H�Q�R s jedinstvenim skupom izazova koje je potrebno prevladati: 

�Y�D�U�L�M�D�F�L�M�H�� �X�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D�� �N�R�M�H�� �S�U�D�W�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �S�R�U�D�V�W��

konkurencije, sezonski utjecaji, �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���R�E�X�þ�H�Q�R�J���R�V�R�E�O�M�D���V���S�R�W�U�H�E�Q�L�P���V�W�U�X�þ�Q�L�P��znanjem i 

�V�O�L�þ�Q�R�����6�X�N�O�D�G�Q�R���V���W�L�P�����Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���ü�H���V�H���L�V�W�U�D�å�L�W�L���N�R�O�L�N�D���M�H���R�V�Y�L�M�H�ã�W�H�Q�R�V�W���K�R�W�H�O�L�M�H�U�D��

                                                             
1 Geneva Business News, dostupno na: https://www.gbnews.ch/what-is-your-definition-of-quality/, pristup 
3.3.2021. 
2 Industry Week, dostupno na: https://www.industryweek.com/operations/quality/article/21964139/philip-
crosby-quality-is-still-free, pristup 4.3.2021. 
3 Mountain Goat Software, dostupno na: https://www.mountaingoatsoftware.com/blog/what-is-quality, pristup 
4.3.2021. 

https://www.gbnews.ch/what-is-your-definition-of-quality/
https://www.industryweek.com/operations/quality/article/21964139/philip-crosby-quality-is-still-free
https://www.industryweek.com/operations/quality/article/21964139/philip-crosby-quality-is-still-free
https://www.mountaingoatsoftware.com/blog/what-is-quality
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�R�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �L�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D��kvalitete hotelske usluge koja je preduvjet za zadovoljene 

potrebe gostiju�����Q�D�G�L�O�D�å�H�Q�M�H���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K���S�U�H�S�U�H�N�D���L���X �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���X�V�S�M�H�ã�D�Q���S�R�V�O�R�Y�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W�� 

 

�8���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X�����N�D�R���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P���S�R�G�U�X�þ�M�X���W�X�U�L�V�W�L�þ�N�H���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�����V�W�D�Y�O�M�H�Q���M�H���I�R�N�X�V���Q�D���U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D��

�N�U�D�M�Q�M�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �V�H�� �U�D�G�L�� �R�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �Q�H�S�U�D�Y�L�O�Q�R�M�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�L�� �N�R�M�R�M�� �V�H�� �L�V�W�R�G�R�E�Q�R��

suprotstavlja relativno neela�V�W�L�þ�Q�D�� �S�R�Q�X�Ga.4 �8�S�U�D�Y�R�� �]�D�W�R���� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H��ima primaran 

�]�Q�D�þ�D�M �]�D�� �þ�L�W�D�Y�R�� �K�R�W�H�O�V�N�R poslovanje, te analiza i razumijevanje �]�Q�D�þ�D�M�D�� �O�M�X�G�V�N�R�J�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D��

�P�R�å�H�� �S�R�P�R�ü�L�� �X�� �Q�D�S�U�H�W�N�X�� �L�� �L�V�W�L�F�D�Q�M�X�� �Q�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �8�� �W�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X���� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W��

usluga se javlja kao presudan element kojim se �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �D�G�H�N�Y�D�W�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �P�H�ÿ�X��

�O�M�X�G�L�P�D�����N�D�N�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���N�D�R���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�D���W�D�N�R���L��gostima koji su razvili o�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

koja nastoje ostvariti. 

 

�3�R�V�W�R�M�L���P�Q�R�ã�W�Y�R���U�D�G�R�Y�D���N�R�M�L���R�E�U�D�ÿuju pojam upravljanja kvalitetom u praksi navode�ü�L najbolje 

�Q�D�þ�L�Qe �]�D�� �X�R�þ�D�Y�D�Q�M�H osnovnih elemenata �N�R�M�L�� �V�O�X�å�H��gostima za rangiranje kvalitete usluge. 

Naime, �]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K �P�M�H�U�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H moraju se detaljno poznavati 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����å�H�O�M�H���L potrebe gostiju i trebaju postojati prikladni i pouzdani instrumenti �N�R�M�L���ü�H���V�H��

koristiti pri mjerenju.5  

 

Temeljem prethodno navedenog, postavlja se osnovno �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R��pitanje: postoji li razlika u 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�Hpcije zaposlenika i gostiju �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H��

hotela Alkar? 

 

 

1.2. �&�L�O�M�H�Y�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�2�V�Q�R�Y�Q�D���V�Y�U�K�D���U�D�G�D�� �M�H���X�W�Y�U�G�L�W�L���S�R�V�W�R�M�L�� �O�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�P�� �L��stvarnom 

zadovoljstvu zaposlenika i gostiju �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H��hotela Alkar te na temelju 

prikupljenih podataka �G�R�Q�L�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���L���S�U�L�M�H�G�O�R�J�H���]�D���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�D���Q�H�S�R�å�H�O�M�Q�D���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D����Za 

�X�V�S�R�U�H�G�E�X���L���D�Q�D�O�L�]�X���N�R�U�L�V�W�L�W���ü�H���V�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�D���Y�H�U�]�L�M�D��SERVQUAL modela anketnog upitnika 

                                                             
4 �*�U�J�R�Q�D���� �-������ �6�X�S�L�ü���� �$���� ���������������� �8�O�R�J�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �N�R�Q�F�H�S�F�L�M�H�� �X�� �K�R�W�H�O�V�N�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X����Ekonomska misao i 
praksa, (1), 41-61. Zagreb: Ekonomski fakultet, str. 49. 
5 �0�D�U�N�R�Y�L�ü���� �6���� �������������� Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje. Tourism and hospitality 
management, 11 (1), 47-67. �5�L�M�H�N�D�����)�D�N�X�O�W�H�W���]�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���X���W�X�U�L�]�P�X���L���X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�W�Y�X���2�S�D�W�L�M�D�����V�W�U���������� 
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koji se temelji na pet dimenzija kvalitete usluge: pouzdanosti, opipljivosti���� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�Dnju, 

susretljivost�L���L���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�L.  

 

Dodatni ciljevi su utvrditi koje dimenzije kvalitete usluga zaposlenici, a koje gosti smatraju 

�Q�D�M�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�L�Pa za razvoj �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�J���L�P�L�G�å�D���L���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� 

 

 

1.3. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H��hipoteze 

 

�+�L�S�R�W�H�]�D���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D���N�D�R���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�D���N�R�M�D���V�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D���X���S�R�þ�H�W�Q�R�M���I�D�]�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����N�R�M�R�P���V�H��

�L�]�Q�R�V�H���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�D���R���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P���U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����+�L�S�R�W�H�]�D���M�H�����M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���U�H�þ�H�Q�R����

�R�G�J�R�Y�R�U�� �Q�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�� �W�H�V�W�L�U�D�W�L���� �0�R�U�D �E�L�W�L�� �E�D�]�L�U�D�Q�D�� �Q�D�� �Y�H�ü��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H�P���]�Q�D�Q�M�X���L���W�H�R�U�L�M�D�P�D���W�H���P�R�U�D���E�L�W�L���S�R�G�O�R�å�Q�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�R�M���D�Q�D�O�L�]�L��6 

 

�8���R�Y�R�P���U�D�G�X���Q�D�V�W�R�M�D�W���ü�H���V�H���L�V�W�U�D�å�L�W�L���X���N�R�M�R�M���P�M�H�U�L���S�R�V�W�R�M�H�ü�L���V�X�V�W�D�Y���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���X��

hotelu Alkar osigurava zadovoljstvo gostiju i zaposlenika. Hotelijerstvo je najprofitabilniji dio 

�X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�W�Y�D���ã�W�R���G�R�N�D�]�X�M�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���V�W�R�S�D���U�D�V�W�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����]�E�R�J���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D��

�Y�L�V�R�N�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H�� �L�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�J�� �Q�D�W�M�H�F�D�Q�M�D���� �Q�D�S�U�H�G�D�N�� �N�D�R�� �L�� �R�S�V�W�D�Q�D�N�� �K�R�W�H�O�V�N�L�K��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�D���G�L�Q�D�P�L�þ�Q�R�P���W�U�å�L�ã�W�X���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���V�H���G�H�W�D�O�M�Q�L�P���S�U�D�ü�H�Q�M�H�P���S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�L�K���W�U�H�Q�G�R�Y�D�� To 

�S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���L���D�Q�D�O�L�]�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���V�H�J�P�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���V�X���S�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�R�W�U�H�E�D�P�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����7�H�P�H�O�M�H�P 

opisanog problema i ciljev�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���V�H �V�O�M�H�G�H�ü�H hipoteze:  

 

H1: �Ä�1�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��i percepcije zaposlenika o 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���³ 

Kontinuirani rast konkurencije u hotelskom sektoru dovodi do potrebe za postojanjem 

�U�D�]�Y�L�M�H�Q�R�J�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�J�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�J�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D �N�R�M�L�P�� �V�H�� �S�R�W�L�þ�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�� �U�D�G�� �V�Y�L�K��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����6�X�N�O�D�G�Q�R���W�R�P�H�����V�P�D�W�U�D���V�H���G�D���N�R�G���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���S�R�J�O�H�G�X��

kvalitete usluge ne postoje bitna odstupanja. P�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �V�H�� �S�R�P�R�ü�Q�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H prema 

dimenzijama kvalitete usluge SERVQUAL modela: 

�x �+�����������1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��i percepcije zaposlenika 

�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�� 

                                                             
6 Scribbr, dostupno na: https://www.scribbr.com/research-process/hypotheses/, pristup: 5.3.2021. 

https://www.scribbr.com/research-process/hypotheses/
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�x �+�����������1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��i percepcije zaposlenika 

o kvaliteti pr�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�� 

�x �+�����������1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��i percepcije zaposlenika 

�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H�� 

�x �+�����������1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��i percepcije zaposlenika 

�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�� 

�x �+�����������1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��i percepcije zaposlenika 

�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� 

 

�+������ �Ä�3�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�Lje gostiju o kvaliteti 

�S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���³ 

�6���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���G�R�V�W�X�S�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���V�O�L�þ�Q�L�K���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���Q�D���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X���G�D���S�R�M�D�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���]�D���J�R�V�W�H��

oscilira i ovisi o nizu individualnih �]�D�K�W�M�H�Y�D�����S�R�O�D�]�L���V�H���R�G���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�H���G�D���ü�H���J�R�V�W�L���L�P�D�W�L���Y�H�O�L�N�D��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �X�� �S�R�J�O�H�G�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�D�� �Q�H�ü�H�� �E�L�W�L�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�M�� �P�M�H�U�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�D���� �*�O�D�Y�Q�D��

�K�L�S�R�W�H�]�D�� �+���� �G�L�M�H�O�L�� �V�H�� �Q�D�� �V�O�M�H�G�H�ü�H�� �S�R�P�R�ü�Q�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H prema dimenzijama kvalitete usluge 

SERVQUAL modela: 

�x H2.1. P�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H��gostiju o 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�� 

�x H2.2. P�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H��gostiju o 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�Oa prema kriteriju opipljivost. 

�x H2.3. P�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H��gostiju o 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H�� 

�x H2.4. P�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H��gostiju o 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�� 

�x H2.5. P�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H��gostiju o 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� 

 

�+������ �Ä�1�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D�� �X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�M�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D��

�L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���K�R�W�H�O�D���³ 

�+������ �Ä�3�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �X�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H��

�K�R�W�H�O�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���K�R�W�H�O�D���³ 
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1.4. �0�H�W�R�G�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�0�H�W�R�G�R�O�R�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S kojim se dolazi do potrebnog znanja sastoji se od nekoliko faza, od kojih 

�V�H���L�V�W�L�þ�X��odabir i primjena optimalnih metoda koje moraju biti pouzdane i primjenjive.7 U svrhu 

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���]�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���F�L�O�M�H�Y�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����X���R�Y�R�P���U�D�G�X���ü�H���V�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�H��

�U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�K���P�H�W�R�G�D�� 

 

U teorijskom dijelu rada koristiti �ü�H se sekundarni izvori podataka dostupni iz znanstvene i 

�V�W�U�X�þ�Q�H���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H�� �0�H�W�R�G�D���G�H�V�N�U�L�S�F�L�M�H���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���ü�H���V�H���]�D���R�S�L�V�L�Y�D�Q�M�H���S�R�M�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���Q�M�H�]�L�Q�R�J��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�D�R���L���]�D���S�R�M�D�P���K�R�W�H�O�V�N�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���K�R�W�H�O�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���ü�H���V�H���X���R�Y�R�P���G�L�M�H�O�X��

rada koristiti induktivna i deduktivna metoda. 

 

Empirijski dio rada �V�D�V�W�R�M�D�W�L�� �ü�H�� �V�H�� �R�G�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K�� �S�U�L�P�D�U�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�R�� �N�R�M�L�K�� �ü�H�� �V�H��

�G�R�ü�L���P�H�W�R�G�R�P���D�Q�N�H�W�L�U�D�Q�M�D�����$�Q�N�H�W�Q�L���X�S�L�W�Q�L�N���ü�H���V�H���L�]�U�D�G�L�W�L���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�Hnog SERVQUAL 

�P�R�G�H�O�D���� �D�� �R�E�X�K�Y�D�W�L�W�� �ü�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �L�� �J�R�V�W�H�� �K�R�W�H�O�D�� �$�O�N�D�U���� �2�E�U�D�G�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �J�U�D�I�L�þ�N�L�� �S�U�L�N�D�]��

�G�R�E�L�Y�H�Q�L�K�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �S�U�R�Y�H�V�W�L�� �ü�H�� �V�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�R �± �P�D�W�H�P�D�W�L�þ�N�L�P�� �P�H�W�R�G�D�P�D�� �S�X�W�H�P��programskih 

paketa MS Excel i IBM SPSS Statistics. 

 

 

1.5. Struktura diplomskog rada 

 

Struktura ov�R�J���U�D�G�D���ü�H���E�L�W�L���L�]�O�R�å�H�Q�D���N�U�R�]������osnovna dijela. 

 

U �X�Y�R�G�X�����N�D�R���S�R�þ�H�W�Q�R�P���G�L�M�H�O�X���U�D�G�D�����G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���ü�H���V�H���S�U�R�E�O�H�P �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����1�D���W�H�P�H�O�M�X���R�S�L�V�D�Q�R�J��

problema, �S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �ü�H�� �V�H���F�L�O�M�H�Y�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �W�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �ü�H�� �V�H�� �Q�D�Y�H�V�W�L��

metodologija �N�R�M�D���ü�H���V�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L i �X�N�U�D�W�N�R���ü�H���V�H���S�R�M�D�V�Q�L�W�L sama struktura rada. 

 

Drugi dio rada �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�W�L���ü�H���W�H�R�U�L�M�V�N�L���R�N�Y�L�U���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���X���N�R�M�H�P���ü�H���V�H���S�R�E�O�L�å�H���R�E�U�D�G�L�W�L���N�O�M�X�þ�Q�L��

pojmo�Y�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �Q�M�H�]�L�Q�R�J�� �]�Q�D�þ�D�M�D�� �X�� �W�X�U�L�]�P�X�� �L�� �K�R�W�H�O�V�N�R�M�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���� �8k�U�D�W�N�R�� �ü�H�� �V�H�� �R�E�M�D�V�Q�L�W�L��

modeli upravljanja kvalitetom, s naglaskom na SERVQUAL �P�H�W�R�G�L�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �X��

empirijskom dijelu rada. 

 

                                                             
7 Wikipedia, dostupno na: https://bs.wikipedia.org/wiki/Metodologija, pristup: 4.4.2021. 

https://bs.wikipedia.org/wiki/Metodologija
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�7�U�H�ü�Lm dijelom �U�D�G�D�� �ü�H��se prezentirati osnovni podaci o �K�R�W�H�O�X�� �$�O�N�D�U���� �8�� �Q�M�H�P�X�� �ü�H�� �V�H��

interpretirati rezultati dobiveni temeljem prikupljenih anketa od zaposlenika i gostiju hotela 

Alkar o zadovoljstvu kvalitetom �S�U�X�å�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D�����3�R�P�R�ü�X���D�Q�D�O�L�]�H���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K���U�H�]�X�O�W�D�W�D���ü�H���V�H��

�G�R�Q�L�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���R���L�V�W�L�Q�L�W�R�V�W�L��postavljenih hipoteza. 

 

�3�R�V�O�M�H�G�Q�M�L���G�L�R���U�D�G�D���R�E�X�K�Y�D�W�L�W���ü�H���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���G�R�Q�H�V�H�Q�H���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���S�R�V�W�L�J�Q�X�W�R�J���W�H�R�U�L�M�V�N�R�J���]�Q�D�Q�M�D���L��

�S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J���H�P�S�L�U�L�M�V�N�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����1�D���N�U�D�M�X���U�D�G�D���ü�H���V�H���Q�D�Y�H�V�W�L���S�R�S�L�V���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H����tablica, slika 

i grafikona. 
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2. TEORIJSKA ANALIZA KARAKTERISTIKA KVALITETE I 

HOTELSKE INDUSTRIJE  

 

Pojam kvalitete �V�H���X�þ�H�V�W�D�O�R �L���ã�L�U�R�N�R���X�S�R�W�U�H�E�O�M�D�Y�D����ali ne postoji precizna i dogovorena definicija 

s obzirom na �Q�M�H�Q�X���V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L���W�L�P�H���R�Y�L�V�Q�R�V�W���R���E�U�R�M�Q�L�P�� �I�D�N�W�R�U�L�P�D�����8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D���ü�H���V�H��

kroz detaljniju analizu nastojati unaprijediti razumijevanje kvalitete i njenih osnovnih 

�V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D���W�H���G�R�N�D�]�D�W�L���N�R�O�L�N�X���Y�D�å�Q�R�V�W���N�Y�D�O�L�W�H�W�D��ima u suvremenom poslovanju. 

 

 

2.1. �3�R�M�P�R�Y�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

 

K�R�Q�F�H�S�W���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���Q�D�M�O�D�N�ã�H���V�H���G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D���N�D�R���P�R�G�H�U�Q�L���S�R�M�D�P�����0�H�ÿ�X�W�L�P�� njegovi 

�W�H�P�H�O�M�L�� �V�X�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �M�R�ã�� �X�� �V�U�H�G�Q�M�R�Y�M�H�N�R�Y�Q�R�M�� �(�X�U�R�S�L�� �L�� �U�D�]�Y�L�M�D�M�X�� �V�H�� �N�U�R�]�� �S�R�Y�L�M�H�V�W�� �F�L�Y�L�O�L�]�D�F�L�M�H����

�2�Y�L�V�Q�R���R���U�D�]�Y�R�M�X���G�U�X�ã�W�Y�D�����U�D�]�O�L�N�X�M�H���V�H���ã�H�V�W���I�D�]�D���U�D�]�Y�R�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��8 

1. Predindustrijska faza: Obrtnici su se organizirali u sindikate nazvane cehovi koji su 

bili odgovorni za razvijanje strogih standarda u pogledu proizvodnje i kvalitete 

proizvoda i usluga. 

2. Industrijska revolucija:  �5�D�V�W���E�U�R�M�D���V�W�D�Q�R�Y�Q�L�ã�W�Y�D���L���S�R�V�O�M�H�G�L�þ�Q�R���U�D�V�W���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���X�]�U�R�N�R�Y�D�O�L��

su �U�D�]�Y�R�M���Q�R�Y�R�J�����E�U�å�H�J���Q�D�þ�L�Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���S�R�P�R�üu strojeva. Time su uspostavljeni novi 

�S�U�L�Q�F�L�S�L���U�D�G�D���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�H���Q�D���S�R�G�M�H�O�X���U�D�G�D���L���V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� 

3. �3�R�þ�H�W�D�N�����������V�W�R�O�M�H�ü�D�� Pojavili su se �N�R�U�L�M�H�Q�L���E�X�G�X�ü�H���P�D�V�R�Y�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H��

poput prve proizvodne trake na kojima je mogla raditi nisko kvalificirana radna snaga. 

�,�V�W�D�N�Q�X�W�D�� �R�V�R�E�D�� �R�Y�R�J�� �U�D�]�G�R�E�O�M�D�� �E�L�R�� �M�H�� �:�D�O�W�H�U�� �6�K�H�Z�K�D�U�W�� �þ�L�M�D�� �V�X�� �]�D�S�D�å�D�Q�M�D�� �G�R�Y�H�O�D�� �G�R��

razvoja jednog od prvih alata kvalitete tzv. kontrolnih karata. 

4. Drugi svjetski rat:  �=�D�S�R�þ�H�W�D�� �M�H�� �U�H�Y�R�O�X�F�L�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �V�� �W�U�L�� �J�X�U�X�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���± 

�(�G�Z�D�U�G�V�� �'�H�P�L�Q�J���� �-�R�V�H�S�K�� �-�X�U�D�Q�� �L�� �.�D�R�U�X�� �,�V�K�L�N�D�Z�D���� �'�H�P�L�Q�J�� �M�H�� �L�V�W�L�F�D�R�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �X�O�R�J�H��

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���L���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�D���S�R�W�U�H�E�D���W�H���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���N�R�Q�F�H�S�W�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���Q�D���V�Y�L�P���U�D�]�L�Q�D�P�D��

�N�R�U�S�R�U�D�F�L�M�H���� �-�X�U�D�Q�R�Y�R�� �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �S�R�O�D�]�L�ã�W�H�� �G�D�� �M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D��

(ne)�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P���X�V�O�X�J�R�P���� �D�� �,�V�K�L�N�D�Z�D�� �M�H�� �S�U�L�G�R�Q�L�R�� �R�V�Q�L�Y�D�Q�M�X��

�P�H�W�R�G�H���N�U�X�J�R�Y�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�M�D���M�H���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�O�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� 

                                                             
8 �â�L�ã�N�R���.�X�O�L�ã�����0�������*�U�X�E�L�ã�L�ü�����'��������������������Upravljanje kvalitetom�����6�S�O�L�W�����6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H���X���6�S�O�L�W�X�� Ekonomski fakultet, 
str. 5-9. 
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5. 70-e i 80-�H�� �J�R�G�L�Q�H�� �������� �V�W�R�O�M�H�ü�D�� �3�R�þ�H�W�D�N�� ����-�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �R�E�L�O�M�H�å�H�Q�� �M�H�� �-�D�S�Dnom kao 

�V�Y�M�H�W�V�N�L�P�� �O�L�G�H�U�R�P���X���N�Y�D�O�L�W�H�W�L�����$�P�H�U�L�þ�N�R���L���H�X�U�R�S�V�N�R���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�R���M�H���N�D�V�Q�L�O�R���V�D���V�Y�R�M�L�P��

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�P�D�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� �G�R�N�� �M�H�� �R�V�W�D�W�N�X�� �Q�H�U�D�]�Y�L�M�H�Q�R�J�� �V�Y�L�M�H�W�D�� �E�L�O�R�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�R�ã��

dosta godina da dosegnu osnovnu razinu kvalitete. 

6. �.�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�����������V�W�R�O�M�H�ü�X�� �5�D�V�W�H���X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�D���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�M�D��

�L�V�W�R�G�R�E�Q�R�� �S�R�V�W�D�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���� �6�X�V�W�D�Y�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �V�H�� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�W�L�� �N�D�R��

�Q�H�L�]�E�M�H�å�D�Q�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�U�D�å�D�Y�D�� �Q�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�� �Q�D�� �Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�R�M�� �L�� �J�O�R�E�D�O�Q�R�M��

razini. 

 

�,�]���S�U�H�W�K�R�G�Q�R���U�H�þ�H�Qog je vidljivo da se pojam kvalitete �U�D�]�O�L�þ�L�W�R��promatrao kroz povijest i da se 

�V�W�D�M�D�O�L�ã�W�H���S�U�H�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�O�R��paralelno s razvojem �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����]�Q�D�Q�R�V�W�L���L���G�U�X�ã�W�Y�D�� 

 

Kvaliteta se dugo vremena �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�L�U�D�O�D�� �N�D�R�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�Vt glavnih karakteristika proizvoda i 

usluga sa definiranim specifikacijama kvalitete. Tada se �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W�� �X vezi s postizanjem 

kvalitete odnosila na kontrolu kvalitete tokom cijelog proizvodnog procesa, �Q�D�U�R�þ�L�W�R u finalnoj 

fazi te prije dostave klijentu. Svakim novim vremenskim �S�H�U�L�R�G�R�P���V�H���Q�D�G�R�J�U�D�ÿ�L�Y�D�O�D���L���U�D�]�Y�L�M�D�O�D��

d�H�I�L�Q�L�F�L�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���G�R�O�D�]�H�ü�L���G�R���V�D�G�D�ã�Q�M�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���J�G�M�H���V�H���J�R�W�R�Y�R���V�Y�L�P���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�P�D���Q�D�Y�R�G�L���G�D��

kvalitetu, svojim zadovoljstvom, propisuje kupac proizvoda i usluga.9 

 

�ÄSvaka osoba definira kvalitetu u odnosu na svoje potrebe.�³�� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U�� �]�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �V�H��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�D���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�X�M�H���V���S�R�M�P�R�Y�L�P�D���Ä�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�����X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W �L���F�L�M�H�Q�D�³. S druge strane, 

�S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X���Y�H�å�H�� �V�� �N�R�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�R�P i razvojem proizvoda �N�R�M�L�� �ü�H�� �L�V�S�X�Q�L�W�L�� �V�Y�R�M�X�� �V�Y�U�K�X��

zadovoljenja potreba �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D.10 Novija �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�D kvalitete fokusiraju se na cjelovitu kvalitetu 

(poslovnu izvrsnost). To podrazumijeva da kvalitetom treba biti �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�R �þ�L�W�D�Y�R���S�R�G�X�]�H�ü�H��

�X�]���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�X���S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R�V�W���V�Y�L�K zaposlenika, a po�V�H�E�Q�R���P�H�Q�D�G�å�H�U�D.11 

 

U cilju boljeg razumijevanja ve�ü�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�H�� �V�O�R�å�H�Q�R�V�W�L��pojma kvalitete, kroz Tablicu 1 �ü�H�� �V�H��

�S�R�M�D�V�Q�L�W�L�� �R�S�ü�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �S�R�W�M�H�þ�X �L�]�� �V�X�ã�W�L�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H��raznovrsnih proizvoda, usluga ili 

aktivnosti, ovisno o njihovoj primjeni, �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L �W�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���]�D���N�X�S�F�D���R�G�Q�R�V�Q�R �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D. 

 

 

                                                             
9 �â�L�ã�N�R���.�X�O�L�ã�����0�������*�U�X�E�L�ã�L�ü�����'�����R�S���F�L�W��, str. 13 
10 Lazibat, T. (2009): Upravljanje kvalitetom. Zagreb: Znanstvena knjiga, str. 41. 
11 �â�L�ã�N�R���.�X�O�L�ã�����0�������*�U�X�E�L�ã�L�ü�����'�����R�S���F�L�W�������V�W�U�������� 
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Tablica 1�����2�S�ü�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D 

Dimenzija Definicija 
1. �3�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�R�V�W Proiz�Y�R�G���L�O�L���X�V�O�X�J�D���L�]�U�D�]�L�W�R���M�H���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�D�� 
2. Jamstvo Zaposlenici su ljubazni, korektni i educirani. 
3. Komunikacija  Gosti su pravilno informirani o svim proizvodima ili uslugama i njihovim 

potencijalnim promjenama. 
4. Profesionalnost Zaposlenici posjeduju �]�Q�D�Q�M�H���L���Y�M�H�ã�W�L�Q�H �Q�X�å�Q�H �]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� 
5. Standard Proizvod ili usluga odgovaraju standardu. 
6. �3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H �/�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�����R�E�]�L�U�Q�R�V�W���L���E�U�L�J�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���S�U�H�P�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D. 
7. Nedostatnost Nedefinirana kvaliteta proizvoda ili usluge koja �X�W�M�H�þ�H���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���J�R�V�W�D�� 
8. Trajanje  �,�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�����U�H�]�X�O�W�D�W���X�V�O�X�J�H���L�O�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���L�P�D�M�X���G�X�å�H���W�U�D�M�D�Q�M�H�� 
9. �$�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W Zaposle�Q�L�F�L���V�X���S�R�V�Y�H�ü�H�Q�L���L���S�U�X�å�D�M�X i�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�X���S�D�å�Q�M�X���V�Y�D�N�R�P���J�R�V�W�X�� 
10. Ljudskost �3�U�R�L�]�Y�R�G���L�O�L���X�V�O�X�J�D���V�H���S�U�X�å�D���Q�D���Q�D�þ�L�Q���N�R�M�L�P���V�H���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���V�D�P�R�S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H��

gosta. 
11. Efekti  �3�U�R�L�]�Y�R�G���L�O�L���X�V�O�X�J�D���V�W�Y�D�U�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L���X�þ�L�Q�D�N�� 
12. Pouzdanost �3�U�X�å�D�Q�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�O�L �X�V�O�X�J�H���Q�D���G�L�V�N�U�H�W�D�Q���L���S�R�X�]�G�D�Q���Q�D�þ�L�Q�� 
13. Odgovornost �7�R�þ�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���W�U�D�M�D�Q�M�H���S�U�X�å�D�Q�M�D usluga i proizvoda. 
14. Sigurnost �3�U�R�L�]�Y�R�G���L�O�L���X�V�O�X�J�D���V�H���S�U�X�å�D���Q�D���Q�D�M�V�L�J�X�U�Q�L�M�L���P�R�J�X�ü�L���Q�D�þ�L�Q�����E�H�]���U�L�]�L�N�D���L��

opasnosti. 
Izvor: Izrada autorice prema Avelini Holjevac, I. (2002): Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji. 
Rijeka: �)�D�N�X�O�W�H�W���]�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���X���Wurizmu i ugostiteljstvu Opatija, str. 12-13. 
 

Uz navedene �H�O�H�P�H�Q�W�H���S�R�V�W�R�M�L���M�R�ã���Q�L�]���U�D�]�O�L�þitih �S�R�G�M�H�O�D���]�D���U�D�]�O�L�þite proizvode i usluge. Tako se 

�X�� �S�R�J�O�H�G�X�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �L�� �K�R�W�H�O�V�N�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�L��kvalitete 

�W�X�U�L�V�W�L�þ�N�H�� �G�H�V�W�L�Q�D�F�L�M�H���� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �U�H�V�W�R�U�D�Q�D����elementi kvalitete �W�X�U�L�V�W�L�þkih �Y�R�G�L�þa, 

�H�O�H�P�H�Q�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���V�S�R�U�W�V�N�H���L���P�X�]�L�þke animacije �L���V�O�L�þ�Q�R��12 

 

�.�R�Q�F�H�S�W���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���Y�H�å�H���V�H���L���X�]���U�D�Q�J�L�U�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����5�D�Q�J�R�Y�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X���V�H���Q�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�H��

�Q�D�þ�L�Q�H, a cijena predstavlja sigurnu oznaku �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �X�� �N�R�M�H�P�� �V�H�� �S�R�ã�W�X�M�H�� �U�D�Y�Q�R�W�H�å�D��

�Ä�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���± �Q�R�Y�D�F�³�� �7�R�� �V�H�� �Q�D�U�D�Y�Q�R�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X�� �G�D�� �Y�L�ã�D�� �F�L�M�H�Q�D�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �Y�L�ã�L�� �U�D�Q�J��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �R�E�U�Q�X�W�R���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �N�D�N�R�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �J�O�R�E�D�O�L�]�D�F�L�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�H��

�Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �Q�H�J�R�� �V�H�� �R�Q�L�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �X�Q�L�I�L�F�L�U�D�M�X���� �7�D�N�R�� �Q�D�V�W�D�M�H�� �V�Y�M�H�W�V�N�L�� �S�R�M�D�P��

kvalitete, svjetski rangovi kvalitete i svjetski �Q�D�þ�L�Q���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���V�X�V�W�D�Y�R�P���S�R�W�S�X�Q�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��13  

 

Koncept kvalitete je �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���]�D�V�Q�R�Y�D�Q�����D���S�R�Y�H�]�Q�L�F�D���L�]�P�H�ÿ�X��marketinga i kvalitete temelji 

�V�H���Q�D���V�D�P�R�M���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�M�D���X���V�U�H�G�L�ã�W�H���V�W�D�Y�O�M�D���N�X�S�F�D. �3�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�H���L��

kupce zahtijeva znatno �G�U�X�J�D�þ�L�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�Fiju rada i poslovanja.14 �7�H�P�H�O�M�Q�H�� �U�D�]�O�L�N�H�� �L�]�P�H�ÿ�X��

�G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H��tradicionalne organizacije usmjerene na proizvod i suvremene organizacije 

usmjerene na kupca �S�U�L�N�D�]�D�W���ü�H���V�H���X���7ablici 2. 

                                                             
12 Avelini Holjevac, I. (2002): Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji. Rijeka: Fakultet za 
�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���X���W�X�U�L�]�P�X���L���X�J�Rstiteljstvu Opatija, str. 14. 
13 Ibid., str. 25. 
14 Ibid., str. 55. 



10 
 

Tablica 2: Usporedba tradicionalnih i kupcu usmjerenih organizacija 

 Tradicionalne organizacije Kupcu usmjerene organizacije 
Planiranje 
proizvoda i 
usluga 

�x �N�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�L���I�R�N�X�V 
�x �U�H�D�N�F�L�R�Q�D�U�D�Q���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W 
�x �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���S�R�P�R�ü�X���F�L�O�M�H�Y�D 

�x �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L���I�R�N�X�V 
�x �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���E�D�]�L�U�D�Q���Q�D���S�U�H�Y�H�Q�F�L�M�L 
�x kupcima usmjeren proces 

�V�W�U�D�W�H�ã�N�R�J���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D 
Mjere 
performanse 

�x �N�R�Q�D�þ�Q�L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L��
���U�D�þ�X�Q���G�R�E�L�W�L���L���J�X�E�L�W�N�D�� 

�x brz povrat investicija 

�x zadovoljstvo kupaca 
�x �X�G�L�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X 
�x �G�X�J�R�U�R�þ�Q�D���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W 
�x orijentacija kvaliteti 
�x sveukupna produktivnost 

�0�L�ã�O�M�H�Q�M�H���R��
kupcima 

�x kupci su iracionalni i gnjavatori 
�x kupci su usko grlo profitabilnosti 

�x �J�O�D�V���N�X�S�F�D���M�H���Y�D�å�D�Q 
�x �W�U�D�å�L���V�H���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�D�Q���W�U�H�W�P�D�Q���L��

�S�D�å�Q�M�D���S�U�H�P�D���N�X�S�F�L�P�D 
Kvaliteta 
proizvoda i 
usluga 

�x osigurava se sukladno 
organizacijskim zahtjevima 

�x osigurava se sukladno zahtjevima i 
potrebama kupaca 

Marketing �± 
fokus 

�x �W�U�å�L�ã�W�H���S�R�Q�X�ÿ�D�þ�D 
�x ne mari se za izgubljene kupce 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���X�G�M�H�O�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���L��
financijski rast postignuti kroz 
zadovoljstvo kupca 

Pristup 
procesnog 
�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D 

�x �I�R�N�X�V���Q�D���R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H���J�U�H�ã�D�N�D���L��
nedostataka 

�x �I�R�N�X�V���Q�D���V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�Q�M�H���J�U�H�ã�D�N�D���L��
nedostataka 

Stav prema 
isporuci 
proizvoda i 
usluga 

�x �X���U�H�G�X���M�H���G�D���N�X�S�F�L���þ�H�N�D�M�X���Q�D��
proizvode i usluge 

�x najbolje je osigurati proizvode i 
�X�V�O�X�J�H���N�R�M�L���ü�H���G�R���W�U�å�L�ã�W�D���E�U�]�R���V�W�L�ü�L��
(fast-time-to-market) 

Stav prema 
ljudima  

�x ljudi su izvori problema i teret 
organizaciji 

�x �O�M�X�G�L���V�X���Q�D�M�Y�H�ü�L���U�H�V�X�U�V���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H 

Osnova za 
�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��
odluka 

�x temeljene na proizvodima 
�x �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���W�H�P�H�O�M�H�Q���Q�D��

�V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�R�P���P�L�ã�O�M�H�Q�M�X 

�x temeljene na kupcima 
�x �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���W�H�P�H�O�M�H�Q���Q�D���S�R�G�D�F�L�P�D 

Stavovi prema 
kupcima 

�x neprijateljski i nemarni 
�x �V�W�D�Y���Ä�X�]�P�L���L�O�L���R�V�W�D�Y�L�³ 

�x uljudnost i razumijevanje 
�x �H�P�S�D�W�L�M�D���L���X�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�H 

Strategija 
�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�x �N�U�L�]�Q�L���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W 
�x �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���V�W�U�D�K�D���L��

�]�D�V�W�U�D�ã�L�Y�D�Q�M�H�P 

�x �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D 
�x total process management 

�1�D�þ�L�Q���U�D�G�D �x karijerizam i samostalan rad 
�x �N�X�S�F�L�����G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L���L���Y�O�D�V�Q�L�F�L��

�S�U�R�F�H�V�D���Q�H�P�D�M�X���Q�L�ã�W�D���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�J 

�x �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���X�]���S�R�G�U�ã�N�X��
�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D 

�x �S�U�D�N�W�L�F�L�U�D���V�H���W�L�P�V�N�L���U�D�G���P�H�ÿ�X��
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�����Y�O�D�V�Q�L�F�L�P�D���S�U�R�F�H�V�D���L��
kupcima 

Izvor: Izrada autorice prema Avelini Holjevac, I. op.cit. str. 56. 
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2.2. Kvaliteta kao relativna kategorija  

 

Kroz prethodno poglavlje mogla se primi�M�H�W�L�W�L���]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�R�V�W���U�D�]�Q�R�O�L�N�L�K���S�U�L�V�W�X�S�D�� �L���V�K�Y�D�ü�D�Q�M�D���X��

�L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����7�L�P�H���V�H���G�R�O�D�]�L���G�R���]�D�N�O�M�X�þ�N�D���N�D�N�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���Q�L�M�H���D�S�V�R�O�X�W�Q�D���Q�H�J�R��relativna 

�N�D�W�H�J�R�U�L�M�D���N�R�M�D���M�H���G�R�G�D�W�Q�R���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���S�X�W�H�P���X�W�M�H�F�D�M�D���W�U�L�M�X���S�D�U�D�P�H�W�D�U�D��15 

�x �X�þ�L�Q�D�N���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� 

�x �X�þ�L�Q�D�N���]�D�P�M�H�Q�H���L 

�x �X�þ�L�Q�D�N���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� 

 

�8�þ�L�Q�D�N���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D 

 

�3�U�R�F�H�V�� �N�R�M�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�X���� �U�D�]�P�M�H�Q�X�� �L�� �X�S�R�W�U�H�E�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �V�D�G�U�å�L��

razl�L�þ�L�W�H���Y�U�V�W�H���V�X�G�L�R�Q�L�N�D���R�G���N�R�M�L���V�Y�D�N�L���L�P�D���V�Y�R�M�H���S�R�V�H�E�Q�H���V�W�D�Y�R�Y�H���L���P�M�H�U�L�O�D���X���Y�H�]�L���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� �8�S�U�D�Y�R�� �]�D�W�R�� �V�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �V�D�J�O�H�G�D�Y�D�� �V�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� �W�L�K��

sudionika, a oni su �± �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�����S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�����W�U�å�L�ã�W�H���L���G�U�X�ã�W�Y�R�����3�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ kvalitetu mjeri putem 

�S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D���N�R�M�L���S�R�N�D�]�X�M�X���N�R�O�L�N�R���M�H���Q�M�H�J�R�Y���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q���W�U�å�L�ã�W�X���X�V�S�L�R��16 

�x koncepcijski �± pokazatelj koliko je �S�R�þ�H�W�Q�D�� �L�G�H�M�D�� ���S�U�R�M�H�N�W���� �L�V�S�X�Q�L�O�D �å�H�O�M�H�� �L�� �]�D�K�W�M�H�Y�H��

�N�X�S�D�F�D�����S�U�L���þ�H�P�X���M�H���L�]�U�D�]�L�W�R���E�L�W�Q�R���S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�D���L���X�N�X�V�D���F�L�O�M�D�Q�H���V�N�X�S�L�Q�H���R���E�X�G�X�ü�H�P��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�]�E�M�H�J�O�H�� �N�R�Q�F�H�S�F�L�M�V�N�H�� �S�R�J�U�H�ã�N�H�� �þ�L�M�H�� �M�H�� �R�W�N�O�D�Q�M�D�Q�M�H�� �G�X�J�R�W�U�D�M�Q�R�� �L��

skupo, 

�x konstrukcijski �± pokazatelj koji u odnos stavlja uporabne vrijednosti dva koncepcijski 

jednako kvalitetna proizvoda (koncepcijski dva proizvoda mogu biti posve jednaka, ali 

�V�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���N�R�Q�V�W�U�X�L�U�D�Q�D���W�H���L�P�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���N�R�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�H), 

�x izvedbeno �± �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�� �U�D�]�L�Q�H�� �G�R�� �N�R�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �N�R�Q�F�H�S�F�L�M�H�� �L��

�N�R�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�H�� �X�� �U�H�G�R�Y�Q�R�M�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�L�� �Q�D�� �V�Y�D�N�R�P�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P�� �S�U�R�Lzvodu (kvaliteta 

izrade treba biti u granicama tolerancije�����L�Q�D�þ�H���V�H���S�U�R�L�]�Y�R�G �R�G�E�D�F�X�M�H���N�D�R���ã�N�D�U�W���� 

 

�3�R�W�U�R�ã�D�þ�X kvaliteta predstavlja razinu �X�J�U�D�ÿ�H�Q�H���X�S�R�U�D�E�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�Vti proizvoda ili usluge do 

koje �R�Q���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D���W�R�þ�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���S�R�W�U�H�E�X��odnosno zahtjev. Na Slici 1 vidi se prikaz 3 razine 

�X�S�R�U�D�E�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���U�R�E�H�����S�U�R�L�]�Y�R�G�D��

ili usluga). Ukoliko �U�R�E�D�� �L�P�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �L�]�Q�D�G�� �W�U�D�å�H�Q�H�� �X�S�R�U�D�E�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Qosti, smatra se 

                                                             
15 �â�L�ã�N�R���.�X�O�L�ã�����0�������*�U�X�E�L�ã�L�ü�����'�����R�S���F�L�W��, str. 25. 
16 Ibid., str. 27-28. 
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luksuznom robom. Ukoliko je vrijednost �L�V�S�R�G�� �W�U�D�å�H�Q�H�� �X�S�R�U�D�E�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �R�Q�G�D�� �M�H�� �W�R��

niskokvalitetna roba. �,���N�R�Q�D�þ�Q�R�����Uoba kojoj je uporabna vrijednost �W�R�þ�Q�R��takva da zadovoljava 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���S�R�W�U�H�E�X���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D spada u kvalitetnu robu.17 

 

 

Slika 1: Uporabna vrijednost proizvoda i usluga 

�,�]�Y�R�U�����,�]�U�D�G�D���D�X�W�R�U�L�F�H���S�U�H�P�D���â�L�ã�N�R���.�X�O�L�ã�����0�������*�U�X�E�L�ã�L�ü�����'�����R�S���F�L�W���� str. 26. 

 

S�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���W�U�å�L�ã�W�D, kvaliteta predstavlja stupanj do kojeg neki proizvod ili usluga 

(ne)zadovoljava �Q�H�N�R�J�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D u odnosu na istovrsne proizvode ili usluge konkurenta. Sa 

�V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���G�U�X�ã�W�Y�D, kvaliteta predstavlja stupanj do kojeg su neki proizvodi i�O�L�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�R�ã�O�L��

kupoprodaju i potvrdili se kao roba i pri tome realizirali �Y�L�ã�D�N���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L �± profit.18 

 

�8�þ�L�Q�D�N���]�D�P�M�H�Qe 

 

�8�þ�L�Q�D�N�� �]�D�P�M�H�Q�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �S�R�M�D�Y�X�� �S�U�L�� �N�R�M�R�M�� �V�H�� �Q�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�U�L�P�M�H�ü�X�M�H direktna 

ovisnost prodaje robe (niskokvalitetne, kvalitetne i luksuzne) o kupovnoj �P�R�ü�L���S�R�M�H�G�L�Q�F�D. Svi 

potro�ã�D�þ�L�� �L�W�H�N�D�N�R���U�D�]�O�L�N�X�M�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X proizvoda, ali �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L kupuju samo one proizvode i 

usluge koje �V�X�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��platiti. Kvaliteta proizvoda i usluga izravno je proporcionalna 

�G�R�V�W�L�J�Q�X�W�R�P�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�P�� �L�� �F�L�Y�L�O�L�]�D�F�L�M�V�N�R�P�� �V�W�X�S�Q�M�X�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �]�H�P�O�M�H���� �=�E�R�J�� �W�R�J�D�� �V�X��

zahtjevi za kvalitetom u razvijenim zemljama izrazito �G�U�X�J�D�þ�L�M�L�� �R�G�� �R�Q�L�K�� �X�� �Q�H�U�D�]�Y�L�M�H�Q�L�P����Na 

primjer, visokorazvijene i razvijene zemlje se �ã�W�L�W�H�� �R�G�� �O�R�ã�H�� �L�O�L�� �Q�H�G�R�Y�R�O�M�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H��raznim 

�P�M�H�U�D�P�D�� �S�R�S�X�W�� �S�U�H�F�L�]�Q�R�� �S�U�R�S�L�V�D�Q�L�K�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D���� �]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P�� �W�U�å�L�ã�W�D�����S�R�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �V��

                                                             
17 Ibid., str. 26. 
18 Ibid., str. 28. 
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�W�U�å�L�ã�W�D�� �L�O�L�� �R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H�P�� �S�U�D�Y�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�Vluga. U takvim zemljama, s obzirom na postojanje 

�R�V�Q�R�Y�Q�H���U�H�O�D�F�L�M�H�����Y�L�ã�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�D��� ���Y�H�ü�D���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�����X�Y�M�H�W���]�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L���R�S�V�W�D�Q�D�N���R�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�Q��

je zadovoljenjem visokih zahtjeva za kvalitetom.19 

 

�8�þ�L�Q�D�N���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H 

 

�8�þ�L�Q�D�N���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H��iskazuje kako se mijenjaju �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L parametri kvalitete �R�Y�L�V�Q�R���R���W�U�å�L�ã�W�X��

na kojem se nalaze i danom vremenskom intervalu. Takav �X�þ�L�Q�D�N���M�H�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �L�]�U�D�å�H�Q�� �X��

�J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�P���J�U�D�Q�D�P�D���N�R�M�H���V�X���Y�H�]�D�Q�H���]�D���G�L�]�D�M�Q���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����S�R�S�X�W���W�U�å�L�ã�W�D �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H���R�S�U�H�P�H����

modne od�M�H�ü�H���� �O�L�M�H�N�R�Y�D�� �L�� �D�X�W�R�P�R�E�L�O�V�N�H�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H�����3�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L��moraju �E�L�W�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�D��i 

uloge raznih promjena parametara kvalitete, �M�H�U���R���W�R�P�H���R�Y�L�V�L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�O�D�V�L�U�D�Q�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L��

�X�V�O�X�J�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�D��20 

 

 

2.3. Pokazatelji i dimenzije kvalitete proizvoda i usluga 

 

�3�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �R�S�L�V�X�M�X�� �V�H�� �N�D�R�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�H�� �N�R�M�H�� �V�O�X�å�H�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

proizvoda ili usluge. �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �M�D�V�Q�R�ü�X�� �L�� �M�H�G�Q�R�]�Q�D�þ�Q�R�V�W���W�L�K�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �E�L�O�L��

razumni svim zainteresiranim stranama, od pr�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���G�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����2�E�L�þ�Q�R���V�H kategorizacija 

pokazatelja provodi prema tipu objekta kvalitete, a odnosi se na kvalitetu: proizvoda, usluge, 

procesa i organizacije. �8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���ü�H���V�H���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���S�U�Y�D���G�Y�D���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D��21 

�x Pokazatelji kvalitete proizvoda �± evaluiraju se atributivnim i varijabilnim metodama. 

Atributivna karakteristika se �L�]�U�D�å�D�Y�D�� �R�S�L�V�Q�R�� ���W�Y�U�G�Q�M�R�P���� �L�O�L�� �R�F�M�H�Q�R�P�� �N�R�M�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L��

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�D�� �L�O�L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D���� �9�D�U�L�M�D�E�L�O�Q�D�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�X�P�H�U�L�þ�N�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W��

mjerenu na kontinuiranoj skali. Pokazatelji kvalitete proizvoda svrstavaju se u 3 

skupine: funkcionalnost kao temeljnu funkciju �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �R�þ�L�W�X�M�H�� �X�� �Q�M�H�J�R�Y�R�M��

�X�S�R�W�U�H�E�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �Q�D�P�M�H�Q�X�� ��da li proizvod ispunjava svrhu), trajnost i 

pouzdanost koji pokazuju vjerojatnost ispravnog funkcioniranja proizvoda (u 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X���L���]�D�G�D�Q�L�P���X�Y�M�H�W�L�P�D���U�D�G�D�����W�H���K�H�G�R�Q�L�V�W�L�þ�N�L���G�R�G�D�W�D�N���N�R�M�L���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

postizanje �G�R�G�D�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�H�P���S�R�W�U�H�E�H���Q�D���X�J�R�G�D�Q���Q�D�þ�L�Q�� 

                                                             
19 Ibid., str. 28-29. 
20 Ibid., str. 29. 
21 Ibid., str. 14-16. 
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�x Pokazatelji kvalitete usluga �Q�H�� �P�R�J�X�� �V�H�� �X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�W�L�� �Q�L�W�L�� �L�]�M�H�G�Q�D�þ�D�Yati s onima za 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �Q�H�P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�R�V�W����

heterogenost, �S�U�R�O�D�]�Q�R�V�W�����Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D�����L���Q�H�G�M�H�O�M�L�Y�R�V�W�����N�R�U�L�V�Q�L�N��je aktivno 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�� �X�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���� �3�U�H�G�R�G�å�E�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �V�H�� �I�R�U�P�L�U�D�� �V�� �Y�Uemenom 

�W�L�M�H�N�R�P���Y�L�ã�H���V�X�V�U�H�W�D���V���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P���L���X�V�O�X�å�Q�L�P���S�R�G�X�]�H�ü�H�P�����7�H�N���W�D�G�D���V�H���U�D�]�Y�L�M�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�R�Y�� �V�W�D�Y���� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �L�� �R�G�Q�R�V�� �S�U�H�P�D�� �X�V�O�X�]�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �E�L�W�Q�R��

�Q�D�J�O�D�V�L�W�L���V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�X���L���S�V�L�K�R�O�R�ã�N�X���G�L�P�H�Q�]�L�M�X���N�R�M�D���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D��situaciju kada je �S�R�W�U�R�ã�D�þ��

spreman platiti �U�H�O�D�W�L�Y�Q�R���Y�L�ã�X cijenu za usluge koje su, po njegovoj procjeni, prvoklasne 

kvalitete.22 

 

�0�Q�R�J�L���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L���L���P�H�Q�D�G�å�H�U�L���E�D�Y�L�O�L���V�X���V�H���N�R�Q�F�H�S�W�R�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�D���M�H�U���M�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q��

njen veliki utjecaj kako na zadovoljstvo i odanost korisnika, tako i na poslovni uspjeh i 

profitabilnost. Tako je 1985. godine razvijen instrument za mjerenje kvalitete usluge �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X�V�O�X�å�Q�R�J���V�H�N�W�R�U�D. �5�L�M�H�þ���M�H o upitniku pod nazivom SERVQUAL kojeg su razvili 

Parasuraman, Zeithmal i Berry.23 Na spomenutom upitniku temelji se empirijski dio ovog rada 

�L���W�L�P�H���ü�H���Y�L�ã�H���U�L�M�H�þ�L���R���Q�M�H�P�X���E�L�W�L���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X�� 

 

 

2.4. Zadovoljstvo �J�R�V�W�L�M�X���X���X�V�O�X�å�Q�R�P���V�H�N�W�R�U�X 

 

�3�R�M�D�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�R�W�M�H�þ�H iz �O�D�W�L�Q�V�N�L�K���U�L�M�H�þ�L���Äsatis�³ (dovoljno) i �Äfacere�³ ���S�R�V�W�L�ü�L�������D���R�G�Q�R�V�L���V�H��

na pozitivan rezultat procesa komparacij�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J���L���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�R�J.24 �,�D�N�R���V�H���S�R�M�P�R�Y�L���Ä�J�R�V�W�³���L��

�Ä�N�X�S�D�F�³���V�L�P�X�O�W�D�Q�R���N�R�U�L�V�W�H���X���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�M���X�S�R�W�U�H�E�L�����X���R�Y�R�P���U�D�G�X���ü�H���V�H���R���R�V�R�E�L���N�R�M�D���L�]�Q�D�M�P�O�M�X�M�H��

sobu i koristi hotelske usluge govoriti kao �R�� �J�R�V�W�X���� �D�� �Q�H�� �N�D�R�� �R�� �N�X�S�F�X���� �5�D�]�O�R�J�� �W�R�P�H�� �M�H�� �ã�W�R�� �X��

�L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�W�Y�D�����S�R�S�X�W���V�P�M�H�ã�W�D�M�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H�����W�L���S�R�M�P�R�Y�L���L�P�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�D���]�Q�D�þ�H�Q�M�D�����1�D�þ�L�Q��

�N�R�M�L�P���V�H���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�L���W�U�H�W�L�U�D�M�X���N�D�R���J�R�V�W�L�����D���Q�H���N�D�R���N�X�S�F�L�����X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D���I�L�O�R�]�R�I�L�M�X���X�V�O�X�å�Q�R�V�W�L���N�R�M�D���M�H��

�Q�X�å�Q�D���]�D �X�V�S�M�H�ã�D�Q���U�D�G���K�R�W�H�O�D��25 

 

Gosti postaju svakim danom sve profinjeniji i obrazovaniji, znaju da su sposobni utjecati na 

�S�U�R�P�M�H�Q�H�� �L���W�L�P�H���S�R�þ�L�Q�M�X�� �Y�L�ã�H���F�L�M�H�Q�L�W�L���V�Y�R�M�� �Q�R�Y�D�F���]�D���N�R�M�L���R�þ�H�N�X�M�X���S�U�L�P�L�W�L���S�U�L�N�O�D�G�Q�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W����

                                                             
22 �0�D�U�N�R�Y�L�ü�����6���������������������.�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�J�D���X���K�R�W�H�O�V�N�R�M��industriji: koncept i mjerenje. op.cit., str 49. 
23 �â�L�ã�N�R���.�X�O�L�ã�����0�������*�U�X�E�L�ã�L�ü�����'�����R�S���F�L�W�������V�W�U��������-19. 
24 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���0���������������������0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���J�R�V�W�D���X���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X���S�U�L�P�M�H�Q�R�P���S�U�R�J�U�D�P�D���/�R�\�D�O�W�\. Doktorski 
�U�D�G�����5�L�M�H�N�D�����)�D�N�X�O�W�H�W���]�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���X���W�X�U�L�]�P�X���L���X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�W�Y�X���2�S�D�W�L�M�D�����V�W�U���������� 
25 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D. (2005): Upravljanje hotelskim poslovanjem. Zagreb: M Plus d.o.o., str. 13-14. 
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�6�X�N�O�D�G�Q�R���U�D�V�W�X���V�Y�H�X�N�X�S�Q�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�H�����U�D�V�W�X���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�L�M�X����a vrijednost proizvoda i usluga 

se �S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�H�� �S�U�H�P�D�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�L koliko vrijede gostima.26 �8�S�U�D�Y�R�� �]�D�W�R�� �M�H�� �S�R�V�W�D�O�R�� �W�R�O�L�N�R�� �Y�D�å�Q�R��

�X�R�þ�L�W�L�� �L�� �L�V�S�X�Q�L�W�L�� �å�H�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�R�J�� �Josta kao preduvjet za 

opstanak na �X�V�O�X�å�Q�R�P���W�U�å�L�ã�W�X���G�D�Q�D�ã�Q�M�L�F�H���� 

 

Osnovni alat koji se koristi za otkrivanje �P�R�J�X�ü�L�K���Q�D�þ�L�Q�D���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���S�R�G�X�]�H�ü�D��

je anketa gostiju prilikom koje se prvenstveno �X�W�Y�U�ÿ�X�M�X���F�L�O�M�H�Y�L �N�R�M�L���V�H���å�H�O�H���S�R�V�W�L�ü�L�����&�L�O�M�H�Y�L���P�R�J�X��

�E�L�W�L���V�O�M�H�G�H�ü�L��27 

�x �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�W�D�N�Q�X�O�D���D�N�F�L�M�D���X�Q�D�S�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����X�V�O�X�J�D�� �L�O�L��

procesa, 

�x �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�Y�Q�R�W�H�å�H t�U�R�ã�N�R�Y�D���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���J�R�V�W�L�M�X, 

�x �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���S�U�L�M�H�G�O�R�J�D���S�U�L�W�X�å�E�L���J�R�V�W�L�M�X �X���S�U�R�F�H�V���J�R�G�L�ã�Q�M�H�J���V�W�U�D�W�H�ã�N�R�J���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���L���V�O�� 

 

Anketa se provodi na uzorku ispitanika �± �S�R�ã�W�R�P�����W�Hlefonom, upitnikom ili intervjuom. Pitanja 

�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���I�R�U�P�X�O�L�U�D�W�L���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���R�G�J�R�Y�R�U�L�P�D���Q�D���Q�M�L�K���P�R�å�H���G�R�ü�L���G�R���M�D�V�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����S 

�R�E�]�L�U�R�P���G�D���Y�H�ü�L�Q�D���D�Q�N�H�W�D���L�P�D�� �Q�L�]�D�N���S�R�V�W�R�W�D�N���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�����S�U�H�S�R�U�X�þ�D���V�H���V�D�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�U�D�W�N�R�J��

�X�Y�R�G�D�� �X�� �N�R�M�H�P�� �ü�H�� �V�H�� �M�D�V�Q�R���R�E�M�D�V�Q�L�W�L�� �N�D�N�R�� �S�R�S�X�Q�M�D�Y�D�W�L�� �D�Q�N�H�W�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U je potrebno definirati 

�O�M�H�V�W�Y�L�F�X�� �N�R�M�R�P�� �ü�H�� �V�H�� �R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�W�L�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �1�D�M�Y�H�ü�X�� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�� �S�U�X�å�D��

Likertova ljestvica raspona 1-5, odnosno 1-7, ovisno o potrebi. �$�Q�N�H�W�D���E�L���W�U�H�E�D�O�D���E�L�W�L���ã�W�R���N�U�D�ü�D����

ali i dovoljno duga kako bi se pokrile �S�R�W�U�H�E�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��ciljevima. Nakon �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���D�Q�N�H�W�H���L��

prikupljanja podataka, potrebno ih je kategorizirati i analizirati.28 

 

(Ne)zadovoljstvo gosta i njegova poveznica sa zaposlenicima 

 

�8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �Qezadovoljstva pojedinim elementima ugostiteljske usluge, �J�R�V�W�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �S�U�Y�R��

poduzima usmeni prigovor odgovornoj osobi u objektu. Razlog prigovora treba biti 

pravovremeno i efikasno san�L�U�D�Q���� �8�� �V�X�S�U�R�W�Q�R�P���� �R�E�L�þ�Q�R�� �Q�D�V�W�X�S�L pismeni prigovor koji je 

�V�D�G�U�å�D�M�Q�R���]�Q�D�W�Q�R���N�U�L�W�L�þ�Q�L�M�L���M�H�U���W�D�G�D���J�R�V�W�����R�V�L�P���S�U�L�P�D�U�Q�R�J���U�D�]�O�R�J�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�D�����Q�D�]�Q�D�þ�X�M�H i dodatne 

uzroke �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�D�N�R���E�L���X�þ�Y�U�V�W�L�R���V�Y�R�M�H���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�H��29 

 

                                                             
26 �*�D�O�L�þ�L�ü�����9���������������������8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�P���J�R�V�W�L�M�X���X���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X����Tourism hospitality management, 8 (1-
2), 93-103. Rijeka: �)�D�N�X�O�W�H�W���P�H�Q�D�G�å�Pent u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, str. 100. 
27 Lazibat, T. op.cit., str. 105. 
28 Ibid., str. 107. 
29 �*�D�O�L�þ�L�ü�����9�������������������R�S���F�L�W�������V�W�U���������� 
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Hotelijeri bi, osim fokusiranosti na zadovoljstvo, trebali jednaku pozornost usmjeriti 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X �P�R�J�X�ü�H�J�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �J�R�V�W�L�M�X���� �5�D�]�O�R�J�� �W�R�P�H�� �M�H�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �G�D�� �Ä�Q�H�L�]�U�H�þ�H�Q�R�³��

nezadovoljstvo gosta �Y�H�ü�L�Q�R�P���V�D�G�U�å�D�Y�D���S�U�L�M�H�W�Q�M�X koju hotelijeri ne mogu kontrolirati jer nisu 

svjesni njenog postojanja. Jed�D�Q���R�G���Q�D�þ�L�Q�D���N�R�M�L�P���E�L���V�H���V�P�D�Q�M�L�O�R���Q�H�L�]�U�H�þ�H�Q�R���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���M�H��

ponajprije podizanje �R�V�Y�L�M�H�ã�W�H�Q�R�V�W�L o �]�Q�D�þ�D�M�X���L�]�U�D�Y�Q�H komunikacije zaposlenih i gostiju. Kultura 

�R�V�R�E�O�M�D�����Q�M�L�K�R�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���L���V�W�D�Y���S�U�L�O�L�N�R�P���X�V�O�X�å�Q�R�J���N�R�Q�W�D�N�W�D���V���J�R�V�W�L�P�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���Y�D�å�D�Q�����D�N�R��

ne �L�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �Q�D�S�U�H�W�N�D�� �L uspjeha u �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�X gostiju. Tu se javlja neposredna 

�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �J�R�V�W�L�M�X�� �V�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�P�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P��

poticajima���� �S�R�S�X�W�� �G�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�D�� �S�O�D�ü�X�����Q�D�J�U�D�G�D�P�D�� �L�� �S�R�V�W�L�J�Q�X�ü�L�P�D motivirati na �S�U�L�Y�U�å�H�Q�R�V�W�� �L��

�S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R�V�W poslu. Ta �S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R�V�W �ü�H���V�H���R�G�U�D�]�L�W�L���Q�D���S�R�Y�H�ü�D�Q�X��efikasnost, osobni prosperitet i 

�X���N�R�Q�D�þnici kvalitetu usluge.30 

 

�)�D�N�W�R�U�L���N�R�M�L���L�P�D�M�X���X�þ�L�Q�N�D���Qa radno zadovoljstvo zaposlenika svrstavaju se u tri skupine:31 

1. Osobne �]�Q�D�þ�D�M�N�H �± �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �å�H�O�M�H���� �]�D�K�W�M�H�Y�H, vrijednosti, stavove i interese koje 

�þ�R�Y�M�H�N�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �L�� �N�R�M�H�� �V�H diferenciraju za svakog pojedinca i �R�G�U�D�å�D�Y�D�M�X na 

raznolikost �P�R�W�L�Y�D���]�D���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H��poslovnih ciljeva.  

2. �3�R�V�O�R�Y�Q�H�� �]�Q�D�þ�D�M�N�H �± �X�N�O�M�X�þ�X�M�X��poslovne pojmove poput �V�O�R�å�H�Q�R�V�W�L���� �]�D�K�W�M�H�Y�Q�R�V�W�L����

�R�S�V�H�å�Q�R�V�W�L�� �L���V�O�L�þ�Q�R�� �0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �E�L�� �W�U�H�E�D�R�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�R�G�M�H�O�H�� �]�D�G�D�W�D�N�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L��

�U�D�Y�Q�R�W�H�å�X �L�]�P�H�ÿ�X���R�V�R�E�Q�L�K���L���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���]�Q�D�þ�D�M�N�L�� 

3. �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �]�Q�D�þ�D�M�N�H �± �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �Q�D�þ�H�O�D�� procedure, politiku, praksu 

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �L�� �Vustav nagrada kojima se nastoji potaknuti produktivnost. Svi 

navedeni elementi trebaju biti �V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �S�U�L�Y�O�D�þ�Hnja novih i za�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D. 

 

�0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �]�D�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �J�R�V�W�L�M�X�� �S�U�Y�R�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �R�V�L�J�X�U�D�Wi zadovoljstvo 

osoblja s o�E�]�L�U�R�P���G�D���V�Y�L���L�Q�W�H�U�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L �S�R�G�X�]�H�ü�D���X�W�M�H�þ�X na eksterne klijente. Uglavnom se 

prilikom mjerenja zadovoljstva zaposlenika koristi anketa koja se provodi u grupama ili 

�U�D�þ�X�Q�D�O�Q�R. Kvalitetne povratne informacije osiguravaju se uporabom Likertove skale, zajedno 

�V���Q�H�N�R�O�L�N�R���R�W�Y�R�U�H�Q�L�K���S�L�W�D�Q�M�D�����3�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�R���M�H���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�Q�N�H�W�H���M�H�G�Q�R�P���J�R�G�L�ã�Q�M�H���L�O�L���N�Y�D�U�W�D�O�Q�R, 

�D�O�L���G�D���S�U�L�W�R�P���V�Y�D�N�L���S�X�W���D�Q�N�H�W�X���L�V�S�X�Q�M�D�Y�D���þ�H�W�Y�U�W�L�Q�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K��32 

                                                             
30 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���0�����R�S���F�L�W�������V�W�U��������-26. 
31 Vrtiprah, V., Sladoljev, J. (2012): Utjecaj zadovoljstva zaposlenika na kvalitetu proizvoda i usluga u 
�K�R�W�H�O�V�N�R�P���S�R�G�X�]�H�ü�X����Ekonomska misao i praksa, (1), 97-122., str. 103. 
32 Lazibat, T. op.cit., str. 108. 
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Neke organizacije ispituju zadovoljstvo svojih zaposlenika kontinuiranim procjenama radnog 

�R�N�U�X�å�H�Q�M�D. Takva analiza �R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���V�L�W�X�D�F�L�M�X���X���N�R�M�R�M���P�H�Q�D�G�å�H�U���S�U�R�O�D�]�L���N�U�R�]���U�D�G�Q�X���R�N�R�O�L�Q�X���L��

zaposlenicima postavlja pitanja poput: �Ä�.�D�N�R���Q�D�S�U�H�G�X�M�X���V�W�Y�D�U�L�"���-�H�V�W�H���O�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���V���U�D�]�Y�R�M�H�P 

poslovne �V�L�W�X�D�F�L�M�H�"�� �.�D�G�D�� �E�L�V�W�H�� �P�R�J�O�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L�� �Mednu stvar, koja �E�L�� �W�R�� �E�L�O�D�"�³���� �3�U�L�E�D�Y�O�M�H�Q�H��

�R�G�J�R�Y�R�U�H���P�H�Q�D�G�å�H�U���V�Y�U�V�W�D�Y�D na odabranoj skali i temeljem njih �G�R�Q�R�V�L���]�D�N�O�M�X�þ�N�H���R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X 

zaposlenika. Ipak, ankete zaposlenika predstavljaju puno bolju metodu procjene njihovog 

zadovoljstva jer �V�D�G�U�å�D�Y�D�M�X objektivna pitanja koje je mogu�ü�H���N�Y�D�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L��33 Zaposlenici koji 

su po prirodi svog posla svakodnevno u izravnom kontaktu s gostima, predstavljaju bogat resurs 

informacija relevantnih �]�D���N�R�Q�W�U�R�O�X���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���V�Y�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D��34 

 

Utjecaj kvalitete na zadovoljstvo 

 

Krajem 1980-ih godina krenulo je intenzivno promatranje i analiziranje utjecaja kvalitete na 

zadovoljstvo gostiju ostvarenim uslugama. �8�R�þ�H�Q�D�� �M�H�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �N�D�N�R�� �M�H�� �X�V�O�X�å�Q�R�P�� �V�H�N�W�R�U�X��

�S�R�W�U�H�E�D�Q�� �ã�L�U�R�N�� �V�S�H�N�W�D�U�� �S�U�H�F�L�]�Q�L�K�� �L�� �N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�W�Q�L�K��podataka vezanih za kvalitetu i zadovoljstvo 

koji se pribavljaju ispitivanjem stavova gostiju i zaposlenika. P�R�þ�H�O�L�� �V�X�� �V�H�� �U�D�]�Y�L�M�D�W�L�� �L��

upotrebljavati modeli indeksa zadovoljstva. Jedan od njih je Europski indeks zadovoljstva 

korisnika (ECSI), prikazan na Slici 2, koji u �þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���N�R�M�L���S�U�H�W�K�R�G�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X���X�N�O�M�X�þ�X�M�H����

�S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�L���L�P�L�G�å�����R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D��i percipiranu kvalitetu usluge.35  

 

 

Slika 2: Model Europskog indeksa zadovoljstva gostiju 

Izvor: Izrada autorice prema �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0����op.cit., str. 92. 

                                                             
33 Ibid., str. 109-110. 
34 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0����������������: Upravljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu. Rijeka: Fakultet za 
�P�H�Q�D�G�åment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, str. 37. 
35 Ibid., str. 91. 
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Model je prilagodljiv ovisno o potrebama�����D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���V�H�� �P�R�J�X���Q�D�G�R�J�U�D�ÿ�L�Y�D�W�L �]�D�� �ã�W�R���E�R�O�M�H��

objedinjavanje svih svojstva i �S�R�V�H�E�Q�R�V�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L. Bez obzira o karakteristikama 

od kojih se sastoji, element �Ä�S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�³ �R�]�Q�D�þ�D�Y�D direktnu vezu �L�]�P�H�ÿ�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�X�V�O�X�J�H���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���J�R�V�W�D�����8���V�O�X�þ�D�M�X���G�D���M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���S�R�]�L�W�L�Y�Q�D, gost je zadovoljan i 

time se kreiraju temelji za njegovu vjernost.36 Mnogi autori �Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�R�V�W vjernosti 

na�M�Y�L�ã�H�� �]�E�R�J�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H�� �G�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D izravnu i �E�U�R�M�þ�D�Q�R�� �X�V�S�R�U�H�G�L�Y�X financijsku vrijednost za 

hotel. S druge strane, stupanj zadovoljstva nije pouzdan pokazatelj povratka gosta u hotel. 

�5�D�]�O�R�J���W�R�P�H���M�H���ã�W�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���P�M�H�U�X���G�R��koje je hotel ispunio 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �J�R�V�W�L�M�X�� Vjernost gostiju kao �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �R�G�U�D�å�D�Y�D�� �V�H�� �Q�D�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�X��

�U�H�S�X�W�D�F�L�M�X�� �K�R�W�H�O�D���� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �O�D�N�ã�H�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �J�R�V�W�L�M�X�� �W�H�� �K�R�W�H�O�X�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�H�L�]�R�V�W�D�Y�D�Q��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���D�O�D�W��37 

 

�=�D�N�O�M�X�þ�Q�R�� �V�H�� �P�R�å�H�� �U�H�ü�L�� �N�D�N�R�� �M�H�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �J�R�V�W�L�M�X�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�K��

katalizatora konkurentnosti, produktivnosti i poslovnog rasta. Pokazatelji zadovoljstva su 

inovativni �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L koje �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �S�D�å�O�M�L�Y�R��kreirati �L�� �Q�D�X�þ�L�W�L���W�X�P�D�þ�L�W�L, a uklj�X�þ�X�M�X��brojne 

�V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�H���P�H�W�R�G�H�����D�Q�N�H�W�H�����X�J�R�Y�R�U�H���L���X�S�L�W�Q�L�N�H�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P��(ne)zadovoljstvom gostiju nastoje 

�V�H���S�U�H�G�R�þ�L�W�L���X�N�X�S�Q�L��pothvati, koraci i projekti kojima ugostitelji imaju sposobnost utjecati na 

�G�X�J�R�U�R�þ�Q�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���J�R�V�W�L�M�X��38 

 

 

2.5. Modeli mjerenja kvalitete usluga 

 

�8�V�O�X�å�Q�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�� �V�H�� �J�R�G�L�Q�D�P�D�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �V�X�R�þ�D�Y�D�� �V�� �S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�L�P�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D��

�R�G�D�E�L�U���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���Q�X�å�Q�L�K���]�D���G�X�J�R�U�R�þ�D�Q���S�R�V�O�R�Y�Q�L���X�V�S�M�H�K���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R���W�U�å�L�ã�Q�R���S�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H�����1�H�N�L��

�R�G���R�V�Q�R�Y�Q�L�K���W�U�H�Q�G�R�Y�D���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�H���X���å�H�O�M�D�P�D �L���S�R�W�U�H�E�D�P�D���J�R�V�W�L�M�X�����R�V�F�L�O�D�F�L�M�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X��

�W�H�� �S�R�U�D�V�W�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���� �7�L�P�H�� �V�H�� �]�D�� �X�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �]�Q�D�þ�D�M�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �J�R�V�W�L�M�X����

�Q�M�L�K�R�Y�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �S�U�X�å�H�Q�L�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �N�D�R�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�X�� �R�G�D�Q�R�V�W�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���� �3�R�V�O�M�H�G�L�F�D��

navedenog je velik interes za mjerenje kvalitete usluga kojoj �V�H���S�U�L�G�D�M�H���S�R�]�R�U�Q�R�V�W���M�R�ã���R�G���V�U�H�G�L�Q�H��

1970-�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �M�H�G�Q�R�� �R�G�� �J�O�D�Y�Q�L�K�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�L�F�H�� 

�1�D�M�S�R�]�Q�D�W�L�M�L�� �L�� �Q�D�M�N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�M�L�� �P�R�G�H�O�L��mjerenja kvalitete usluge su SERVQUAL (SERVice 

                                                             
36 Ibid., str. 92. 
37 Ibid., str. 129. 
38 �*�D�O�L�þ�L�ü�����9�������������������R�S���F�L�W�������V�W�U������������ 
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QUALity) i SERPVERF (SERVice PERFormance) modeli. �2�V�L�P�� �Q�M�L�K�����X���U�D�G�X���ü�H���E�L�W�L���S�R�E�O�L�å�H��

�R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���L���*�U�R�Q�U�R�R�V�����.�D�Q�R���L���*�$�3���P�R�G�H�O��39 

 

Glavne kategorije metoda za mjerenje kvalitete usluga su:40 

1. Kvalitativne �± �V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�R���V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H usluge �G�D�M�X�ü�L odgovore na pitanja koja 

�S�U�H�F�L�]�Q�L�M�H�� �S�R�M�D�ãnjavaju uslugu �V�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D gosta. Ovakve metode su dosta 

sveobuhvatnije i njihovo prikupljanje dulje traje. U njih spadaju razgovori (intervjui), 

fokus-grupe i razna promatranja. 

2. Kvantitativne �± objektivnije i vjerodostojnije informacije prikupljene upitnicima. 

Rezultati dobivenih anketnih �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�J�R�G�Q�L�� �V�X�� �]�D��spomenute SERVQUAL i 

SERVPERF modele kojima se mjeri kvaliteta usluge. 

 

 

2.5.1. SERVQUAL model 

 

Dok se potpuno upravljanje kvalitetom (Total Quality Management) u �V�Y�R�M�L�P�� �S�R�þ�H�W�F�L�P�D��

�I�R�N�X�V�L�U�D�O�R���S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D�����]�E�R�J���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D���U�D�]�Y�L�M�H�Q���M�H���N�R�Q�F�H�S�W��

pod nazivom SERVQUAL. Taj koncept �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �L�Q�V�W�U�X�P�H�Q�W�� �þ�L�M�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �V�O�X�å�L�� �]�D��

mjerenje i upravljanje kvalitetom usluga. Model je zasnovan �Q�D�� �M�D�]�X�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L��

�S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� K�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �E�L�W�Q�R�� �S�R�G�U�X�þ�M�H��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �]�E�R�J�� �R�G�Q�R�V�D��kojeg ima s �Y�D�å�Q�L�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�P�D�� �S�R�S�X�W�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D����

profitabilnosti i zadovoljstva kupaca.41 

 

Prva faza istr�D�å�L�Y�D�Q�M�D��tvoraca modela (Parasuraman, Zeithaml i Berry) �R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �M�H 

�N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�D usluga �L���X�V�O�X�å�Q�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D koje je dovelo do razvijanja 

�S�R�þ�H�W�Q�R�J��modela o kvaliteti usluga. U drugoj fazi �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�R na model kvalitete 

usluga sa sta�M�D�O�L�ã�W�D��korisnika te je kreirana tehnika za mjerenje pod nazivom SERVQUAL. 

�7�U�H�ü�D�� �I�D�]�D �R�S�L�V�D�Q�D�� �M�H�� �N�D�R�� �Q�D�M�V�O�R�å�H�Q�L�M�L�� �G�L�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� �D��fokusirana je na dio modela koji 

�X�N�O�M�X�þ�X�M�H �S�U�X�å�D�W�H�O�M�H���X�V�O�X�J�D. Provedena su ispitivanja u 89 posebnih odjela 5 velikih �X�V�O�X�å�Q�L�K��

                                                             
39 �%�D�E�L�ü-�+�R�G�R�Y�L�ü�����9�������$�U�V�O�D�Q�D�J�L�ü-�.�D�O�D�M�G�å�L�ü�����0�������%�D�Q�G�D�����$�������6�L�Y�D�F�����$���������������������,�S�D���D�Q�G���6�H�U�Y�S�H�U�I���T�X�D�O�L�W�\��
conceptualisations and their role in hotel services satisfaction. Tourism and hospitality management, 25 (1), 1-
17. �6�D�U�D�M�H�Y�R�����6�Y�H�þ�L�O�L�ã�W�H���X���6�D�U�D�M�H�Y�X�����V�W�U�������� 
40 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0��, op.cit., str. 103. 
41 Buttle, F. (1996): SERVQUAL: Review, critique, research agenda. European Journal of Marketing, 30 (1), 
8-32. Bingley, UK: Emerald Publishing Limited, str. 8-9. 
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kompanija u SAD-u. Rezultati su �V�D�G�U�å�D�Y�D�O�L intervjuiranje ciljnih grupa korisnika i ciljnih grupa 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���W�H���L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���L��zaposlenika koji su u direktnom kontaktu s korisnicima 

usluga. �ý�H�W�Y�U�W�D�� �I�D�]�D usmjerena je na �S�L�W�D�Q�M�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D, odnosno na to kako oni 

razvijaju vlastita �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���ã�W�R���Q�D�M�Y�L�ã�H���X�W�M�H�þ�H���Q�D���W�D�M���S�R�V�W�X�S�D�N��42 

 

U izvornom Servqual modelu iz 1985. godine, njegovi tvorci definirali su deset komponenti 

prema kojima bi se ispitivala kvaliteta usluge:43 

1. Pouzdanost (reliability) 

2. Odgovornost (responsiveness) 

3. �6�W�U�X�þ�Q�R�V�W�����F�R�P�S�H�W�H�Q�F�H�� 

4. Dostupnost (access) 

5. Ljubaznost (courtesy) 

6. Komunikativnost (communication) 

7. Vjerodostojnost (credibility) 

8. Sigurnost (security) 

9. Razumijevanje/poznavanje �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����understanding/knowing the customer) 

10. Opipljivost (tangibles) 

 

�8�� �F�L�O�M�X�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�D�� �L�� �X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �P�R�G�H�O�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�R�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P��

djelatnostima, u 1988. godini isti autori su prethodnih deset kategorija objedinili u njih pet. Te 

�N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���V�X���S�R�]�Q�D�W�H���S�R�G���N�U�D�W�L�F�R�P���5�$�7�(�5���þ�L�M�L���Q�D�]�L�Y���S�R�W�M�H�þ�H���R�G���S�R�þ�H�W�Q�L�K���V�O�R�Y�D���V�Y�D�N�H���R�G���Q�M�L�K��44 

�x Pouzdanost (Reliability) �± �J�R�V�W�L���å�H�O�H���]�Q�D�W�L���G�D���V�H���P�R�J�X���S�R�X�]�G�D�W�L���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X �N�R�M�D���ü�H��

�L�V�S�X�Q�L�W�L���V�Y�R�M�D���R�E�H�ü�D�Q�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���G�D���ü�H���U�H�D�O�L�]�L�U�D�W�L���R�E�H�ü�D�Q�X���X�V�O�X�J�X���S�R�X�]�G�D�Q�R���L���W�R�þ�Q�R�� 

�x �6�W�U�X�þ�Q�R�V�W (Assurance) �± �J�R�V�W�L���R�þ�H�N�X�M�X���G�D���R�V�R�E�O�M�H���N�R�M�H�� �L�K���X�V�O�X�å�X�M�H�� �E�X�G�H���N�R�P�S�H�W�H�Q�W�Q�R��

(da poznaje proizvode i usluge) i ljubazno. 

�x Opipljivost  (Tangibles) �± �R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���I�L�]�L�þ�N�H���V�W�Y�D�U�L���N�R�M�H���J�R�V�W�L vide, a podrazumijeva 

�þ�L�V�W�R�ü�X���R�E�M�H�N�W�D, �R�V�M�H�ü�D�M��sigurnosti i udobnosti, izgled radnika i sl. 

�x Susretljivost (Empathy) �± gostima je potrebna pozornost i spoznaja da je osoblju koje 

�L�K���X�V�O�X�å�X�M�H���V�W�D�O�R���G�R���Q�M�L�K�R�Y�L�K��personaliziranih zahtjeva. 

�x �3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H (Responsiveness) �± �J�R�V�W�L�� �R�þ�H�N�X�M�X�� �R�G�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D da budu brzi i da 

ispunjavaju njihove potrebe. 

                                                             
42 �0�D�U�N�R�Y�L�ü�����6����op.cit., str 62. 
43 Buttle, F. op.cit., str. 9. 
44 Ibid., str. 9 
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�1�D�Y�H�G�H�Q�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���V�X���P�M�H�U�H�Q�H���S�X�W�H�P�������G�R�������W�Y�U�G�Q�M�L���N�R�M�H���V�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���X���E�X�G�X�ü�H�P���L���S�U�R�ã�O�R�P��

�Y�U�H�P�H�Q�X�� �]�E�R�J�� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �U�D�]�O�L�N�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� �L�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �*�O�D�Y�Q�R�� �M�H��

�W�X�P�D�þ�H�Q�M�H SERVQUAL modela da je �N�Y�D�O�L�W�H�W�X���P�R�J�X�ü�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���L���N�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�R���S�U�L�N�D�]�D�W�L samo 

�X�]���S�R�P�R�ü���J�R�V�W�D�����7�L�P�H���V�H���V�Y�U�V�W�D�Y�D���X �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�H modele za mjerenje i razvoj kvalitete u 

turizmu i ugostiteljstvu.45 �,�D�N�R���M�H���P�R�G�H�O���N�U�R�]���J�R�G�L�Q�H���E�L�R���V�X�R�þ�H�Q���V mnogim kritikama, nastavljao 

se upotrebljavati u raznim �X�V�O�X�å�Q�L�P djelatnostima. Implementacija modela razvijala se i u 

drugim djelatnostima poput bankarstva, osiguranja, hotela, r�H�V�W�R�U�D�Q�D�����W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�K���D�J�H�Q�F�L�M�D��i sl. 

Promjene �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �P�R�G�H�O�� �E�L�R�� �S�R�G�O�R�å�D�Q�� �R�G�Q�R�V�L�O�H�� �V�X�� �V�H�� �Q�D���W�H�å�Q�M�X stvaranja �Q�M�H�J�R�Y�H�� �ã�W�R��

efektivnije prilagodbe �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�P�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D.46 

 

 

2.5.2. SERVPERF model 

 

�'�R�N���6�(�5�9�4�8�$�/���P�R�G�H�O���G�H�I�L�Q�L�U�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�L�M�X���Q�H�L�]�E�M�H�å�Q�L�P���G�L�M�H�O�R�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�X�V�O�X�J�H���� �6�(�5�9�3�(�5�)�� �P�R�G�H�O�� �M�H�� �X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�� �Q�D�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�X�� �N�X�S�D�F�D�� �R�� �S�U�X�å�H�Q�L�P��uslugama kao 

jedinom relevantnom mjerilu kvalitete usluge.47 Cronin i Taylor su u svom empirijskom radu 

�P�R�G�L�I�L�F�L�U�D�O�L�� �R�N�Y�L�U�� �U�D�G�D�� �3�D�U�D�V�X�U�D�P�D�Q�D���� �=�H�L�W�K�D�P�O�D�� �L�� �%�H�U�U�\�M�D�� �ã�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H�� �N�R�Q�F�H�S�W�X�D�O�L�]�D�F�L�M�H�� �L��

mjerenja kvalitete usluge, te iznijeli mjeru kvalitete usluge k�R�M�D�� �V�H�� �W�H�P�H�O�M�L�� �Q�D�� �X�þ�L�Q�N�X��

���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�D�P�D���� �Q�D�]�Y�D�Q�X�� ���6�(�5�9�3�(�5�)������ �7�Y�U�G�L�O�L�� �V�X�� �G�D�� �M�H�� �P�R�G�H�O�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�R�� �V�U�H�G�V�W�Y�R�� �]�D��

mjerenje konstrukcije kvalitete usluge koja je prven�V�W�Y�H�Q�R�� �R�E�O�L�N�� �V�W�D�Y�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����U cilju 

suzbijanja kritika naspram �W�D�N�Y�H���O�M�H�V�W�Y�L�F�H�����D�X�W�R�U�L���V�X���S�U�X�å�Lli �H�P�S�L�U�L�M�V�N�H���G�R�N�D�]�H���X���þ�H�W�L�U�L���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H����

�E�U�]�H���K�U�D�Q�H�����N�R�Q�W�U�R�O�H���ã�W�H�W�R�þ�L�Q�D�����N�H�P�L�M�V�N�R�J���þ�L�ã�ü�H�Q�M�D���L���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D��48 

 

SERVPERF konceptualizacija kvalitete usluge rezultat je kritike modela poput SERVQUAL-

a, koji kvalitetu usluge mjer�H�� �N�D�R�� �U�D�]�O�L�N�X�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �L�V�N�X�V�W�D�Y�D��gostiju �V�� �S�U�X�å�H�Q�L�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �L��

�Q�M�L�K�R�Y�L�K���S�U�H�W�K�R�G�Q�L�K���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D �± �V�Y�H���ã�W�R���J�R�V�W�L���G�R�å�L�Y�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�H���V�H��

�V�D���Ä�V�W�D�Q�G�D�U�G�R�P���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�³�����,�D�N�R���V�H���P�R�G�H�O���6�(�5�9�3�(�5�)���V�D�V�W�R�M�L��od istih osnovnih 5 dimenzija 

                                                             
45 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0�� op.cit., str. 104. 
46 Ibid., str. 106. 
47 �%�D�E�L�ü-�+�R�G�R�Y�L�ü�����9�������$�U�V�O�D�Q�D�J�L�ü-�.�D�O�D�M�G�å�L�ü�����0�������%�D�Q�G�D�����$�����L���6�L�Y�D�F�����$���������������������,�S�D���D�Q�G���6�H�U�Y�S�H�U�I���T�X�D�O�L�W�\��
conceptualisations and their tole for satisfaction with hotel services. Tourism and hospitality management, 25 
(1), 1-17. S�D�U�D�M�H�Y�R�����6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H���X���6�D�U�D�M�H�Y�X�� str. 2. 
48 Adil, M., Ghaswyneh, O.F.M. i Albkour, A.M. (2013): SERVQUAL and SERVPERF: A Review of 
Measures in Services Marketing Research. Global Journal of Management and Business Research Marketing, 
13 (6), 65-76. USA: Global Journals Inc., str. 69. dostupno na: https://globaljournals.org/GJMBR_Volume13/5-
SERVQUAL-and-SERVPERF.pdf, pristup: 1.7.2021. 

https://globaljournals.org/GJMBR_Volume13/5-SERVQUAL-and-SERVPERF.pdf
https://globaljournals.org/GJMBR_Volume13/5-SERVQUAL-and-SERVPERF.pdf
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kvalitete kao i model SERVQUAL, razlika je u broju tvrdnji na koje ispitanici daju odgovore �± 

sa 44 smanjeno na 22 tvrdnje koje se odnose samo na percepciju kvalitete usluge. Naime, 

�&�U�R�Q�L�Q�� �L�� �7�D�\�O�R�U�� �W�Y�U�G�L�O�L�� �V�X�� �G�D�� �V�X�� �V�W�D�Y�N�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�H�S�R�W�U�H�E�Q�H�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�R�F�M�H�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

usluge s obzirom da gosti �L�P�S�O�L�F�L�W�Q�R�� ���S�U�H�ã�X�W�Q�R���� �X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��prilikom 

ispitivanja.49 

 

�â�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H�� �K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�D���� �6ERVPERF se intenzivno koristi i primjenjuje se na �ã�L�U�R�N�� �V�S�H�N�W�D�U��

�G�U�X�J�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �V�� �W�X�U�L�]�P�R�P���� �S�R�S�X�W�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �R�E�M�H�N�D�W�D�� �X�� �]�U�D�N�R�S�O�Rvnoj 

industriji, �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �V�O��, �þ�L�P�H�� �V�H�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �V�W�D�O�Q�R�� �S�U�L�V�X�W�Q�D �Y�D�å�Q�R�V�W��

SERVPERF-a za operacionalizaciju k�Y�D�O�L�W�H�W�H���W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D��50 

 

 

2.5.3. Gronroos model 

 

Jedan od osnovnih modela strukturiranja i mjerenja kvalitete usluge iz kojih su se progresivno 

uspostavljali ostali modeli je model te�K�Q�L�þ�N�H�� �L�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�O�L�� �*�U�R�Q�U�R�R�V�� �P�R�G�H�O�� 

�1�M�H�J�R�Y�� �W�Y�R�U�D�F���� �I�L�Q�V�N�L�� �W�H�R�U�H�W�L�þ�D�U�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D��Christian Gronroos, kvalitetu usluge je 

interpretirao kao rezultat usporedbe �S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� �X�V�O�X�J�H. Pritom je definirao 2 

temeljne sastavnice �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� �W�H�K�Q�L�þ�N�X�� �L�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X���� �.�D�V�Q�L�M�H�� �M�H�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�R�� �M�R�ã��

jednu dimenziju bitnu za sveukupnu percepciju kvalitete, a to je korporativni i/ili lokalni im�L�G�å��

�S�R�G�X�]�H�ü�D��51 Shema modela je prikazana na Slici 3. 

 

                                                             
49 �%�D�E�L�ü-�+�R�G�R�Y�L�ü�����9�����H�W���D�O�� op.cit., str. 4. 
50 Ibid, str. 5. 
51 Gronroos, C. (1984): A service quality model and its marketing implications. European Journal of 
Marketing, 18 (4,) str. 36-44. dostupno na: 
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/EUM0000000004784/full/html, pristup: 7.7.2021. 

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/EUM0000000004784/full/html
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Slika 3�����0�R�G�H�O���W�H�K�Q�L�þ�N�H���L���I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

Izvor: Gronroos, C. (1984) op.cit., str. 40. 

 

�7�H�K�Q�L�þ�N�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�D odnosi se na kvalitetu koju korisnik dobiva prilikom njegove komunikacije 

�V���X�V�O�X�å�Q�L�P���S�R�G�X�]�H�ü�H�P �L���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���N�R�M�H���R�Q���Y�U�H�G�Q�X�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���W�H���L�V�W�H���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H. �7�H�K�Q�L�þ�N�D��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���Y�H�ü�L�Q�R�P���Q�L�M�H���X�R�þ�O�M�L�Y�D���Q�L���U�D�]�X�P�O�M�L�Y�D���]�E�R�J���þ�H�J�D���D�X�W�R�U���L�V�W�L�þ�H���N�D�N�R���M�H���Q�D�þ�L�Q��

�S�U�X�å�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��v�D�å�Q�L�M�L�� �R�G�� �V�D�P�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� �7�D�M��

�Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �R�E�M�H�N�W�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�� �P�H�ÿ�X�R�G�Q�R�V�L�P�D s korisnicima predstavlja 

funkcionalnu kvalitetu  kao �G�U�X�J�X�� �Y�D�å�Q�X��sastavnicu cjelokupno �G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H kvalitete. 

�-�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���U�H�þ�H�Q�R����funkcionalna kvaliteta �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�X��nudi �W�H�K�Q�L�þ�N�L��

aspekt usluge. �.�R�U�S�R�U�D�W�L�Y�Q�L���L���L�O�L���O�R�N�D�O�Q�L���L�P�L�G�å �X�N�O�M�X�þ�X�M�H �]�Q�D�þ�D�M�D�Q element �G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H kvalitete 

i efikasnosti u�V�O�X�å�Q�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D�����,�P�L�G�å���V�H���V���R�Y�R�J���D�V�S�H�N�W�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D���N�D�R f�L�O�W�H�U���L�O�L���S�R�M�D�þ�D�O�R koji 

�V�H�� �R�G�U�D�å�D�Y�D na �G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�X kvalitetu usluge���� �D�� �I�R�U�P�L�U�D�� �V�H�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �L��

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �N�D�R�� �L�� �R�V�W�D�O�L�K�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �S�R�S�X�W�� �S�U�R�P�R�F�L�M�H�� �L�� �F�M�H�Q�R�Y�Q�H�� �S�R�O�L�W�L�N�H. Ukoliko 

�X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�R�V�M�H�G�X�M�H��visoku reputaciju i ugled, �Y�H�ü�D���M�H���ã�D�Q�V�D���G�D���ü�H���L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L oprostiti 

�P�D�Q�M�H���J�U�H�ã�N�H���S�U�L�O�L�N�R�P���S�U�X�å�D�Q�M�D���W�H�K�Q�L�þ�N�H���L���I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�H���X�V�O�X�J�H�����8��suprotnom, ne posjedovanje 

�W�D�N�Y�R�J���L�P�L�G�å�D �X�]�U�R�N�X�M�H���G�D���þ�D�N���L���P�D�O�H �S�R�J�U�H�ã�N�H���P�R�J�X���S�R�N�Y�D�U�L�W�L��sveukupni dojam korisnika.52 

�0�R�G�H�O���V�H���N�D�V�Q�L�M�H���S�U�R�ã�L�U�L�R���G�R�G�D�W�Q�L�P���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D���L���G�H�W�D�O�M�L�P�D�����P�H�ÿ�X�W�L�P���E�L�R���M�H���S�R�G�O�R�å�D�Q���E�U�R�M�Q�L�P��

kritikama i nije dosegao svoj potencijal. 

 

 

                                                             
52 Gronroos, C. (1990.): Service Management and marketing: Managing the moments of truth in service 
competition. Toronto: Lexington (Mass), str. 37-39. 
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2.5.4. Kano model 

 

������������ �J�R�G�L�Q�H�� �M�D�S�D�Q�V�N�L�� �S�U�R�I�H�V�R�U�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �Q�D�� �6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�X�� �X�� �7�R�N�L�M�X�� �1�R�U�L�D�N�L�� �.�D�Q�R��

�U�D�]�Y�L�R���M�H���P�R�G�H�O���N�R�M�L���S�R�P�D�å�H���S�U�L���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�L�P���L�O�L��

�X�V�O�X�å�Q�L�P�� �]�Q�D�þ�D�M�N�D�P�D�� Kano model je u �V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�X�� �S�R�V�W�D�R�� �M�H�G�D�Q�� �R�G��

�Q�D�M�D�N�W�X�D�O�Q�L�M�L�K���D�O�D�W�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����2�V�Q�R�Y�Q�D���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�D���P�R�G�H�O�D���M�H���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���V�Y�R�M�V�W�D�Y�D��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D���N�R�M�L���V�X���S�U�L�P�D�U�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���X���V�Wvaranju (ne)zadovoljstva.53 �1�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���M�H��

�P�R�J�X�ü�H�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �L�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�W�L�� �Y�D�U�L�M�D�F�L�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�O�L���X�V�O�X�J�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� Kano je potrebe i zahtjeve korisnika svrstao u tri 

grupe:54 

1. Osnovni zahtjevi �± �5�L�M�H�þ�� �M�H�� �R�� �J�O�D�Y�Q�L�P�� �V�Y�R�M�V�W�Y�L�P�D�� �N�R�M�H�� �N�X�S�D�F�� �V�P�D�W�U�D�� �Q�H�R�S�K�R�G�Q�L�P��

�S�U�H�G�X�Y�M�H�W�L�P�D�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D���� �,�D�N�R�� �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H�� �W�D�N�Y�L�K��

�V�Y�R�M�V�W�D�Y�D�� �Q�H�ü�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �Y�H�ü�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R����njihovo odsustvo rezultira primjetnim 

nezadovoljstvom korisnika. 

2. Jednodimenzionalni zahtjevi �± Za razliku od osnovnih, jednodimenzionalni zahtjevi 

�L�]�U�D�Y�Q�R���X�W�M�H�þ�X���Q�D���V�W�X�S�D�Q�M���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����8�O�D�J�D�Q�M�H���X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���W�L�K���V�Y�R�M�V�W�D�Y�D��

�U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �Y�H�ü�L�P�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�P�� �L�� �R�E�U�Q�X�W�R���� �7�X�� �V�H�� �F�L�M�H�Q�D�� �M�D�Y�O�M�D�� �N�D�R�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�D�� �S�U�H�V�X�G�Q�D��

karakteristika proizvoda ili usluga. 

3. �3�U�L�Y�O�D�þ�Q�L���X�]�E�X�G�O�M�L�Y�L���]�D�K�W�M�H�Y�L �± �6�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W���R�Y�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X���N�D�N�R��

�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �X�� �S�U�D�Y�L�O�X�� �Q�H�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X�� �Q�L�W�L�� �R�þ�H�N�X�M�X���� �3�U�R�L�]�Y�R�G�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�å�H�� �L�� �Q�H�� �P�R�U�D��

�V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���W�D�N�Y�D���V�Y�R�M�V�W�Y�D���þ�L�M�L���X�W�M�H�F�D�M���Q�H���V�P�D�Q�M�X�M�H���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�����,�S�D�N�����S�U�L�O�L�N�R�P��

�S�R�V�M�H�G�R�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�K�� �V�Y�R�M�V�W�D�Y�D���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L�� �L�� �W�L�P�H�� �V�S�U�H�P�Q�L��

�S�O�D�W�L�W�L���Y�L�ã�X���F�L�M�H�Q�X���]�D���W�D�N�Y�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L�O�L���X�V�O�X�J�H�� 

 

 

2.5.5. GAP model 

 

Model pet jazova je model za mjerenje �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�]�U�D�ÿ�H�Q�� �R�G��strane spomenutih autora 

Parasuramana, Zeithamla i Berryja 1985. godine. Cilj mu je prikazati postupak vrednovanja 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�L�P�� �E�L�� �V�H�� �X�R�þ�L�O�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �S�U�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H��

                                                             
53 �*�D�å�L-�3�D�Y�H�O�L�ü�����.���������������������$�O�D�W���]�D���S�U�R�F�M�H�Q�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�X�S�F�D�����.�D�Q�R���P�R�G�H�O�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L���U�D�]�Y�R�M�����G�R�V�W�X�S�Q�R��
na: https://issuu.com/svijet-kvalitete.com/docs/alat_za_procjenu_zadovoljstva_kupca_-_kano_model, pristup: 
1.7.2021. 
54 Ibid. 
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spoznala percepcija kvalitete gostiju. Modelom se polazi od pretpostavke da je �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���S�R�M�P�D 

kvalitete �P�R�J�X�ü�H���S�X�W�H�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�D.55 

 

�=�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�R���M�H pet jazova (razlika�����X���]�Q�D�þ�D�M�X kv�D�O�L�W�H�W�H���]�D���J�R�V�W�D���L���X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H, a ukratko 

�ü�H���E�L�W�L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X��56 

�x Prvi jaz �± �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�L�M�X�� �L���]�D�S�D�å�D�Q�M�D �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�����V���R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D��

�Y�U�H�P�H�Q�V�N�X�� �S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�R�V�W�� �S�R�W�U�H�E�D���� �K�R�W�H�O�V�N�L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �W�U�H�E�D�� �L�P�D�W�L�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�X��

�W�H�Q�G�H�Q�F�L�M�X�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �N�D�N�R�� �V�H�� �Q�H�� �E�L��distancirao �R�G�� �V�Y�R�J�� �F�L�O�M�Q�R�J�� �W�U�å�L�ã�W�D����

�0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D��s�H�� �Q�H�� �V�P�L�M�X�� �S�R�G�F�M�H�Q�M�L�Y�D�W�L�� �M�H�U�� �S�R�P�R�ü�X �Q�M�L�K�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�L��imaju 

�H�I�L�N�D�V�Q�L�M�L���X�Y�L�G���X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�D��prije njegovog dolaska u objekt. 

�x Drugi jaz �± �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �]�D�S�D�å�D�Q�M�D�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���L���å�H�O�M�D gostiju: postoji u situaciji 

kada �V�X�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �å�H�O�M�H�� �L�� �S�R�Wrebe gostiju, ali nailaze na pojedine 

prepreke prilikom �S�U�X�å�D�Q�M�D usluge (npr. neadekvatna �S�U�H�G�D�Q�R�V�W�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L���� �Q�H�R�S�D�å�H�Q�L��

nedostatak izvedivosti, neispravna standardizacija zadataka ili odsustvo precizno 

postavljenog cilja). 

�x �7�U�H�ü�L��jaz �± �U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�W�U�H�E�D���J�R�V�W�L�M�X���L���L�V�S�R�U�X�N�H���X�V�O�X�J�D���X���W�U�H�Q�X�W�N�X���L�V�W�L�Q�H�����P�H�Q�D�G�å�H�U�L��

�V�X���V�Y�M�H�V�Q�L���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���S�R�W�U�H�E�D���J�R�V�W�L�M�X�����D�O�L��osoblje objekta n�H���å�H�O�L���L�O�L���Q�L�M�H u stanju �S�U�X�å�L�W�L 

�G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �X�V�O�X�J�X�� �N�R�M�D�� �E�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�D�� �W�D�N�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�H���� �2�Y�D�M�� �M�D�]�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H��

smanjiti dobro organizir�D�Q�L�P�� �L�Q�W�H�U�Q�L�P�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�R�P�� �N�R�M�L�P�� �ü�H�� �V�H�� �U�D�]�X�P�M�H�W�L�� �Y�D�å�Q�R�V�W��

�L�V�W�R�G�R�E�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���Ä�S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���L���S�U�R�G�D�M�H�³���X���X�V�O�X�å�Q�L�P���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�P�D�� 

�x �ý�H�W�Y�U�W�L��jaz �± �U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���L�V�S�R�U�X�N�H���X�V�O�X�J�H���L��interakcije s gostima: odnosi se na razliku 

�N�U�H�L�U�D�Q�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�M�D���V�H garantira �S�X�W�H�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���N�D�Q�D�O�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L��

kvalitete koju u�V�O�X�å�Q�L���R�E�M�H�N�W���P�R�å�H���S�U�X�å�L�W�L�����1�D�M�þ�H�ã�ü�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L���V�X���Q�H�L�V�W�L�Q�L�W�R���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H��

���O�D�å�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�������U�D�]�O�L�þ�L�W�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�J�H���Q�D���U�D�]�L�Q�L���G�H�V�W�L�Q�D�F�L�M�H�����Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���G�R�V�O�M�H�G�Q�R�V�W�L��

i neefikasan interni marketing. 

�x Peti jaz �± �U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���L���S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�H���X�N�X�S�Q�H���X�V�O�X�J�H�����S�R�Y�H�ü�D�Y�D�Q�M�H���U�D�]�O�L�N�H���X��

prethodnim jazovima se �R�þ�L�W�X�M�H �Q�D�� �S�H�W�L�� �M�D�]���� �.�R�Q�D�þ�Q�R�� �Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �S�X�W�H�P��

�Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �R�E�M�H�N�W�X�� �L�� �G�H�V�W�L�Q�D�F�L�M�L�� �S�R�N�D�]�X�M�H�� �X�N�X�S�Q�X��

percipira�Q�X���X�V�O�X�J�X���Q�D�V�S�U�D�P���S�R�O�D�]�Q�L�K���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� 

 

 

                                                             
55 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0�� op.cit., str. 110. 
56 Ibid., str. 110-114. 
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2.6. �.�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���K�R�W�H�O�V�N�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���K�R�W�H�O�V�N�H���X�V�O�X�J�H 

 

�8�V�O�X�å�Q�D���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D��o�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�Q�D���M�H���N�D�R���L�]�U�D�]�L�W�R���Y�D�å�D�Q���G�L�R���V�Y�D�N�H���Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�H���H�N�R�Q�R�P�L�M�H�����1�D��

primjer, u razvijenim europskim zemljama, Japanu i SAD-�X���Y�L�ã�H�� �O�M�X�G�L�� �M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�R���X���V�H�N�W�R�U�X��

�X�V�O�X�J�D�� �Q�H�J�R�� �X�� �V�Y�L�P�� �R�V�W�D�O�L�P�� �V�H�N�W�R�U�L�P�D�� �]�D�M�H�G�Q�R���� �1�D�� �M�D�Y�Q�L�� �L�� �S�U�L�Y�D�W�Q�L�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �V�H�N�W�Rr tih zemalja 

otpada 60-70% �E�U�X�W�R���G�R�P�D�ü�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H.57 

 

�8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �N�D�G�D�� �V�H�� �R�G�O�X�N�H�� �K�R�W�H�O�L�M�H�U�D�� �W�H�P�H�O�M�H�� �S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R�� �Q�D�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �J�R�V�W�L�M�X���� �K�R�W�H�O�� �ü�H��

�Q�D�S�U�H�G�R�Y�D�W�L�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R���K�R�W�H�O�L�M�H�U�L���R�G�O�X�N�H���W�H�P�H�O�M�H���Q�D���S�R�W�U�H�E�D�P�D���V�D�P�R�J���K�R�W�H�O�D�����Q�S�U�����S�R�N�X�ã�D�Y�D��

�V�H���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���P�D�N�V�L�P�D�O�D�Q���S�U�L�K�R�G�����V�P�D�Q�M�L�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H���L�O�L���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���Ä�Q�D�M�O�D�N�ã�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D�³) tada usluga 

�S�R�V�W�D�M�H�� �P�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�D�� �ã�W�R�� �V�H�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �R�G�U�D�å�D�Y�D�� �Q�D�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R financijsko stanje hotela. 

�=�D�W�R�� �V�H�� �M�D�Y�O�M�D�M�X�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�L�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�� �]�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�P�� �G�M�H�O�R�W�Y�R�U�Q�L�K�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D kako bi se 

�N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �S�U�X�å�D�O�H kva�O�L�W�H�W�Q�H�� �X�V�O�X�J�H���� �1�D�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P���W�U�å�L�ã�W�X�� �Q�R�Y�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D�� �G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D��

predstavljaju jednu od glavnih potpora tom procesu, kao i ulaganje u osoblje putem efikasnih 

izobrazbi. �$�N�R�� �å�H�O�H���R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D, hotelski direktori moraju znati 

odgovore na �Q�H�N�D���R�G���V�O�M�H�G�H�ü�L�K���R�V�Q�R�Y�Q�Lh pitanja:58 

�x �1�D���N�R�M�L���ü�H���V�H���Q�D�þ�L�Q���R�V�R�E�O�M�X���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���S�R�W�U�H�E�D �]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K���X�V�O�X�J�D�" 

�x �1�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �V�H �Q�D�þ�L�Q�� �P�R�ü�L�� �W�R�þ�Q�R�� �Y�U�H�G�Q�R�Yati razina kvali�W�H�W�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �S�U�X�å�D��

gostima? 

�x Koja je �S�R�V�W�R�M�H�ü�D��strategija �X���S�U�X�å�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�D���L���N�R�M�L���S�R�V�W�X�S�F�L���V�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�Mu �S�U�L���S�U�X�å�D�Q�M�X��

usluga? 

�x �1�D���N�R�M�L���ü�H���V�H �Q�D�þ�L�Q���R�V�L�J�X�U�D�W�L���G�D���R�V�R�E�O�M�H���S�R�V�W�D�Q�H���V�Y�M�H�V�Q�R���Y�D�å�Q�R�V�W�L���G�R�E�U�H���X�V�O�X�J�H���L���P�H�W�R�G�D��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���G�R�E�U�L�K���X�V�O�X�J�D�" 

�x �1�D���N�R�M�L���ü�H���V�H �Q�D�þ�L�Q���Q�D�J�O�D�V�L�W�L���G�D���M�H���G�R�E�U�D���X�V�O�X�J�D���W�H�P�H�O�M�Q�R���Q�D�þ�H�O�R���U�D�G�D�����D���Q�H���V�D�P�R���S�U�R�J�U�D�P��

�V���S�R�þ�H�W�N�R�P���L���N�U�D�M�H�P�" 

 

Pod uslugom se podrazumijeva svaka nematerijalna aktivnost ili korist �N�R�M�X���M�H�G�Q�D���V�W�U�D�Q�D���S�U�X�å�D��

drugoj, a ne �X�]�U�R�N�X�M�H���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R �Q�D�G���Q�H�þ�L�P�����3�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H �P�R�å�H�����D�O�L���L���Q�H���P�R�U�D���E�L�W�L��povezano 

za �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�X���V�W�Y�D�U��59 

 

                                                             
57 Kotler, P., Wong, V., Saunders, J., Armstrong, G. (2006): Osnove marketinga. Zagreb: Mate d.o.o., str. 624. 
58 Ibid., str. 34. 
59 Kotler, P. et al. op.cit., str. 625. 
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Neka od osnovnih svojstava usluga odnose se na:60 

1. Neopipljivost usluge. Usluga, u suprotnosti od proizvoda, podrazumijeva isplaniranu i 

�W�R�þ�Q�R�� �G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�X �Äizvedbu�³ ugostiteljsko-�W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�J�� �R�V�R�E�O�M�D. S obzirom da je takva 

izvedba neopipljiva, �N�D�å�H�� �V�H�� �G�D��gosti �S�O�D�ü�D�M�X�� �W�]�Y����zamisao usluge (svi nematerijalni 

�V�D�G�U�å�D�M�L). Ta ideja se javnosti prezentira putem ra�]�Q�R�Y�U�V�Q�L�K���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�O�L��

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�L�P�D���G�U�X�J�L�K���O�M�X�G�L���N�R�M�L���V�X���V�H���W�R�P���X�V�O�X�J�R�P���Y�H�ü���N�R�U�L�V�W�L�O�L.  

2. Istovremenost proizvodnje i �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D usluga. Usluge �Q�L�V�X�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �E�L�W�L��

�S�U�X�å�H�Q�H i pohranjene poput proizvoda u proizvodnim organizacijama. �3�U�R�F�H�V���S�U�X�å�D�Q�M�D��

usluga je nedjeljiv s procesom konzumacije usluge, odnosno korisnik usluge sudjeluje 

u samom procesu proizvodnje usluge.   

3. Sudjelovanje gosta u proizvodno-�X�V�O�X�å�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X�� U situaciji �N�X�S�R�Y�L�Q�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

proizvoda, osoba kupuje gotov proizvod kojeg �Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H korigirati prema vlastitim 

potrebama �± postoji jedino opcija odabira �G�U�X�J�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �L�O�L�� �G�U�X�J�H�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�H��

proizvoda. Suprotno, �J�R�V�W�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�L���S�U�R�F�H�V usluga u kojem, s obzirom na 

�R�V�R�E�Q�H���å�H�O�M�H���L���]�D�K�W�M�H�Y�H�����R�G�O�X�þ�X�M�X �R���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�P�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���X�V�O�X�J�H.  

4. Raznovrsnost usluga. Usluga ovisi o raznim faktorima i time nikada nije ista za 

�S�R�M�H�G�L�Q�H�� �J�R�V�W�H�� ���Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�� �L�V�W�X�� �X�V�O�X�J�X�� �P�R�å�H�� �S�U�X�å�L�W�L�� �Q�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �Q�D�þ�L�Q��

�U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �J�Rstima). Pri tome standardizacija usluga, zbog sve zahtjevnije �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�H��

�S�R�W�U�D�å�Q�M�H i personaliziranih potreba���� �P�R�å�H��stvoriti probleme �X�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�P�� �S�H�U�L�R�G�X. 

Umjesto toga, standardi bi se trebali kreirati u korist gostiju tako �G�D���R�Q�L���P�R�J�X���R�þ�Hkivati 

jednako dobru kvalitetu usluge tokom svakog boravka.  

5. Prolaznost (�S�R�W�U�R�ã�Q�R�V�W) usluga. Usluge �V�H�� �E�U�]�R�� �W�U�R�ã�H�� �]�E�R�J�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H�� �G�D�� �V�X�� �V�Y�H��

zahtjevniji gosti skloni neprekidnom �Ä�L�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�X�´�� �Q�R�Y�L�K��potreba koje ugostiteljsko-

�W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�� �U�D�G�Q�L�F�L�� �P�R�U�D�M�X�� �]�Ddovoljiti. �7�D�N�R�ÿ�H�U����zbog opasnosti gubljenja povjerenja 

gostiju, djelatnici kontinuirano moraju razvijati planove rasta i �R�W�N�O�D�Q�M�D�Q�M�D�� �X�R�þ�H�Q�L�K��

nedostataka u proizvodno-�X�V�O�X�å�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X. 

6. Odnosi povjerenja. U suprotnosti od proizvodnih djelatnosti, interakcija i 

komunikacija �L�]�P�H�ÿ�X���J�R�V�W�D���L���X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�D���]�D�K�W�L�M�H�Y�D��efikasno upravljanje zbog postojanja 

visoke emocionalne potrebe za razumijevanjem i empatijom. 

7. �9�D�ånost vremena u isporuci usluge. U ugostiteljstvu mora postojati pravilna 

�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�Rst s obzirom da su �J�R�V�W�L�� �N�R�M�L�� �Q�D�U�X�þ�X�M�X uslugu puno osjetljiviji na vrijeme. 

                                                             
60 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0�����R�S���F�L�W�������V�W�U��������-32. 
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Jedan �R�G���Y�D�å�Q�L�K���D�V�S�H�N�D�W�D���R kojem ovisi zadovoljstvo gostiju je upravo isporuka usluge 

na vrijeme.  

 

Hotelska usluga podrazumijeva raznovrsnu grupaciju materijalnih i nematerijalnih usluga koje 

�V�H���S�U�X�å�D�M�X���J�R�V�W�L�P�D���X��svrhu zadovoljenja potrebe �V�P�M�H�ã�W�D�M�D�����S�U�H�K�U�D�Q�H�����S�L�ü�D, odmora, rekreacije i 

�V�O�L�þ�Q�R. Hotelske usluge �R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X�� �V�H��i kao �G�R�å�L�Y�O�M�D�M��gosta koji nastaje �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�X�å�D�Q�M�D��

usluga u odnosu s �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�Pa usluga, drugim gostima hotela te �I�L�]�L�þ�N�L�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�P��61 

 

Hotelske usluge svrstavaju se s raznih aspekata, a najpogodnija podjela prezentirana je na Slici 

4. 

 

 

Slika 4: Vrste hotelskih usluga 

Izvor: Izrada aut�R�U�L�F�H���S�U�H�P�D���*�D�O�L�þ�L�ü�����9������������������op.cit., str. 57. 

 

Osnovne (glavne) hotelske usluge �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �Y�H�ü�L�Q�X���N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �X�� �K�R�W�H�O�V�N�R�M�� �S�R�Q�X�G�L���� �D 

�S�U�X�å�D�M�X���V�H individualno (po jedna vrsta usluga) ili kombinirano ���S�R�Y�H�]�D�Q�R���Y�L�ã�H���X�V�O�X�J�D�������%�H�]���W�L�K��

usluga ne bi bilo ni hotelske djelatnosti, s obzirom da organizacija i ponuda glavnih hotelskih 

usluga predstavlja temelj hotelskog poslovanja i glavni rezultat rada. Pod uslugom �V�P�M�H�ã�W�D�M�D��

podrazumijeva se osiguranje �S�U�L�N�O�D�G�Q�R���X�U�H�ÿ�H�Q�L�K��soba hotelskim gostima, a uslugu prehrane i 

�S�L�ü�D �V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D��pr�L�S�U�H�P�D�� �L�� �S�R�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�H jela, slastica te alkoholnih i b�H�]�D�O�N�R�K�R�O�Q�L�K�� �S�L�ü�D�� �L��

napitaka.62 

 

                                                             
61 �*�D�O�L�þ�L�ü�����9������������������ �3�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���K�R�W�H�O�V�N�R�J���R�G�M�H�O�D���V�P�M�H�ã�W�D�M�D. Rijeka: �)�D�N�X�O�W�H�W���]�D���P�H�Q�D�G�åment u turizmu i 
ugostiteljstvu Opatija, str. 56. 
62 Ibid., str. 57. 
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�3�R�P�R�ü�Q�H�����V�S�R�U�H�G�Q�H�����K�R�W�H�O�V�N�H���X�V�O�X�J�H su usluge �V�W�Y�R�U�H�Q�H���G�D���E�L���V�H���J�R�V�W�L�P�D���R�P�R�J�X�ü�L�R���F�M�H�O�R�Y�L�W�L�M�L��

�E�R�U�D�Y�D�N���N�R�M�L���ü�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L���Y�H�ü�L�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�P�����3�R�P�R�ü�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D���V�H���W�D�N�R�ÿ�H�U��

nastoje opravdati �Y�L�ã�H cijene osnovnih proizvoda i usluga kao i motivirati goste na dulji boravak 

u hotelu. �7�H�U�P�L�Q�R�O�R�ã�N�L�� �M�H primjerenije takve usluge nazivati dopunske ili komplementarne iz 

�U�D�]�O�R�J�D�� �ã�W�R�� �V�X kompatibilne prvenstveno uz osnovnu hotelsku djelatnost �N�R�M�X�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H 

nadopunjuju.63 Neke o�G���S�R�P�R�ü�Q�L�K��usluga�����H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�L�K���L���S�O�D�ü�H�Q�L�K�� odnose se na:64 

�x usluge dodatnog kreveta u sobama, 

�x usluge posredovanja pri telefoniranju, 

�x �S�U�D�Q�M�H���L���J�O�D�þ�D�Q�M�H���R�G�M�H�ü�H�� 

�x �N�H�P�L�M�V�N�R���þ�L�ã�ü�H�Q�M�H���R�G�M�H�ü�H, 

�x �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���R�E�X�ü�H, 

�x prodaja duhanskih proizvoda, suvenira �L���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�U�H�G�P�H�W�D���]�D���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�X���X�S�R�W�U�H�E�X, 

�x najam sportske opreme, 

�x organizacija raznovrsnih poslovnih skupova poput seminara i kongresa. 

 

�7�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�R�V�W�R�M�H��neevidentirane �S�R�P�R�ü�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �Q�H�� �S�O�D�ü�D�M�X�� �R�G�Y�R�M�H�Q�R��nego u sklopu 

druge usluge �þ�L�M�L���M�H���V�D�V�W�Dvni dio. U njih spadaju sve usluge povezane s glavnim uslugama kojima 

predstavljaju po�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���L���G�R�G�D�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W����a to su:65 

�x �G�R�þ�H�N���L���L�V�S�U�D�ü�D�M���J�R�V�W�L�M�X, 

�x rukovanje prtljagom, 

�x prijevoz gostiju, 

�x �S�U�X�å�D�Q�M�H informacija i obavijesti, 

�x �U�X�N�R�Y�D�Q�M�H���S�R�ã�W�R�P��za goste, 

�x �S�R�V�H�E�Q�R���þ�X�Y�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�L�K���V�W�Y�D�U�L, 

�x organizacija zabave, plesa, animacije, sporta i rekreacije, 

�x �X�V�O�X�J�H���P�M�H�Q�M�D�þ�Q�L�F�H, 

�x parkiranje�����þ�X�Y�D�Q�M�H���L���J�D�U�D�å�L�U�D�Q�M�H���D�X�W�R�P�R�E�L�O�D�� 

�x �L�]�O�R�åbe u hotelskim prostorima. 

 

                                                             
63 Ibid., str. 58-60. 
64 Ibid., str. 58. 
65 Ibid., str. 58. 



30 
 

�2�G�Q�R�V���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���K�R�W�H�O�L�M�H�U�D���L���J�R�V�W�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�L�K�R�Y��stupanj povjerenja, predstavlja 

�M�H�G�Q�X�� �R�G�� �Q�D�M�E�L�W�Q�L�M�L�K�� �]�Q�D�þ�D�M�N�L hotelskih usluga. Osnovni zadatak �V�Y�D�N�R�J�� �K�R�W�H�O�L�M�H�U�D�� �N�R�M�L�� �W�H�å�L��

�X�V�S�M�H�K�X���M�H���G�D���H�I�L�N�D�V�Q�L�P���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���X�N�X�S�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R-�X�V�O�X�å�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���L�]�J�U�D�G�L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H��

i odanost prema gostima. Put do tog cilja se ostvaruje pravovremenim djelovanjem, stalnim 

trudom i �S�R�N�X�ã�D�M�L�P�D apsolutno svih djelatnika hotela da kreiraju maksimalno prilagodljivu 

uslugu za svakog gosta �Q�D�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�� �Q�D�þ�L�Q���� �8�� �V�Y�H�P�X�� �W�R�P�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�X�� �X�O�R�J�X�� �L�P�D�� �L�� �W�D�N�R�]�Y�D�Q�L��

trenutak istine �± princip �N�R�M�L�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�Y�R�J�� �V�X�V�U�H�W�D�� �J�R�V�W�D�� �L�� �K�R�W�H�O�V�N�R�J�� �R�E�M�H�N�W�D���� �D��

�X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�R�þ�H�W�D�N�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D��gost�D�� �L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�D o kvaliteti pojedinih 

usluga.66 �Ä�8�V�O�X�å�Q�D rev�R�O�X�F�L�M�D�´�� �N�U�H�Q�X�O�D je dosta ranije �Q�H�J�R�� �ã�W�R�� �V�H�� �V�O�X�å�E�H�Q�R�� �V�P�D�W�U�D�O�R. Pojava 

hotelskih lanaca i njihov razvoj diljem svijeta utjecalo je na �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �ã�L�U�H�Q�M�H��globalne 

konkurencija usluga. Usluga je smatrana osiguranjem zadovoljstva gosta, bez obzira na kojem 

se mjestu u svijetu �S�U�X�å�D��67 

 

 

2.7. Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji  

 

�0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���X���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X���V�H���V���Y�U�H�P�H�Q�R�P���V�Y�H���Y�L�ã�H���V�X�R�þ�D�Y�D���V���R�E�Y�H�]�R�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���D�N�W�X�D�O�Q�L�K��

�Q�D�þ�L�Q�D�� �ã�W�R�� �H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H�J�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�J�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D���� �)�D�N�W�R�U�L�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D��

stvaranje takve obveze su prvenstveno rast globalne konkurencije, promjenjive potrebe i 

�]�D�K�W�M�H�Y�L���J�R�V�W�L�M�X���W�H���ã�L�U�R�N�D���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D. Ka�R���ã�W�R���M�H���S�U�H�W�K�R�G�Q�R���U�H�þ�H�Q�R�� hotelski proizvod 

ili usluga �M�H���L�]�Q�L�P�Q�R���V�O�R�å�H�Q���V�N�X�S���P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�L�K���L���Q�H�P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���V�X���X���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�M��

interakciji i neophodni pri stvaranju zadovoljstva gosta. Kvalitetnim hotelskim proizvodima i 

�X�V�O�X�J�D�P�D�� �ü�H�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �þ�L�M�L�� �V�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� �N�R�P�E�L�Q�L�U�D�M�X����

upotpunjavaju i �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�M�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�L�M�X.68 

 

Kv�D�O�L�W�H�W�D���X���X�V�O�X�å�Q�R�M���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �M�H�� �Q�H�ã�W�R���R���þ�H�P�X���V�H���Y�U�O�R���P�D�O�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�O�R�� �M�H�U���V�H���Y�H�ü�L�Q�D�� �P�R�G�H�O�D��

organizacijskih teorija bazirala na poslovanje proizvodnih �S�R�G�X�]�H�ü�D����Metodologija upravljanja 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �X�� �K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X�� �V�H�� �X�V�S�R�U�H�Q�R�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�O�D�� �L�� �X�Y�D�å�D�Y�D�O�D�� �M�H�U�� �V�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�D 

okarakterizirala kao neopipljiv�D���L���M�D�N�R���W�H�ã�N�R���P�M�H�U�O�M�L�Y�D�����.�D�R���W�D�N�Y�D�����V�P�D�W�U�D�O�D���V�H �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�þ�Q�R�P 

za dobavlja�þ�H���L���W�H�ã�N�R���R�F�M�H�Q�M�L�Y�R�P za korisnike.69 

                                                             
66 Ibid., str. 60. 
67 �/�D�ã�N�D�U�L�Q���$�å�L�ü�����0����op.cit., str. 30. 
68 Vrtiprah, V., Sladoljev, J. op.cit., str. 98. 
69 �0�D�U�N�R�Y�L�ü�����6�����R�S���F�L�W�������V�W�U���������� 
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�.�D�R���L���N�R�G���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D���S�R�M�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����W�D�N�R���V�H���L���S�U�L�O�L�N�R�P���S�R�N�X�ã�D�M�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D���S�R�M�P�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

kvalitetom javljaju brojne interpretacije. Ameri�þ�N�R���X�G�U�X�å�H�Q�M�H���]�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���G�H�I�L�Q�L�U�D���Xpravljanje 

kvalitetom �N�D�R�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�� �I�R�U�P�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�K�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �S�R�P�R�ü�X�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �Q�D�V�W�R�M�L p�R�V�W�L�ü�L��

maksimalno zadovoljstvo kupac�D���X�]���P�L�Q�L�P�D�O�Q�H���X�N�X�S�Q�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H���W�H �R�G�U�å�D�W�L���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�L���Q�D�S�U�H�G�D�N��

poslovanja.70 

 

�6�Y�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���W�H�å�L���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X�� �L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�X���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�����D���J�O�D�Y�Q�L�� �Q�D�þ�L�Q���N�R�M�L�P���W�R��

�R�V�W�Y�D�U�X�M�X���M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���E�U�å�H���L���E�R�O�M�H���R�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H����Sustavi upravljanja 

kvalitetom �]�D�G�X�å�H�Q�L��su za realizaciju navedenog cilja �þ�L�M�H�� �G�R�V�H�]�D�Q�M�H nije nimalo jednostavan 

zadatak. Osnovni principi vezani za kvalitetu moraju biti �X�J�U�D�ÿ�H�Q�L���X���V�Y�D�N�L���S�R�V�O�R�Y�Q�L���S�U�R�F�H�V�����E�H�]��

obzira o kojoj razini poslovanja se radi. Pritom glavnu ulogu ima �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W��koji je �]�D�G�X�å�H�Q��

za �P�R�U�D�O�Q�X���L���I�L�]�L�þ�N�X���S�R�W�S�R�U�X���N�D�N�R���E�L promj�H�Q�H���E�L�O�H���X�V�S�M�H�ã�Q�H����razumljive te da u njima sudjeluju 

svi zaposlenici.71 

 

�8�� �V�Y�U�K�X�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�� �L�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �G�R�G�D�W�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �J�R�V�W�H���� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�O�R�� �Ve 

�Q�R�Y�R�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���± potpuno upravljanje kvalitetom. Prednosti takvog 

�Q�D�þ�L�Q�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���X���K�R�W�H�O�L�P�D���V�X���U�D�]�Q�R�O�L�N�H���L���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D��72 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���X�N�X�S�Q�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��proizvoda i usluga, 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D �J�R�V�W�D���L���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���Q�M�H�J�R�Y�H vjernosti, 

�x �M�D�þ�D�Q�M�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H���L���W�U�å�L�ã�Q�H���P�R�ü�L���S�R�G�X�]�H�ü�D, 

�x smanjivanje �W�U�R�ã�N�R�Y�D poslovanja, 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���G�M�H�O�R�W�Y�R�U�Q�R�V�W�L i profitabilnosti, 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H zadovoljstva osoblja, 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H kvaliteta upravljanja i 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H �L�P�L�G�å�D i vrijednosti �S�R�G�X�]�H�ü�D�� 

 

Upravljanje kvalitetom usluga za�S�R�þ�H�O�R��se po�V�H�E�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�W�L���L��upotrebljavati tek koncem 70-

�L�K�� �L���S�R�þ�H�W�N�R�P������-ih godina. Gosti, odnosno turisti �R�S�ü�H�Q�L�W�R�����R�þ�H�N�X�M�X���Y�L�ã�H���Q�H�J�R���ã�W�R���G�R�E�L�Y�D�M�X�� �L��

zato je bilo potrebno popuniti �P�R�J�X�ü�H���S�U�D�]�Q�L�Q�H �L�]�P�H�ÿ�X���Q�M�L�K�R�Y�L�K���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�E�L�Y�H�Qe kvalitete 

usluga i proizvoda. Sistem upravljanja potpunom kvalitetom �X���X�V�O�X�å�Q�R�P���V�H�N�W�Rru preuzet je od 

                                                             
70 Lazibat, T. op.cit., str. 72. 
71 Ibid., str. 87. 
72 Vrtiprah, V., Sladoljev, J. op.cit., str. 99. 
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proizvodnog �V�H�N�W�R�U�D���L���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�P�D���W�X�U�L�]�P�D���L���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�D�����8���X�V�O�X�å�Q�R�P���V�H�N�W�R�U�X��

se, primjerom postignutih dobrih rezultata proizvodnog sektora, postupno razumijevalo 

poslovno pravilo kako produktivnost, �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �L�� �G�R�E�L�W�� �þ�L�Q�H�� �M�H�G�Q�X�� �F�M�H�O�L�Q�X����Kvaliteta postaje 

�R�G�O�X�þ�X�M�X�ü�L���I�D�N�W�R�U���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L���Q�D���W�Xrb�X�O�H�Q�W�Q�R�P���W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�P���W�U�å�L�ã�W�X���]�E�R�J���N�R�M�H���V�Y�L��

�V�X�G�L�R�Q�L�F�L�� �X�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�M�� �S�R�Q�X�G�L�� �S�R�V�W�D�M�X�� �P�R�W�L�Y�L�U�D�Q�L�� �Q�D �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �V�X�V�W�D�Ya upravljanja potpunom 

kvalitetom.73 �8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���ü�H���V�H���S�U�L�N�D�]�D�W�L���S�U�L�P�M�H�U��najboljih hotelskih kompanija u SAD-u koje 

primjenjuju sustave potpune kvalitete te neki od rezultata njihove primjene. 

 

Tablica 3���� �3�U�L�P�M�H�U�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H�� �S�U�R�Y�H�G�E�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�W�S�X�Q�R�P�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �X��hotelskoj 

industriji  

NAZIV  POKAZATELJ USPJEHA  
1. Ashley House Hotels �± Keswick Hall �x smanjena fluktuacija zaposlenika 
2. Boulders �x smanjena fluktuacija zaposlenika 

�x dobitnici Andrew Harper nagrade za kvalitetu usluga 
3. Carlson Hospitality Worldwide �x porast �S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���F�L�M�H�Q�D���V�R�E�D 

�x �S�R�U�D�V�W���V�W�X�S�Q�M�D���L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�V�W�L 
�x �S�R�U�D�V�W���X�G�M�H�O�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X 
�x �S�R�U�D�V�W���V�W�R�S�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�L�M�X 

4. Cincinnati Marriott Northeast �x dobitnici Marriot nagrade 4 puta u manje od 2 godine �± 
na prvom mjestu prema kriteriju zadovoljstva gosta 

�x visoka razina zadovoljstva zaposlenika 
5. Club Hotel, Doubletree �x porast zadovoljstva zaposlenika 

�x smanjena fluktuacija zaposlenika 
6. Dahlman Properties �x �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R���U�D�G�Q�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H 

�x smanjena fluktuacija zaposlenika  
�x �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�D���X�V�O�X�J�D 
�x visoka razina zadovoljstva gostiju 

7. Four Seasons&Regent Hotels&Resorts �x visoke stope rasta i profitabilnosti 
8. Inn, Essex �x visoka razina zadovoljstva zaposlenika 

�x �Y�L�V�R�N�D���V�W�R�S�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X 
9. Promus Hotel Corporation �x �R�G�D�Q�R�V�W���J�R�V�W�L�M�X���S�U�H�P�D�ã�L�Y�D�Q�M�H�P���Q�M�L�K�R�Y�L�K���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� 
10. Ritz-Carlton Hotel Company �x smanjena fluktuacija zaposlenika 

�x �Y�H�ü�D���R�G�D�Q�R�V�W���J�R�V�W�L�M�X 
�x �S�R�U�D�V�W���S�U�L�K�R�G�D���S�R���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�M���V�R�E�L 

11. Waldorf �± Astoria �x porast zadovoljstva gostiju 
�x �S�R�U�D�V�W���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���F�L�M�H�Q�D���V�R�E�D���]�Eog porasta kvalitete 
�x �P�H�ÿ�X���������Q�D�M�E�R�O�M�L�K���O�X�N�V�X�]�Q�L�K���K�R�W�H�O�D 

Izvor: Izrada autorice prema Enz, A.C., Sigauw, J. (2000): Best Practice in Service Quality. Cornell Hotel and 
Reataurant Administration Quarterly, 41 (5), 20-29. dostupno na: 
https://www.researchgate.net/publication/230562114_Best_Practices_in_Service_Quality pristup: 16.7.2021. 
 

Standardi u hotelskoj industriji su postali neophodni za ostvarivanje kvalitetne usluge. Stupanj 

�Q�M�L�K�R�Y�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� �V�H�� �R�G�U�D�å�D�Y�D kroz kategoriju hotela i cijenu hotelske usluge. Tako hoteli 

�Q�D�M�Y�L�ã�L�K�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� ���S�H�W�� �]�Y�M�H�]�G�L�F�D���� �S�R�V�M�H�G�X�M�X�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�H�� �L�� �W�L�P�H�� �X�� �S�R�Q�X�G�L�� �V�D�G�U�å�H 

                                                             
73 Avelini Holjevac, I. op.cit., str. 103-104. 
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najkvalitetnije �S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D�M�X���Q�D�M�ã�L�U�L���D�V�R�U�W�L�P�D�Q���K�R�W�H�O�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X�]���Q�D�M�Y�L�ã�H��

�F�L�M�H�Q�H�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����K�R�W�H�O�L���Q�L�å�L�K���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D���X���S�R�Q�X�G�L���L�P�D�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H���Q�L�å�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�W�H�� �X�å�L asortimana �Q�L�å�L�K�� �F�L�M�H�Q�D. U pogledu primjene hotelskih standarda, najdalje su �R�W�L�ã�O�L��

�P�H�ÿunarodni hotelski lanci unutar kojih je u svakom hotelu istog lanca zagarantirana 

standardna kvaliteta, neovisno o zemlji u kojoj se hotel nalazi.74  

 

�+�R�W�H�O�V�N�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L���V�O�X�å�H���N�D�R���J�O�D�Y�Q�R���P�M�H�U�L�O�R���X���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�D���L���S�U�R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�D���N�D�G�U�R�Y�D����

imovine i ukupnog poslovanja hotela. Proces se sastoji od analiziranja stvarnog stanja u hotelu 

�L�� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �G�D�� �O�L�� �S�R�V�W�R�M�L�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H�� �R�G�� �S�U�R�S�L�V�D�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H, odnosno hotelskih standarda. U 

�V�O�X�þ�D�M�X���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D�����S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D���Q�L�å�D kvaliteta hotelskih usluga (u odnosu na optimalnu) i manja 

racionalnost i �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����6�W�D�Q�G�D�U�G�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X��kvalitetu, ali su istovremeno i mjerilo 

postizanja definirane kvalitete. Standard i kvaliteta su temelj uspjeha svakog hotela i time se 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �K�R�W�H�O�V�N�L�K�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D���V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�� �N�D�R��kontinuirana potreba i korist. 

�0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�U�L�P�M�H�Q�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���X���K�R�W�H�O�V�N�R�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���V�X���Y�H�O�L�N�H�����'�X�J�R vremena  prevladavalo 

je �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�����X���W�H�R�U�L�M�L���L���S�U�D�N�V�L�����G�D���M�H��standardizacija u ugos�W�L�W�H�O�M�V�N�R�M���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���Q�H�P�R�J�X�ü�D ili vrlo 

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�D����Smatralo se da se standardima �R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�� �S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D��

interakcija gosta i zaposlenika, smanjuje kreativnost i inicijativa te gubi prepoznatljivost samog 

ugostiteljskog objekta. �1�D�U�D�Y�Q�R�����W�R���M�H���E�L�O�D���]�D�E�O�X�G�D���S�U�R�L�]�D�ã�O�D���L�] nepoznavanja mnogih prednosti 

standardizacije koje su prethodno dokazane u drugim djelatnostima. U�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D��

zaposlenicima se �X���Y�H�O�L�N�R�M���P�M�H�U�L���R�O�D�N�ã�D�Y�D���U�D�G�����D���W�R���S�R�V�O�M�H�G�L�þ�Q�R���L�P�D���M�R�ã���Y�H�ü�X korist koja proizlazi 

�L�]���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���G�D���W�D�G�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���S�R�V�M�H�G�X�M�X �Y�L�ã�H vremena za hotelske goste i njihove individualne 

potrebe i zahtjeve.75 S�W�D�Q�G�D�U�G�L���V�H���G�L�M�H�O�H���Q�D���L�G�X�ü�H���Y�U�V�W�H:76 

1. standardi izgradnje hotelskih objekata, 

2. s�W�D�Q�G�D�U�G�L���R�S�U�H�P�H���L���X�U�H�ÿ�D�M�D���X���K�R�W�H�O�L�P�D, 

3. standardi procesa rada u hotelu (nabava, proizvodnja, servis, prodaja), 

4. standardi kvalitete hotelskih proizvoda i usluga, 

5. standardi komunikacije i poslovne etike, 

6. standardi hotelskog informacijskog sustava, 

7. standardi rada, 

8. standardi hotelske terminologije i simbola, 

9. standardi upravljanja hotelom, 

                                                             
74 Ibid., str. 118. 
75 Ibid., str. 105-106. 
76 Ibid., str. 114. 
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10. �H�N�R�O�R�ã�N�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�� 

11. �V�W�D�Q�G�D�U�G�L���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���]�D�ã�W�L�W�H���]�G�U�D�Ylja i 

12. ostali standardi. 

 

 

2.8. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�W�D���X���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X 

 

�6���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���L�]�Q�L�P�Q�R���M�D�N�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���L���Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R�J���Y�L�ã�N�D���N�D�S�D�F�L�W�H�W�D���N�R�M�L���V�H���Q�X�G�H��

�Q�D���L�V�W�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�����S�R�V�W�D�M�H���V�Y�H���Y�D�å�Q�L�M�H���G�D���K�R�W�H�O�V�N�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���G�H�W�D�O�M�Q�R���S�R�]�Q�D�M�X���V�Y�R�M�H���F�L�O�M�D�Q�R���W�U�å�L�ã�W�H��

�W�H���G�D���U�D�]�Y�L�M�X���V�Y�L�M�H�V�W���R���V�Y�L�P���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�L�P�D���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���W�U�å�L�ã�Q�L�K���V�H�J�P�H�Q�D�W�D�� �L���W�U�å�L�ã�Q�L�K�� �Q�L�ã�D���N�R�M�H�� �V�H��

�S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �L�O�L�� �ü�H�� �V�H�� �W�H�N�� �S�R�M�D�Y�L�W�L�� �Q�D�� �R�G�D�E�U�D�Q�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X����Svaki segment �M�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�D�Q�� �M�H�U�� �J�D��

�V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D�M�X�� �S�R�V�H�E�Q�H�� �å�H�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �W�U�H�E�D na�X�þ�L�W�L zadovoljiti kvalitetnije i 

cjenovno primjerenije od konkurencije.77 

 

�8�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���� �I�L�]�L�þ�N�L�� �X�G�D�O�M�H�Q�L�K�� �R�G�� �V�Y�R�M�L�K�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �M�H�� �S�U�R�E�O�H�P��

�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���]�E�R�J���Q�H�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D���U�H�D�N�F�L�M�D���P�Q�R�J�L�K���V�H�J�P�H�Q�D�W�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D��putem 

direktnog promatranja i osobnog poznanstva. Ipak, prednost �W�D�N�Y�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �M�H�� �ã�W�R�� �V�X��

tijekom �S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�� �X�� �E�O�L�V�N�R�M�� �Y�H�]�L�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� �W�H�� �L�P�D�M�X�� �S�U�L�V�W�X�S�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �V�Y�R�M�L�K��

�J�R�V�W�L�M�X�� �ã�W�R�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �R�G�O�L�þ�Q�X�� �S�R�þ�H�W�Q�X�� �E�D�]�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�����.�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �L�� �N�R�U�L�V�W�� �S�U�X�å�H�Qih usluga su 

�W�H�ã�N�R�� �P�M�H�U�O�M�L�Y�H�� �L�� �S�U�R�F�M�H�Q�M�L�Y�H�� �]�E�R�J�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L���� �8 tom smislu, �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�W�D�� �X��

hotelijerstvu ima �L�]�U�D�å�H�Q�L�K���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L��78 �+�R�W�H�O�L�M�H�U�V�N�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D �V�H�� �S�U�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �V�Y�L�K��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �R�G�O�X�N�D�� �P�R�U�D�M�X�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �W�U�å�L�ã�W�D �X�N�R�O�L�N�R�� �å�H�O�H�� �R�S�V�W�D�W�L�� �Q�D��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�P���W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�� 

 

�7�X�U�L�V�W�L�þ�N�D�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�D�����å�H�O�M�D za odmorom, zabavom i rekreativnim aktivnostima predstavljaju 

skup potreba svakog �V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�J�� �þovjeka. Putovanjem u odabran�R�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�� �R�G�U�H�G�L�ã�W�H�� kao 

�W�H�å�Q�M�D�� �]�D��zadovoljenjem navedenih i svih ostalih potreba, stvara se �S�R�W�U�D�å�Q�M�D�� �]�D�� �K�R�W�H�O�V�N�L�P��

proizvodima i uslugama. Na formiranje hotelske �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �X�W�M�H�þ�X��mnogi faktori od kojih se 

najv�L�ã�H���L�V�W�L�þ�X���N�X�S�R�Y�Q�D���P�R�ü��pojedinca te okolina u kojoj se nalazi. Utjecaj okoline odnosi se na 

�V�Y�H���þ�L�Q�L�W�H�O�M�H���N�R�M�L���V�W�Y�D�U�D�M�X���S�R�W�U�H�E�H �L���å�H�O�M�H��hotelskog gosta �L���W�L�P�H���S�R�N�U�H�ü�X���Q�M�H�J�R�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H, a 

neovisni su o njegovoj volji ili kupovnoj �P�R�üi. �1�D�V�X�S�U�R�W�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�L��hotelskih usluga na 

�W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�P���W�U�å�L�ã�W�X��postoji hotelska ponuda. To je ponuda hot�H�O�V�N�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���N�R�M�L���V�O�X�å�H 

                                                             
77 �0�D�U�X�ã�L�ü�����0�������3�U�H�E�H�å�D�F�����'���������������������,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���W�X�U�L�V�W�L�þ�N�L�K���W�U�å�L�ã�W�D�����=�D�J�U�H�E�����6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H���X���=�D�J�U�H�E�X�����V�W�U������������ 
78 Ibid., str. 4. 
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zadovoljavanju potreba posjetitelja, odnosno hotelskih gostiju. Hotelsku ponudu, za razliku od 

�U�D�]�Q�R�Y�U�V�Q�H���L���H�O�D�V�W�L�þ�Q�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�H�����N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D���V�W�D�W�L�þ�Q�R�V�W���L���Q�H�H�O�D�V�W�L�þ�Q�R�V�W. �7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���M�H���J�O�D�Y�Q�H��

�H�O�H�P�H�Q�W�H���K�R�W�H�O�V�N�H���S�R�Q�X�G�H���W�H�ã�N�R���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���X���S�R�W�U�D�å�Q�M�L�� Promjene u 

�N�R�Q�F�H�S�F�L�M�L���K�R�W�H�O�V�N�H���S�R�Q�X�G�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X���Y�H�O�L�N�H���L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�H���L���G�R�V�W�D���Y�U�H�P�H�Q�D���]�D���Q�M�L�K�R�Y�R��

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�����þ�L�P�H���W�D�N�Y�D���X�O�D�J�D�Q�M�D���G�R�G�D�W�Q�R���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X���F�L�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�D��79 

 

Ovisno o temeljnom razlogu posjete odabranom mjestu, goste hotela se kategorizira na:80 

1. Goste kojima je cilj posjete odmor �± �S�R�W�U�D�å�Q�M�D���R�Y�D�N�Y�R�J���V�H�J�P�H�Q�W�D���J�R�V�W�L�M�X���S�U�H�W�H�å�Q�R���M�H��

�I�R�N�X�V�L�U�D�Q�D���Q�D���R�G�P�D�U�D�O�L�ã�W�D�����N�X�S�D�O�L�ã�W�D�����O�M�H�þ�L�O�L�ã�W�D�� �L���V�O�L�þ�Q�R����a karakterizira je sezonalnost i 

cjenovna osjetljivost. 

2. Goste koji ma je cilj posjete posao �± �S�R�W�U�D�å�Q�M�D���N�R�M�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�H �U�D�]�Q�H���S�R�V�M�H�W�H���L�]�O�R�å�E�D�P�D, 

sajmovima, sastancima ili konferencijama. Ovakvi gosti su prilikom odabira hotelskog 

�V�P�M�H�ã�W�D�M�D���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H fokusirani n�D���X�U�E�D�Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�D, �D���Q�M�L�K�R�Y�D���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���Q�H���R�Y�L�V�L���R���V�H�]�R�Q�L 

i manje je cjenovno osjetljiva. 

3. Tranzitne goste �± gosti koji su na proputovanju, odnosno u prolazu �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

�W�X�U�L�V�W�L�þ�N�R�J���P�M�H�V�W�D�����1�M�L�K�R�Y���E�R�U�D�Y�D�N���X���K�R�W�H�O�X���R�E�L�þ�Q�R nije dulji od jedne �Q�R�üi. 

4. Ostale goste hotela �± posjetitelji koji nisu motivirani ni odmorom ni poslom nego 

nekim drugim razlozima (na primjer posjetom �R�E�L�W�H�O�M�V�N�L�P���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D poput vje�Q�þ�D�Q�M�D����

posjetom obrazovnim ustanovama, selidbom odnosno potragom za trajnim �V�P�M�H�ã�W�D�Mem 

�Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P �S�R�G�U�X�þ�M�X���S�D��im je potreban privremen �V�P�M�H�ã�W�D�M��u hotelu i sl.) 

 

�=�Q�D�þ�H�Q�M�H���W�X�U�L�]�P�D���X��cjelokupnom gospodarskom razvoju neke zemlje, potreba ulaganja velikih 

�Q�R�Y�þ�D�Q�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D��u taj sektor���� �L�]�Q�L�P�Q�D�� �V�O�R�å�H�Q�R�V�W�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�D���� �Y�L�V�R�N��

�V�W�X�S�D�Q�M���U�L�]�L�N�D�� �L���N�R�P�S�O�H�N�V�Q�R�V�W���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���N�R�M�D���V�H�� �E�D�Y�H���W�X�U�L�]�P�R�P��

uvjetovali su �Q�X�å�Q�R�V�W�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �S�R�X�]�G�D�Q�L�K�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���S�X�W�H�P�� �N�R�M�L�K�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H��

donositi ispravne odluke na makro i mikro razini.81 

 

�'�X�J�R�W�U�D�M�Q�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ��je glavni cilj koncepcije �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �D�� �R�U�X�ÿ�H�� �]�D�� �Q�M�H�Q�R��

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P �W�U�å�L�ã�W�D��osigurava se pravovremena 

reakcija na �P�R�J�X�ü�H���S�U�R�E�O�H�P�H���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���L���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�M�X���V�H���V�Y�H �å�H�O�M�H���L���S�R�W�U�H�E�H korisnika koje 

                                                             
79 �3�D�Y�L�D�����1���������������������2�E�L�O�M�H�å�M�D���K�U�Y�D�W�V�N�H���K�R�W�H�O�V�N�H���S�R�Q�X�G�H����Tourism and hospitality management, 9 (2), 131-138. 
Rijeka: �)�D�N�X�O�W�H�W���]�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���X���W�X�U�L�]�P�X���L���X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�W�Y�X���2�S�D�W�L�M�D, str. 132. 
80 �*�D�O�L�þ�L�ü�����9���������������� op.cit., str. 64-65. 
81 �0�D�U�X�ã�L�ü�����0�������3�U�H�E�H�å�D�F�����'����op.cit., str. 27. 
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�Q�L�V�X���L�V�S�X�Q�M�H�Q�H���Q�D���D�G�H�N�Y�D�W�D�Q���Q�D�þ�L�Q�����3�U�L�O�L�N�R�P���U�D�]�Y�R�M�D���Q�R�Y�L�K �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D�����P�Q�R�J�H���S�R�þ�H�W�Q�H��

ideje �V�H���þ�L�Q�H interesantnima i atraktivnima dok su u stadiju razvoja, ali se tek  nakon prikupljanja 

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �L�� �N�U�L�W�L�N�D�� �V�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �X�R�þ�D�Y�D�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R negativan rezultat. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H��

odgoditi ili �þ�D�N���V�S�U�L�M�H�þ�L�W�L ponudu takvih proizvoda i usluga koje ne zadovoljavaju orijentaciju 

�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����1�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���V�H���ã�W�H�G�L mnogo novca, energije i vremena.82 

 

�8�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X su na raspolaganju dvije osnovne vrste podataka: �Y�H�ü�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L��

(sekundarni izvor) i podaci prikupljeni vlastitim snagama (primarni izvor). U turizmu i 

�K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�X�� �M�H�� �L�]�U�D�å�H�Q�D�� �S�R�W�U�H�E�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�L�P�D�U�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �V���R�E�]�L�U�R�P�� �G�D�� �V�H�� �Y�H�O�L�N�L�� �G�L�R��

�S�U�R�E�O�H�P�D�� �X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �X�V�O�X�J�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �V�W�D�Y�R�Y�H���� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �J�R�V�W�L�M�X����

Navedene informacije u sekundarnim podacima, ukoliko postoj�H�����P�R�J�X�ü�H���M�H���S�U�R�Q�D�ü�L���V�D�P�R���Q�D��

�U�D�]�L�Q�L�� �G�U�å�D�Y�H���� �U�H�J�L�M�H���� �O�D�Q�F�D�� �K�R�W�H�O�D�� �L�� �V�O���� �7�D�G�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �P�R�å�H�� �M�H�G�L�Q�R�� �X�V�S�R�U�H�G�L�W�L��

�S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D�� �L�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �N�U�H�ü�H�� �O�L�� �V�H�� �X��

prosjeku, iznad ili ispod njega. U nekim sit�X�D�F�L�M�D�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�å�H��

�S�R�P�R�ü�L���X���H�N�V�S�O�R�U�D�W�L�Y�Q�R�P �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���N�D�N�R���E�L���V�H���V�K�Y�D�W�L�O�D���V�X�ã�W�L�Q�D���S�U�R�E�O�H�P�D���W�H���X�]���S�R�P�R�ü���W�D�N�Y�L�K 

podataka �O�D�N�ã�H���V�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���S�R�O�D�]�Q�H hipoteze.83 

 

�3�R�V�W�R�M�H�� �U�D�]�Q�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�D���� �D�� �Lzbor metoda i tehnika ovisi o 

�Y�U�V�W�L�� �L�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�J�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �S�U�R�E�O�H�P�X�� �N�R�M�L�� �V�H�� �L�V�W�U�D�å�X�M�H���� �F�L�O�M�H�Y�L�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �W�H��

�U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�P���Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�P�����O�M�X�G�V�N�L�P���L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�P���U�H�V�X�U�V�L�P�D�����3�R�G�U�X�þ�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���P�R�J�X���E�L�W�L��84 

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�]�E�R�U�D�� �O�R�N�D�Fije ugostiteljskog objekta: �R�E�X�K�Y�D�ü�D��

�N�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�X�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�X�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�U�H�G�Y�L�G�L�R�� �L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�R�� �E�U�R�M��

�E�X�G�X�ü�L�K���J�R�V�W�L�M�X�����D�Q�D�O�L�]�X �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D��relevantnih �]�D���D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L���S�R�V�M�H�ü�H�Q�R�V�W���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��

lokacije, analizu og�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�M�X�ü�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D����analizu �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H��

konk�X�U�H�Q�F�L�M�H�« 

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D: analiza utjecaja sve�X�N�X�S�Q�L�K�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D��

�S�X�W�R�Y�D�Q�M�D���Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���S�U�L���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X���R�G�O�X�N�H���R���R�G�D�E�L�U�X���Y�U�V�W�H���K�R�W�H�O�D����analiza 

utjecaja duljine trajanja odmora na �X�þ�H�Vtalost �R�G�O�D�V�N�D���X���U�H�V�W�R�U�D�Q�H�����L�V�W�U�D�åivanje odanosti 

�J�R�V�W�L�M�X�« 

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���]�D���S�R�W�U�H�E�H���R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���F�L�O�M�Q�L�K���V�N�X�S�L�Q�D: �S�R�G�U�X�þ�M�H���Q�D���N�R�M�H�P���M�H���S�U�R�Yedeno 

�Q�D�M�Y�L�ã�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���± �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D���N�R�M�L���S�R�M�H�G�L�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���R�G�D�E�L�U�X�� �P�M�H�V�W�D���]�D���N�R�Q�J�U�H�V�H����

                                                             
82 Ibid., str. 55. 
83 Ibid., str. 24. 
84 Ibid., str. 274-277. 
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konferencije ili poslovne �V�D�V�W�D�Q�N�H�����X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��varijabli na osnovu kojih gosti odabiru 

�K�R�W�H�O�����X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���W�U�å�L�ã�Q�L�K���V�H�J�P�H�Q�D�W�D���L���U�D�]�O�L�N�H���P�H�ÿ�X���Q�M�L�P�D�« 

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �S�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�D�� �X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�N�L�K�� �S�R�G�X�]�H�ü�D: kako korisnici 

�G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�H�����N�D�N�R���S�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�M�X���G�R�P�D�ü�H�� �L�� �L�Q�R�]�H�P�Q�H���G�Hstinacije i 

�K�R�W�H�O�V�N�H���N�R�P�S�O�H�N�V�H�« 

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D���V�� �J�R�V�W�L�P�D: �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D��

gostiju, procjena potencijalno stalnih gostiju, identifikacija koje su �X�V�O�X�J�H�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H��

pojedinim k�D�W�H�J�R�U�L�M�D�P�D�� �J�R�V�W�L�M�X���� �N�R�M�L�� �W�U�å�L�ã�Q�L�� �V�H�J�P�H�Q�W�� �Q�D�M�E�R�O�M�H�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�� �W�U�H�Q�X�W�D�þ�Q�R�M��

hotelskoj �S�R�O�L�W�L�F�L���X�V�O�X�J�D�« 

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���]�D���S�R�W�U�H�E�H���L�Q�W�H�U�Q�R�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D zaposlenika, 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�P�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �V�O�X�åbi u 

�S�R�G�X�]�H�ü�X�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���]�D���S�R�W�U�H�E�H���H�G�X�N�D�F�L�M�H�����P�R�W�L�Y�D�F�L�M�H���L���V�W�L�P�X�O�D�F�L�M�H�« 

 

�3�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H�P�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�H���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H���S�R�G�O�R�J�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��

�S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �]�D�� �U�D�]�Y�R�M�� �L�� �K�R�W�H�O�V�N�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�H�� �W�X�U�L�V�W�L�þ�N�H�� �G�H�V�W�L�Q�D�F�L�M�H�� Razvoj je 

�V�W�L�P�X�O�L�U�D�Q���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�O�M�X�þ�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���K�R�W�H�O�V�N�H���S�R�Q�X�G�H���N�D�R���L���S�R�Q�X�G�H���W�X�U�L�V�W�L�þ�N�H��

�G�H�V�W�L�Q�D�F�L�M�H���ã�W�R���E�L���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���U�H�]�X�O�W�L�U�D�O�R���S�R�U�D�V�W�R�P���E�U�R�M�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�K���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�D��  
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3. �(�0�3�,�5�,�-�6�.�2�� �,�6�7�5�$�ä�,�9�$�1�-�(��KVALITETE �3�5�8�ä�(�1�,�+��USLUGA 

HOTELA ALKAR  

 

3.1. �2�S�ü�L��podaci o hotelu Alkar 

 

Hotel Alkar*** �V�P�M�H�ã�W�H�Q���M�H���X��centru grada Sinja, u srcu Dalmatinske zagore. Hotel je udaljen 

30-�D�N�� �N�L�O�R�P�H�W�D�U�D�� �R�G�� �-�D�G�U�D�Q�V�N�R�J�� �P�R�U�D���� �D�� �R�N�U�X�å�H�Q�� �M�H�� �S�O�D�Q�L�Q�D�P�D�� �.�D�P�H�ã�Q�L�F�R�P���� �'�L�Q�D�U�R�P�� �L��

Svilajom i nalazi se u blizini rijeke Cetine. �%�O�L�]�L�Q�D�� �]�U�D�þ�Q�H�� �O�X�N�H�� �L�]�Q�R�V�L�� ���� km, a autobusnog 

kolodvora 750 m. �,�P�H���M�H���G�R�E�L�R���S�R���M�H�G�Q�R�P���R�G���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K���G�R�J�D�ÿ�D�M�D���J�Uada �± �Y�L�W�H�ã�N�R�M���L�J�U�L���6�L�Q�M�V�N�R�M��

Alci, odnosno njenim sudionicima Alkarima. Svojom lokacijom koja je bogata povijesnom 

�W�U�D�G�L�F�L�M�R�P���� �R�þ�X�Y�D�Q�R�P�� �S�U�L�U�R�G�R�P���� �N�X�O�W�X�U�Q�R�P�� �L�� �Y�M�H�U�V�N�R�P�� �E�D�ã�W�L�Q�R�P���� �K�R�W�H�O�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�H�� �U�D�]�Q�H��

prednosti i prilike za �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���U�D�]�Q�R�Y�U�V�Q�L�K���V�H�J�P�H�Q�D�W�D���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�D�� 

 

Hotel �M�H���X���S�U�L�Y�D�W�Q�R�P���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�X���L���Q�D�O�D�]�L���V�H���Q�D���D�G�U�H�V�L���9�U�O�L�þ�N�D�����������6�L�Q�M�����6���X�V�S�M�H�ã�Q�L�P���U�D�G�R�P���N�U�H�Q�X�R��

�M�H�� �M�R�ã������������ �J�R�G�L�Q�H�� �L�� �V�D�G�U�å�D�Y�D 52 �V�P�M�H�ã�W�D�M�Q�H�� �M�H�G�L�Q�L�F�H�����������V�R�E�D�� �L�������D�S�D�U�W�P�D�Q�D��, a ukupan broj 

kreveta iznosi 107. Komforne sobe �V�� �W�H�U�D�V�R�P�� �R�S�U�H�P�O�M�H�Q�H�� �V�X�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�P�� �X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D�� ���W�H�O�H�I�R�Q����

televizor, Internet, klima), a gostima se na raspolaganju nalazi dvorana za poslovne sastanke i 

konferencije���� �G�M�H�þ�M�H�� �L�J�U�D�O�L�ã�W�H te restoran i caffe bar u prizemlju. Zbog blizine prirodnih 

bogatstava, hotel organizira razne izlete, �E�L�F�L�N�O�L�V�W�L�þ�N�H�� �L�� �S�O�D�Q�L�Q�D�U�V�N�H�� �W�X�U�H���� �W�H�D�P�� �E�X�L�O�G�L�Q�J-e i 

�Y�R�å�Q�M�H�� �N�D�M�D�N�R�P�� �Q�L�]�� �U�L�M�H�N�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�R�V�W�R�M�H�� �L�� �V�S�H�F�L�M�D�O�Q�H�� �S�R�Q�X�G�H�� �Q�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �K�R�W�H�O�D�� �S�R�S�X�W��

�Y�M�H�Q�þ�D�Q�M�D���� �F�D�W�H�U�L�Q�J�D�� �L�� �V�O�L�þ�Q�R�� Hotel A�O�N�D�U�� �V�Y�R�M�L�P�� �U�D�]�Y�R�M�H�P�� �E�U�L�Q�H�� �R�� �ã�L�U�H�Q�M�X�� �D�V�R�U�W�L�P�D�Q�D�� �]�D�� �V�Y�H��

segmente gostiju, a posebno za grupe na proputovanju i sportske grupe kao najbrojnije i 

�Q�D�M�X�þ�H�V�W�D�O�L�M�H���V�H�J�P�H�Q�W�H���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�D��85 

 

Misija hotela Alkar: �Ä�2�V�L�J�X�U�D�W�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �X�� �V�N�O�D�G�X�� �V�D��

postavljenim ciljevima �N�D�N�R�� �E�L�� �V�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �å�H�O�M�H�� �S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�D�� �E�L�O�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�H�� �Q�D�� �Q�D�M�E�R�O�M�L��

�P�R�J�X�ü�L���Q�D�þ�L�Q���³ 

 

Vizija hotela Alkar: �Ä�.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�P�� �X�O�D�J�D�Q�M�H�P�� �X�� �U�D�]�Y�R�M���� �S�U�D�Y�R�G�R�E�Q�L�P�� �X�R�þ�D�Yanjem i 

�L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�L�O�L�N�D�� �L�]�J�U�D�G�L�W�L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�O�M�L�Y�� �L�P�L�G�å�� �N�R�M�L�P�� �ü�H�P�R�� �V�H�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X���³ 

 

                                                             
85 Hotel Alkar, dostupno na: https://www.hotel-alkar.hr/, pristup: 15.08.2021. 
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3.1.1. Organizacijska struktura 

 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �V�D�G�U�å�D�M�Q�L�� �L�� �Y�L�]�X�D�O�Q�L�� �S�U�L�N�D�]�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �X�� �N�R�M�H�P�� �V�H�� �R�S�L�V�X�M�X��

�X�O�R�J�H���V�Y�D�N�R�J���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���W�H���Q�M�L�K�R�Y���S�U�R�F�H�V���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D�����2�Q�D���M�H���Y�D�å�Q�D u svakom 

hotelu, a posebno �X�� �Y�H�ü�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �M�H�U�� �V�H�� �S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�X�M�H�� �I�X�Q�N�F�Loniranje i dodjela 

odgovornosti svakom odjelu zasebno.86 

 

Hotel Alkar pripada skupini srednjih �R�E�L�W�H�O�M�V�N�L�K���K�R�W�H�O�D���L���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���Y�H�O�L�þ�L�Q�X���V�D�V�W�R�M�L���V�H od 5 

osnovnih odjela kojima upravlja direktor. Svaki odjel za svoje potrebe prati stanje zaliha i 

nabavlja r�H�V�X�U�V�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�H�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �8�� �Kotelu je ukupno 24 stalnih i 5 do 7 sezonskih 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���R�Y�L�V�Q�R���R���N�R�O�L�þ�L�Q�L���S�R�V�O�D���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���P�M�H�V�H�F�X�� Organizacijska shema prikazana je 

�Q�D���6�O�L�F�L���������D���R�G�M�H�O�L���L���]�D�G�D�ü�H���R�G���N�R�M�L�K���V�H���V�D�V�W�R�M�L���V�X�� 

�x �2�G�M�H�O���U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�D���± izrada �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�����N�R�Q�W�U�R�O�D���L���L�V�S�O�D�W�D���S�O�D�ü�D���U�D�G�Q�L�F�L�P�D����

�S�U�D�ü�H�Q�M�H���N�U�H�W�D�Q�M�D���G�R�E�L�W�L���L���W�U�R�ã�N�R�Y�D 

�x Odjel prodaje �± kontrola i prodaja �K�R�W�H�O�V�N�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D�����P�D�U�N�H�W�L�Q�J���L���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H����

u ovu skupinu spadaju i radnici agencije Alkar adventures koja je dio hotela 

specijalizirana za organizaciju aktivnosti u prirodi 

�x Odjel recepcije �± �U�H�]�H�U�Y�D�F�L�M�H�� �V�P�M�H�ã�W�D�M�D�� �L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �S�U�L�M�D�Y�D�� �L�� �R�G�M�D�Y�D�� �J�R�V�W�L�M�X����

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���V���J�R�V�W�L�P�D���L���S�U�X�å�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D 

�x �2�G�M�H�O���G�R�P�D�ü�L�Q�V�W�Y�D �± �X�V�O�X�J�H���þ�L�ã�ü�H�Q�M�D�����R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���þ�L�V�W�R�ü�H���V�P�M�H�ã�W�D�M�Q�L�K�� �Medinica i ostalih 

�S�U�R�V�W�R�U�L�M�D���X���R�E�M�H�N�W�X�����S�U�D�ü�H�Q�M�H���]�D�O�L�K�D 

�x �2�G�M�H�O�� �K�U�D�Q�H�� �L�� �S�L�ü�D �± �S�U�L�S�U�H�P�D�� �L�� �S�R�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�H�� �K�U�D�Q�H�� �L�� �S�L�ü�D���� �S�R�V�O�X�J�D�� �X�� �V�R�E�X���� �X�V�O�X�J�H��

�F�D�W�H�U�L�Q�J�D�����S�U�D�ü�H�Q�M�H���]�D�O�L�K�D 

 

 

Slika 5: Organizacijska struktura hotela Alkar  

Izvor: Izrada autorice prema internim podacima hotela Alkar 

                                                             
86 �2�å�H�J�R�Y�L�ü�����0���������������������$�Q�D�O�L�]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R�J���X�V�W�U�R�M�D���X���K�R�W�H�O�X���6�D�O�R�Q�D���S�D�O�D�F�H���6�R�O�L�Q�����=�D�Y�U�ã�Q�L���U�D�G. Split: 
Ekonomski fakultet, str. 7, dostupno na: 
https://repozitorij.efst.unist.hr/islandora/object/efst%3A3845/datastream/PDF/view, pristup: 25.08.2021. 

Direktor

Odjel 
�U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�D��Odjel prodaje Odjel 

recepcije �2�G�M�H�O�� �G�R�P�D�ü�L�Q�V�W�Y�DOdjel hrane i 
�S�L�ü�D
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3.2. �0�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�6�Y�U�K�D���L�]�U�D�G�H���R�Y�R�J���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���M�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�H�P�D���N�R�M�L�P�D���ü�H���V�H��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���V�W�X�S�D�Q�M���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���J�R�V�W�L�M�X���L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���S�U�X�å�H�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U�� Osnova 

�]�D�� �L�]�U�D�G�X�� �X�S�L�W�Q�L�N�D�� �M�H�� �E�L�R�� �6�(�5�9�4�8�$�/�� �X�S�L�W�Q�L�N�� �W�H�� �X�S�L�W�Q�L�F�L�� �G�L�S�O�R�P�V�N�L�K�� �U�D�G�R�Y�D�� �L�]�� �S�R�G�U�X�þ�M�D��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����0�L�O�R�ã�����3������������. �L���0�H�G�L�ü�����0������������.). Originalna verzija SERVQUAL upitnika od 22 

�W�Y�U�G�Q�M�H���M�H���V�D�G�U�å�D�M�Q�R���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�D���S�R�W�U�H�E�D�P�D���R�Y�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����.�U�R�]���Q�D�Y�H�G�Hne tvrdnje se u dva 

�V�H�J�P�H�Q�W�D���L�V�S�L�W�X�M�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M���X�V�O�X�J�R�P�����D���W�Y�U�G�Q�M�H���V�H���N�D�W�H�J�R�U�L�]�L�U�D�M�X���S�U�H�P�D�������G�L�P�H�Q�]�L�M�D��

kvalitete: 

1. Opipljivost �± materijalne pogodnosti (vizualni dojam interijera, eksterijera i osoblja), 

2. Pouzdanost �± postojanje dosljednosti u �N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����S�R�G�X�G�D�U�Q�R�V�W���R�E�H�ü�D�Q�R�J��

i izvedenog), 

3. �6�W�U�X�þ�Q�R�V�W���± �N�R�O�L�þ�L�Q�D���N�R�P�S�H�W�H�Q�W�Q�R�V�W�L�����O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�L���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���G�D���R�V�L�J�X�U�D�M�X��

�R�V�M�H�ü�D�M���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���N�R�G���J�R�V�W�L�M�X, 

4. �3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���± pripremljenost i fleksibilnost �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �]�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�H��potrebnih 

informacija i ispunjanje zahtjeva gostiju, 

5. Susretljivost �± �V�W�X�S�D�Q�M���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P���S�R�W�U�H�E�D�P�D���J�R�V�W�L�M�X�� 

 

�6�Y�D�N�D���R�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���W�Y�U�G�Q�M�L���L�]�U�D�å�D�Y�D���V�H���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H�P���V�W�X�S�Q�M�D���N�R�M�L���Q�D�M�E�R�O�M�H���R�S�L�V�X�M�H���V�O�D�J�D�Q�M�H���V��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���W�Y�U�G�Q�M�R�P�����6�W�X�S�Q�M�H�Y�D�Q�M�H �M�H�� �P�M�H�U�H�Q�R���L�Q�W�H�Q�]�L�W�H�W�R�P���R�G���������X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H�� �Q�H���V�O�D�å�H�P����

�G�R���������X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�������8���X�S�L�W�Q�L�N���M�H���X�N�O�M�X�þ�H�Q���L���R�S�ü�H�Q�L�W�L���G�L�R���S�L�W�D�Q�M�D���N�R�M�L�P�D���V�H���G�R�O�D�]�L���G�R��

infor�P�D�F�L�M�D���R���V�S�R�O�X�����G�R�E�L���L���S�R�G�U�L�M�H�W�O�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����=�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���V�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���G�R�G�D�W�Q�H���Y�D�U�L�M�D�E�O�H��

radnog vijeka i statusa u hotelu, a za goste broj i motiv posjeta hotelu.  

 

 

3.2.1. Opis uzorka 

 

�,�]�Y�U�ã�H�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���X�N�O�M�X�þ�L�O�R���M�H���G�Y�L�M�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���± zaposlenike hotela Alkar i goste 

koji su tijekom prethodne 2 godine boravili u objektu. Ispitivanje o stavovima zaposlenika 

provedeno je pismenim putem, odnosno ispitanici su na papiru ispunjali ankete koje su kasnije 

�S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�H���L���R�E�U�D�ÿ�H�Q�H�����3�R�G�D�F�L���R���V�W�D�Y�R�Y�L�P�D���J�R�V�W�L�M�X���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���V�X���S�X�W�H�P���L�]�U�D�ÿ�H�Q�H���R�Q�O�L�Q�H���D�Q�N�H�W�H��

koj�D���M�H���J�R�V�W�L�P�D���G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P���S�R�ã�W�R�P���G�R�E�L�Y�H�Q�R�P���R�G���V�W�U�D�Q�H���K�R�W�H�O�V�N�R�J���R�E�M�H�N�W�D����Svi 

podaci pripadaju primarnom izvoru podataka.  
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�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R���V�U�H�G�L�Q�R�P���V�H�]�R�Q�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���R�G���N�U�D�M�D���V�U�S�Q�M�D���G�R���N�U�D�M�D���N�R�O�R�Y�R�]�D��������������

godine. Pregled ispitanika nalazi se u Tablici 4. 

 

Tablica 4: Odgovor ispitanika prema skupini 

SKUPINA ISPITANIKA  POSLANO ISPUNJENO % POVRATA  
ZAPOSLENICI 29 27 93,1% 
GOSTI 175 97 55,42% 
Ukupno 204 124 60,78% 

Izvor: �5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

Ukupan broj poslanih upitnika gosti�P�D�� �L�]�Q�R�V�L�������������D���]�D�N�O�M�X�þ�Q�R���M�H������. kolovoza 2021. godine 

prikupljeno 97 odgovora. Svi prikupljeni upitnici su adekvatno ispunjeni i time povrat iznosi 

55,42%. U hotelu je ukupno 29 zaposlenika, od kojih je 27 ispunilo anketu���� �ã�W�R�� �V�H�� �Vmatra 

povratom od 93,1% �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �L�V�S�X�Q�M�H�Q�L�K�� �X�S�L�W�Q�L�N�D�� �8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �U�D�G�D�� �ü�H�� �V�H�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L��rezultati 

�Y�H�]�D�Q�L�� �]�D�� �G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�D�� �L�� �R�V�W�D�O�D�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �V�S�R�O���� �G�R�E���� �S�R�G�U�L�M�H�W�O�R���� �E�U�R�M�� �S�R�V�M�H�W�H�� �J�R�V�W�D����

motiv posjete gosta, status zaposlenika u hotelu i radni vijek zaposlenika u hotelu. 

 

 

3.3. Rezultati i analiza �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

3.3.1. Analiza o�S�ü�L�K karakteristika ispitanika  

 

�$�Q�D�O�L�]�R�P���R�S�ü�L�K karakteristika ispitanika ostvaruje se pregled strukture zaposlenika i strukture 

gostiju koji su posjetili hotel. Iz strukture ispitanika prema spolu, prikazane u Tablici 5, �X�R�þ�D�Y�D��

se manja varijacija �L�]�P�H�ÿ�X���E�U�R�M�D���å�H�Q�D���L���P�X�ã�N�D�U�D�F�D���N�R�M�L���V�X���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�O�L���X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� U skupini 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����E�U�R�M���å�H�Q�D���M�H���Y�H�ü�L���]�D���M�H�G�Q�R�J���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���]�D�����������������G�Rk je u skupini gostiju 

�E�U�R�M���P�X�ã�N�D�U�Dca �Y�H�ü�L��za 9 ispitanika (odnosno za 11,4%).  

 

Tablica 5: Ispitanici prema spolu 

 ZAPOSLENICI  % ZAPOSLENICI  GOSTI % GOSTI 
�ä�(�1�( 14 51,9% 43 44,3% 
�0�8�â�.�$�5�&�, 13 48,1% 54 55,7% 
Ukupno 27 100% 97 100% 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���G�R�E�Q�L�K���V�N�X�S�L�Q�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����Y�L�G�O�M�L�Y�R���M�H �G�D���M�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���X���G�R�E�L���R�G��

�������G�R���������J�R�G�L�Q�D�����8���V�N�X�S�L�Q�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����Q�M�L�K���Y�L�ã�H���R�G���S�R�O�D�������������������M�H���X���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�M���G�R�E�L�����G�R�N���M�H��
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�X���V�N�X�S�L�Q�L���J�R�V�W�L�M�X���W�D�M���S�R�V�W�R�W�D�N���Q�H�ã�W�R���Q�L�å�L���������������� �L���E�U�R�M�þ�D�Q�R���X��blizini gostiju dobne skupine od 

18 do 25 godina (33%)�����1�H���S�R�V�W�R�M�L�� �Q�L�W�L�� �M�H�G�D�Q���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N���X���G�R�E�L�� �P�O�D�ÿ�R�M���R�G���������L���V�W�D�U�L�M�R�M���R�G��������

godina. �1�D�M�P�D�Q�M�L���E�U�R�M���J�R�V�W�L�M�X���N�R�M�L���M�H���E�R�U�D�Y�L�R���X���K�R�W�H�O�X���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���G�R�E�Q�H���V�N�X�S�L�Q�H���P�O�D�ÿ�L�K���R�G��������

(njih 7) i starijih od 60 (njih 4). Pregled ispitanika prema dobnoj skupini nalazi se u Tablici 6. 

 

Tablica 6: Ispitanici prema dobi 

DOB ZAPOSLENICI  % ZAPOSLENICI  GOSTI % GOSTI 
< 18 0 0% 7 7,2% 

18 - 25 9 33,3% 32 33% 
26 - 40 14 51,9% 38 39,2% 
41 - 60 4 14,8% 16 16,5% 

> 60 0 0% 4 4,1% 
Ukupno 27 100% 97 100% 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

Prema prikazu strukture gostiju prema zemlji podrijetla, prikazanom u Tablici 7, �]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�H��

�G�D���S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�M�X���U�H�O�D�W�L�Y�Q�R���G�R�P�D�ü�L���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�L�����,�D�N�R���V�H���E�U�R�M�N�H���X���Y�H�O�L�N�R�M���P�M�H�U�L���Q�H���U�D�]�O�L�N�X�M�X�����L�S�Dk 

�M�H���X���K�R�W�H�O�X�����]�D�����������������E�R�U�D�Y�L�O�R���Y�L�ã�H���G�R�P�D�ü�L�K���J�R�V�W�L�M�X�����3�R�G�U�L�M�H�W�O�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���Q�L�M�H���L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�R���]�E�R�J��

dobivene informacije da hotel nema potrebu zap�R�ã�O�M�D�Y�D�W�L���L�Q�R�]�H�P�Q�H���U�D�G�Q�L�N�H�� 

 

Tablica 7: Gosti prema podrijetlu  

PODRIJETLO  BROJ GOSTIJU POSTOTAK GOSTIJU 
�'�2�0�$�û�, 54 55,7% 
INOZEMNI 43 44,3% 
Ukupno 97 100% 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�6�O�M�H�G�H�ü�H���R�E�L�O�M�H�å�M�H���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���E�U�R�M���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K���S�R�V�M�H�W�D���J�R�V�W�D���K�R�W�H�O�X�����3�U�L�N�D�]���M�H���Y�L�G�O�M�L�Y���X���7�D�E�O�L�F�L��

8 i pokazuje �G�D���M�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���J�R�V�W�L�M�X�����Q�M�L�K�����������E�R�U�D�Y�L�O�R���X���K�R�W�H�O�X���S�U�Y�L���S�X�W����20 gostiju je boravilo u 

�K�R�W�H�O�X���Y�L�ã�H���S�X�W�D�����D���]�D���Q�M�L�K���������M�H���W�R���E�L�R���G�U�X�J�L���E�R�U�D�Y�D�N�� 

 

Tablica 8: Broj posjete gosta hotelu 

BROJ POSJETE BROJ GOSTIJU POSTOTAK GOSTIJU 
PRVI PUT 63 64,9% 
DRUGI PUT 14 14,4% 
�9�,�â�(���3�8�7�$ 20 20,6% 
Ukupno 97 100% 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�2�E�L�O�M�H�å�M�H�� �Ä�P�R�W�L�Y���S�R�V�M�H�W�H���J�R�V�W�D���K�R�W�H�O�X�³��prikazano �M�H���X���7�D�E�O�L�F�L���������*�O�H�G�D�M�X�ü�L�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H���S�R�G�D�W�N�H����

�]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�H���G�D���M�H���Q�D�M�X�þ�H�V�W�D�O�L�M�L���P�R�W�L�Y���]�E�R�J���N�R�M�L���J�R�V�W�L���G�R�O�D�]�H���X���K�R�W�H�O���V�S�R�U�W���L���U�H�N�U�H�D�F�L�M�D����������������
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gostiju). Zatim slijedi odmor za koji se izjasnilo 24,5% gostiju, a njih 17,3% je boravilo u hotelu 

zbog �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�E�Y�H�]�D�����ý�H�W�Y�U�W�L���P�R�W�L�Y���M�H���N�X�O�W�X�U�Q�D���L���S�R�Y�L�M�H�V�Q�D���E�D�ã�W�L�Q�D���]�E�R�J���N�R�M�H���M�H���������������J�R�V�W�L�M�X��

posjetilo hotel. Posljednji motiv, posjete obitelji i prijateljima, odabran je od strane 8,2% 

gostiju. 

 

Tablica 9: Motiv posjete gosta hotelu 

MOTIV POSJETE  BROJ GOSTIJU POSTOTAK GOSTIJU 
ODMOR 27 24,5% 
�.�8�/�7�8�5�1�$���,���3�2�9�,�-�(�6�1�$�����%�$�â�7�,�1�$ 18 16,4% 
POSLOVNE OBVEZE 19 17,3% 
POSJET OBITELJI/PRIJATELJA 9 8,2% 
SPORT I REKREACIJA 37 33,6% 
Ukupno 97 100% 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

Analiza zaposlenika prema statusu, odnosno prema njihovom radnom mjestu u hotelu, 

prikazana je u Tablici 10. �1�D�M�Y�H�ü�L���E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���Q�D�O�D�]�L���V�H���Q�D���U�D�G�Q�R�M���S�R�]�L�F�L�M�L���N�R�Q�R�E�D�U�D�����Q�M�L�K��

33,3%) jer je tijekom sezone visoka potreba radnika u restoranu i caffe baru. Iza konobara, 

�Q�D�M�Y�H�ü�L�� �M�H�� �E�U�R�M���N�X�K�D�U�D�����������������]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�������-�H�G�Q�D�N�� �M�H�� �E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K���U�H�F�H�S�F�L�R�Q�D�U�D�� �L�� �Y�R�G�L�þ�D���X��

�D�J�H�Q�F�L�M�L���Ä�$�O�N�D�U���D�G�Y�H�Q�W�X�U�H�V�³ �L���V�Y�D�N�L���R�G���Q�M�L�K���þ�L�Q�H���������������]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�����3�R�V�W�R�W�D�N���V�R�E�D�U�L�F�D���M�H��������������

odnosno dvoje zaposlenika. U hotelu su zaposlena ukupno 3 m�H�Q�D�G�å�H�U�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���]�D���V�Y�D�N�L���R�G�M�H�O��

�S�R�� �M�H�G�D�Q�� ���R�G�M�H�O�X�� �G�R�P�D�ü�L�Q�V�W�Y�D���� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �K�U�D�Q�H�� �L�� �S�L�ü�D���� �L�� �Q�M�L�Kov udio u zaposlenima iznosi po 

�������������2�G�M�H�O���U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�D���Q�H�P�D���V�Y�R�J���Y�R�G�L�W�H�O�M�D���Q�H�J�R���R�V�R�E�X�����U�D�þ�X�Q�R�Y�R�ÿ�X�����N�R�M�D���M�H���]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D��

�S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�H�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H�� �S�R�V�O�R�Y�H�� ������������ �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K������ �,�� �N�R�Q�D�þ�Q�R���� �K�R�W�H�O�� �]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�� �M�H�G�Q�X�� �R�V�R�E�X��

koja obavlja posao portira (3,7% zaposlenih). 

 

Tablica 10: Status zaposlenika u hotelu 

STATUS ZAPOSLENIKA  BROJ 
ZAPOSLENIKA  

POSTOTAK 
ZAPOSLENIKA  

DIREKTOR 1 3,7% 
�5�$�ý�8�1�2�9�2���$ 1 3,7% 
RECEPCIONAR 3 11,1% 
KONOBAR 9 33,3% 
PORTIR 1 3,7% 
KUHAR 4 14,8% 
SOBAR 2 7,4% 
�9�2�'�,�ý�����$�/�.�$�5���$�'�9�(�1�7�8�5�(�6�� 3 11,1% 
�9�2�'�,�7�(�/�-���2�'�-�(�/�$���'�2�0�$�û�,�1�6�7�9�$ 1 3,7% 
�9�2�'�,�7�(�/�-���2�'�-�(�/�$���+�5�$�1�(���,���3�,�û�$ 1 3,7% 
VODITELJ ODJELA PRODAJE 1 3,7% 
Ukupno 27 100% 

Izvor: Rezultati �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
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�3�R�V�O�M�H�G�Q�M�H�� �L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�R�� �R�E�L�O�M�H�å�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �U�D�G�Q�L�� �Y�L�M�H�N�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �X�� �K�R�W�H�O�X�� �L�� �R�S�L�V�D�Q�R�� �M�H�� �X��

�7�D�E�O�L�F�L�����������1�D�M�Y�H�ü�L���E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D��(skoro polovica) radi u hotelu od 1 do 5 godina, odnosno 

njih 13 (48,1% zaposlenih). Ostatak zaposlenika �M�H�� �Y�L�ã�H-manje jednako raspodijeljen na 

preostale dvije opcije. Radni vijek dulji od 5 godina zastupljen je kod 8 zaposlenika (29,6% 

zaposlenih), dok je radni vijek manji od jedne godine zastupljen kod 6 zaposlenika (22,2% 

zaposlenih). 

 

Tablica 11: Radni vijek zaposlenika u hotelu 

RADNI VIJEK U HOTELU  BROJ ZAPOSLENIKA  POSTOTAK ZAPOSLENIKA  
MANJE OD 1 GODINE 6 22,2% 
OD 1 DO 5 GODINA 13 48,1% 
�9�,�â�(���2�'�������*�2�'�,�1�$ 8 29,6% 
Ukupno 27 100% 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

 

3.3.2. �$�Q�D�O�L�]�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�� �L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H��

zaposlenika i gostiju hotela Alkar 

 

Podaci koji se nalaze u ovo�M���W�R�þ�N�L��predstavljaju podlogu za ispitivanje postavljenih hipoteza, a 

�G�R�E�L�Y�H�Q�L���V�X���V�O�M�H�G�H�ü�L�P���P�H�W�R�G�D�P�D�� 

1. Deskriptivna statistika �± �D�U�L�W�P�H�W�L�þ�N�D���V�U�H�G�L�Q�D�����S�U�R�V�M�H�N�����L���V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�D���G�H�Y�L�M�D�F�L�M�D 

2. Mann-Whitney U test �± �U�D�]�O�L�N�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�U�H�P�D���R�F�M�H�Q�D�P�D��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���W�Y�U�G�Q�M�L (uz razinu signifikantnosti 5%) 

3. T-test �± �U�D�]�O�L�N�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�� �L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D��prema ocjenama dimenzija 

kvalitete (uz razinu signifikantnosti 5%) 

 

 

�������������������6�W�D�Y�R�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���R���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�P���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H 

 

U Tablici 12. nalazi se prikaz srednjih vrijednosti za svaku tvrdnju unutar postavljene dimenzije 

�W�H�� �=�� �L�� �S�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �N�R�M�L�K�� �ü�H�� �V�H�� �G�R�Q�L�M�H�W�L�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �R�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�R�M�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�V�W�L�� �U�D�]�O�L�N�H��

unutar pojedine tvrdnje.  
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Tablica 12�����2�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D 

 
Tvrdnje  

�2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�-  
JAZ 

 
Z 

 
p Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

OPIPLJIVOST  
T1 4,85 0,53 4,33 0,73 -0,52 3,470 0,001 
T2 4,93 0,27 4,48 0,58 -0,45 3,322 0,001 
T3 4,89 0,32 4,33 0,78 -0,56 3,255 0,001 
T4 4,89 0,32 4,59 0,57 -0,30 2,236 0,025 
T5 4,96 0,19 4,56 0,64 -0,40 3,026 0,002 

POUZDANOST 
T6 4,93 0,27 4,48 0,70 -0,45 2,889 0,004 
T7 4,93 0,27 4,59 0,57 -0,34 2,612 0,009 
T8 4,93 0,27 4,59 0,64 -0,34 2,384 0,017 
T9 4,96 0,19 4,67 0,56 -0,29 2,541 0,011 

�6�7�5�8�ý�1�2�6�7 
T10 4,96 0,19 4,63 0,57 -0,33 2,784 0,005 
T11 4,96 0,19 4,74 0,45 -0,22 2,277 0,023 
T12 4,96 0,19 4,85 0,36 -0,11 1,395 0,163 
T13 4,93 0,27 4,52 0,70 -0,41 2,651 0,008 

�3�2�,�6�7�2�9�-�(�û�,�9�$�1�-�( 
T14 4,96 0,19 4,74 0,45 -0,22 2,277 0,023 
T15 4,93 0,27 4,78 0,42 -0,15 1,518 0,129 
T16 4,96 0,19 4,78 0,51 -0,18 1,730 0,084 
T17 4,81 0,40 4,85 0,36 0,04 0,362 0,718 

SUSRETLJIVOST 
T18 4,96 0,19 4,81 0,48 -0,15 1,411 0,158 
T19 4,93 0,27 4,78 0,51 -0,15 1,232 0,218 
T20 4,93 0,27 4,81 0,48 -0,12 0,889 0,374 
T21 5,00 0,00 4,85 0,36 -0,15 2,059 0,039 
T22 5,00 0,00 4,78 0,58 -0,22 2,058 0,040 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�1�D�M�P�D�Q�M�L�� �M�D�]�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D��zaposlenika kvalitetom usluga prevladava u 

�G�L�P�H�Q�]�L�M�L�� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7������ �ÄOsoblje hotela Alkar treba biti fleksibilno u 

ovisnosti o zahtjevima gosta�³. �1�D�Y�H�G�H�Q�L�� �M�D�]�� �M�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�D�Q�� �L�� �L�]�Q�R�V�L�� ������������ �3�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D��

�G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7������ �L�]�Q�R�V�L�� ���������� �L�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �G�D�� �V�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X�� �V��

�W�Y�U�G�Q�M�R�P�����G�R�N���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�������������L���W�D�N�R�ÿ�H�U���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���G�D���V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���J�R�W�R�Y�R��

�X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X�� �V�� �W�Y�U�G�Q�M�R�P�� �8�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �Q�L�M�H��

�V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D�����=� ���������������S� �������������� 

 

�1�D�M�Y�H�ü�L�� �M�D�]�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D��zaposlenika kvalitetom usluga prevladava u 

dimen�]�L�M�L���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W���X�Q�X�W�D�U���W�Y�U�G�Q�M�H���7�����Ä�0�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�L���V�D�G�U�å�D�M�L�� �Y�H�]�D�Q�L���X�]�� �Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

�X�V�O�X�J�D���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���H�V�W�H�W�V�N�L���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�����D���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���X�V�O�X�J�H���U�H�F�H�S�F�L�M�H�����O�H�W�F�L�����F�M�H�Q�L�F�L����

�Q�D�þ�L�Q�L���S�O�D�ü�D�Q�M�D�������X�V�O�X�J�H���U�H�V�W�R�U�D�Q�D�����M�H�O�R�Y�Q�L�N�����F�M�H�Q�L�N���S�L�ü�D�����S�U�L�E�R�U �]�D���M�H�O�R���L���S�L�ü�H�����L���X�V�O�X�J�H���V�P�M�H�ã�W�D�M�D��

���V�S�D�Y�D�ü�D���V�R�E�D�����S�R�V�W�H�O�M�L�Q�D�����P�L�Q�L���E�D�U�����7�9�����N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���L���K�L�J�L�M�H�Q�V�N�L���S�U�L�E�R�U�����³���-�D�]���M�H���Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q������������������
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�R�G�Q�R�V�Q�R���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�Q�R�V�L�������������L���J�R�Y�R�U�L���G�D���V�H���]�D�S�R�V�O�Hnici gotovo u potpunosti 

�V�O�D�å�X, dok �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���L�]�Q�R�V�L 4,33 i ozn�D�þ�D�Y�D���G�D���V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X���V��

navedenom tvrdnjom�����5�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D�����=� ��������������

p=0,001). 

 

Pozitivan jaz prevladava jedino u tvrdnji T17, dok je u svim ostalim tvrdnjama p�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D��

�G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���P�D�Q�M�D���R�G���S�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q���M�D�]�������5�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L��

�G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���]�D���W�Y�U�G�Q�M�H���7�������7�������7�������7�������7�������7�������7�������7�������7�������7���������7���������7��������

�7���������7�������L���7���������D���Q�L�M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���]�D���W�Y�Udnje T12,T15,T16,T17,T18,T19 i T20. �0�H�ÿ�X��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P�� �W�Y�U�G�Q�M�D�P�D�� �N�R�G�� �N�R�M�L�K�� �Q�L�M�H�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�Dzlika pri razini 

�V�L�J�Q�L�I�L�N�D�Q�W�Q�R�V�W�L���R�G�����������E�L�W�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���G�D���M�H���]�D���W�Y�U�G�Q�M�X���7�������X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D��

razlika pri razini signifikantnosti od 10% (8,4% < 10%). �7�D�N�R�ÿ�H�U���Y�D�O�M�D�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L���N�D�N�R���M�H���N�R�G��

�W�Y�U�G�Q�M�L�� �7������ �L�� �7������ �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� ���������� �ã�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L��

�V�O�D�å�X���V���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P���W�Y�U�G�Q�M�R�P�� 

 

U Tablici 13 �Q�D�O�D�]�L�� �V�H�� �S�U�L�N�D�]�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K�� �R�F�M�H�Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �S�U�H�P�D�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H����

�1�D�M�Y�L�ã�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D je kod dimenzije susretljivost ���������������� �D�� �Q�D�M�Q�L�å�D�� �N�R�G��

dimenzije opipljivosti (4,90) �± �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�H�� �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X s tvrdnjama u obje 

dimenzije���� �8�N�X�S�Q�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �M�H�� ���������� �1�D�M�Y�L�ã�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D 

�W�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �������������± zaposlenici se gotovo u potpunosti 

�V�O�D�å�X������ �D�� �Q�D�M�Q�L�å�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W (4,46 �± zaposlenici se �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X������ �8�N�X�S�Q�D��

�S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �L�]�Q�R�V�L�� ���������� �=�D�N�O�M�X�þ�Q�R�� �V�H�� �P�R�å�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �S�R�V�W�R�M�L�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �S�R�]�L�W�L�Y�D�Q��

stav i ocjena zaposlenika u smislu zadovoljavanja personaliziranih potreba gostiju (dimenzija 

susretljivost), dok je zadovoljstvo zaposlen�L�N�D���Q�D�M�P�D�Q�M�H���L�]�U�D�å�H�Q�R���X���V�P�L�V�O�X���P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�L�K���D�V�S�H�N�D�W�D��

hotela (dimenzija opipljivost). 

 

Tablica 13�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���S�U�H�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

Dimenzija �2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�- JAZ 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Opipljivost  4,90 0,04 4,46 0,12 -0,44 
Pouzdanost 4,94 0,02 4,58 0,08 -0,36 
�6�W�U�X�þ�Q�R�V�W 4,95 0,02 4,69 0,14 -0,26 
�3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H 4,92 0,07 4,79 0,05 -0,13 
Susretljivost 4,96 0,04 4,81 0,03 -0,15 
Ukupno 4,93 0,02 4,67 0,15 -0,26 

Izvor: Rezultati �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
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�������������������6�W�D�Y�R�Y�L���J�R�V�W�L�M�X���R���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�P���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�H usluge 

 

�5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�S�L�W�D�Q�R�J���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���J�R�V�W�L�M�X���X���S�R�J�O�H�G�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�L�K��

usluga prikazani su u Tablici 14.  

 

Tablica 14�����2�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���J�R�V�W�L�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D 

 
Tvrdnje  

�2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�-  
JAZ 

 
Z 

 
p Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

OPIPLJIVOST  
T1 4,51 0,63 4,03 0,80 -0,48 4,385 <0,001 
T2 4,55 0,63 4,07 0,78 -0,48 4,479 <0,001 
T3 4,52 0,61 4,09 0,75 -0,43 4,047 <0,001 
T4 4,71 0,52 4,40 0,66 -0,31 3,667 <0,001 
T5 4,70 0,48 4,19 0,70 -0,51 5,491 <0,001 

POUZDANOST 
T6 4,71 0,54 4,20 0,77 -0,51 5,338 <0,001 
T7 4,38 0,68 4,08 0,80 -0,30 2,639 0,008 
T8 4,49 0,65 4,11 0,83 -0,38 3,376 0,001 
T9 4,54 0,65 4,12 0,82 -0,42 3,767 <0,001 

�6�7�5�8�ý�1�2�6�7 
T10 4,65 0,56 4,22 0,75 -0,43 4,538 <0,001 
T11 4,55 0,66 4,15 0,78 -0,40 3,770 <0,001 
T12 4,82 0,43 4,33 0,72 -0,49 5,830 <0,001 
T13 4,59 0,66 4,28 0,76 -0,31 3,123 0,002 

�3�2�,�6�7�2�9�-�(�û�,�9�$�1�-�( 
T14 4,66 0,52 4,18 0,75 -0,48 4,835 <0,001 
T15 4,54 0,61 4,09 0,78 -0,45 4,112 <0,001 
T16 4,45 0,72 4,08 0,83 -0,37 3,321 0,001 
T17 4,27 0,76 4,00 0,80 -0,27 2,372 0,018 

SUSRETLJIVOST 
T18 4,36 0,77 4,05 0,81 -0,31 2,824 0,005 
T19 4,38 0,74 4,06 0,83 -0,32 2,789 0,005 
T20 4,37 0,73 3,98 0,84 -0,39 3,285 0,001 
T21 4,53 0,71 4,10 0,81 -0,43 3,995 <0,001 
T22 4,54 0,54 4,14 0,74 -0,40 3,794 <0,001 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�1�D�M�Y�H�ü�L�� �M�D�]�� �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�� �N�R�G�� �G�Y�L�M�H�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7�����Ä�+�R�W�H�O�� �$�O�N�D�U�� �V�Y�R�M�L�P�� �V�D�G�U�å�D�M�L�P�D�� �W�U�H�E�D�� �J�R�V�W�L�P�D��

�M�D�P�þ�L�W�L �R�V�M�H�ü�D�M�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �L�� �X�G�R�E�Q�R�V�W�L�³��(dimenzija opipljivost) �L�� �7���� �Ä�8�� �K�R�W�H�O�X�� �$�O�N�D�U�� �R�E�H�ü�D�Q�H��

usluge se trebaju realizirati pouzdano i na vrijeme�³ (dimenzija pouzdanost). Kod obje tvrdnje 

jaz je negativan i �L�]�Q�R�V�L���������������3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���W�Y�U�G�Q�M�H���7�����M�H�������������± gosti se gotovo 

�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�����D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �M�H���R�F�M�H�Q�D���G�R�åivljaja 4,19 �± �J�R�V�W�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�����=�D���W�Y�U�G�Q�M�X��

�7�������S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�Q�R�V�L�������������± �J�R�V�W�L���V�H���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�����D���G�R�åivljaja 

4,20 �± �J�R�V�W�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�����$�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H�P���=���L���S���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�R�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���G�Y�L�M�H���W�Y�U�G�Q�M�H���G�R�Q�R�V�L��

�V�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���N�D�N�R���M�H���U�D�]�O�L�N�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D�����S����������������). 
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�1�D�M�P�D�Q�M�L���M�D�]���Q�D�O�D�]�L���V�H���X�Q�X�W�D�U���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���N�R�G���W�Y�U�G�Q�M�H���7�����ÄOsoblje hotela Alkar 

treba biti fleksibilno u ovisnosti o zahtjevima gosta.�³���3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�Q�R�V�L������������

�ã�W�R���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���G�D���V�H���J�R�V�W�L���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X���V���W�Y�U�G�Q�M�R�P�����D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���L�]�Q�R�V�L�������������L��

ta�N�R�ÿ�H�U���]�Q�D�þ�L���G�D���V�H���J�R�V�W�L���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X���V���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P���W�Y�U�G�Q�M�R�P�����-�D�]���M�H���Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q���L���L�]�Q�R�V�L��������������

�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �N�R�G�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7������ �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�� ���=� ��������������

p=0,018). 

 

�9�D�å�Q�R�� �M�H�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �N�D�N�R�� �N�R�G�� �V�Y�D�N�H�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�� �Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q�� �M�D�]���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �]�D�� �Q�L�M�H�Gnu 

�W�Y�U�G�Q�M�X�� �R�F�M�H�Q�D�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �Q�L�M�H�� �Y�H�ü�D�� �R�G�� �R�F�M�H�Q�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����7�R�� �M�H�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �O�R�ã�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �M�H�U��

podrazumijeva da gosti u n�L�M�H�G�Q�R�P���V�H�J�P�H�Q�W�X���Q�L�V�X���G�R�å�L�Y�M�H�O�L �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�X���U�D�]�L�Q�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���Q�Lti 

�S�R�å�H�O�M�Q�X��razinu zadovoljstva �± �Y�L�ã�X���R�G���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� 

 

Tablica 15 prikazuj�H���S�R�G�D�W�N�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���J�R�V�W�L�M�X���S�U�H�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���]�D���V�Y�D�N�X��

vrstu zadovoljstva �± �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�X���L���V�W�Y�D�U�Q�X�����1�D�M�Y�L�ã�X���R�F�M�H�Q�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D �L�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W��

(4,65 �± �J�R�V�W�L�� �V�H���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�������D���Q�D�M�Q�L�å�X���G�L�P�H�Q�]�L�M�D���V�X�V�U�H�W�Ojivost (4,44 �± gosti se 

�S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X������ �8�N�X�S�Q�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�]�Q�R�V�L�� ������������ �1�D�M�Y�L�ã�D�� �R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D 

prevladava kod dimenzije stru�þ�Q�R�V�W�L���������������± �J�R�V�W�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������D���Q�D�M�Q�L�å�D���N�R�G���G�L�P�H�Q�]�L�M�H��

susretljivosti (4,07 �± �J�R�V�W�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������8�N�X�S�Q�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���M�H������������ 

 

Tablica 15�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���J�R�V�W�L�M�X���S�U�H�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

Dimenzija �2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�- JAZ 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Opipljivost  4,60 0,10 4,16 0,15 -0,44 
Pouzdanost 4,53 0,14 4,13 0,05 -0,40 
�6�W�U�X�þ�Q�R�V�W 4,65 0,12 4,25 0,08 -0,40 
�3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H 4,48 0,16 4,09 0,07 -0,39 
Susretljivost 4,44 0,09 4,07 0,06 -0,37 
Ukupno 4,54 0,09 4,14 0,07 -0,40 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

 

3.3.2.3. Stavovi zaposlenika i gostiju s obzirom na �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���X�V�O�X�J�H 

 

�8���7�D�E�O�L�F�L���������Q�D�O�D�]�H���V�H���S�R�G�D�F�L���]�D���X�V�S�R�U�H�G�E�X���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���W�Y�U�G�Q�M�L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���W�H���S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�H���U�D�]�L�Qe empirijskih vrijednosti Z i p na 

�W�H�P�H�O�M�X���N�R�M�L�K���ü�H���V�H���G�R�Q�L�M�H�W�L���R�G�O�X�N�D���R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�R�M���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�V�W�L�� 
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Tablica 16�����2�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D 

 
Tvrdnje  

ZAPOSLENICI  GOSTI  
JAZ 

 
Z 

 
p Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

OPIPLJIVOST  
T1 4,85 0,53 4,51 0,63 -0,34 3,057 0,002 
T2 4,93 0,27 4,55 0,63 -0,38 3,050 0,002 
T3 4,89 0,32 4,52 0,61 -0,37 3,012 0,003 
T4 4,89 0,32 4,71 0,52 -0,18 1,638 0,102 
T5 4,96 0,19 4,70 0,48 -0,26 2,722 0,006 

POUZDANOST 
T6 4,93 0,27 4,71 0,54 -0,22 1,976 0,048 
T7 4,93 0,27 4,38 0,68 -0,55 3,992 <0,001 
T8 4,93 0,27 4,49 0,65 -0,44 3,365 0,001 
T9 4,96 0,19 4,54 0,65 -0,42 3,487 <0,001 

�6�7�5�8�ý�1�2�6�7 
T10 4,96 0,19 4,65 0,56 -0,31 2,956 0,003 
T11 4,96 0,19 4,55 0,66 -0,41 3,336 0,001 
T12 4,96 0,19 4,82 0,43 -0,14 1,614 0,106 
T13 4,93 0,27 4,59 0,66 -0,34 2,657 0,008 

�3�2�,�6�7�2�9�-�(�û�,�9�$�1�-�( 
T14 4,96 0,19 4,66 0,52 -0,30 2,956 0,003 
T15 4,93 0,27 4,54 0,61 -0,39 3,203 0,001 
T16 4,96 0,19 4,45 0,72 -0,51 3,708 <0,001 
T17 4,81 0,40 4,27 0,76 -0,54 3,536 <0,001 

SUSRETLJIVOST 
T18 4,96 0,19 4,36 0,77 -0,60 4,152 <0,001 
T19 4,93 0,27 4,38 0,74 -0,55 3,763 <0,001 
T20 4,93 0,27 4,37 0,73 -0,56 3,843 <0,001 
T21 5,00 0,00 4,53 0,71 -0,47 3,704 <0,001 
T22 5,00 0,00 4,54 0,54 -0,46 4,246 <0,001 

Izvor: Rezultati �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

Najmanja razlika �P�H�ÿ�X���R�F�M�H�Q�D�P�D���Q�D�O�D�]�L���V�H���X�Q�X�W�D�U���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W���N�R�G���W�Y�U�G�Q�M�H���7�������ÄOsoblje 

hotela Alkar treb�D�� �E�L�W�L�� �O�M�X�E�D�]�Q�R�� �L�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R���³�� �3�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �]�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�X��

�W�Y�U�G�Q�M�X���L�]�Q�R�V�L���������������G�R�N���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���J�R�V�W�L�M�X��manja za 0,14 i iznosi 4,82. Na temelju obje 

�R�F�M�H�Q�H���]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�H���G�D���V�H���L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���L���J�R�V�W�L���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X���G�D���R�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���W�U�H�E�D��

�E�L�W�L�� �O�M�X�E�D�]�Q�R�� �L�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R���� �5�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �W�L�K�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K�� �R�F�M�H�Q�D�� �Q�L�M�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D��

(Z=1,614, p=0,106). 

 

N�D�M�Y�H�ü�D�� �U�D�]�O�L�N�D �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�� �N�R�G�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7������ �ÄOsoblje hotela Alkar treba afektivnim 

���H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�L�P�����U�D�]�J�R�Y�R�U�R�P���S�R�N�D�]�L�Y�D�W�L���L�V�W�L�Q�V�N�L���L�Q�W�H�U�H�V���]�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�R�W�U�H�E�H���J�R�V�W�D�³���X���G�L�P�H�Q�]�L�M�L��

�V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�]�Q�R�V�L�� �����������L���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���G�D���V�H���]�D�Soslenici gotovo u 

potpunosti �V�O�D�å�X�� �V�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P�� �W�Y�U�G�Q�M�R�P���� �3�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �J�R�V�W�L�M�X je manja za 0,60, odnosno 

iznosi 4,36 i govori da se gosti �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X���V���W�Y�U�G�Q�M�R�P�����5�D�]�O�L�N�D��tih brojki �V�P�D�W�U�D���V�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�����=� ���������������S�������������������� 
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Kod svih tvrdn�M�L���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���Y�H�ü�D���N�R�G���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���R�G�Q�R�V�X��

�Q�D�� �R�F�M�H�Q�X�� �J�R�V�W�L�M�X���� �-�H�G�L�Q�R�� �N�R�G�� �W�Y�U�G�Q�M�L�� �7���� �L�� �7������ �Q�L�M�H�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �X��

�R�F�M�H�Q�D�P�D�����D���]�D���V�Y�H���S�U�H�R�V�W�D�O�H���W�Y�U�G�Q�M�H���U�D�]�O�L�N�D���M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� 

 

U Tablici 17 nal�D�]�H���V�H���S�R�G�D�F�L���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���S�U�H�P�D���V�Y�D�N�R�M���G�L�P�H�Q�]�L�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

usporedno za zaposlenike i goste. �1�D�M�Y�L�ã�X�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�X�� �R�F�M�H�Q�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D��

zaposlenika ima dimenzija susretljivost (4,96 �± �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�H�� �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X������ �D��

najn�L�å�X�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�� �������������± �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�H�� �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X������ �8�N�X�S�Q�D��

�S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�]�Q�R�V�L�� ������������ �1�D�M�Y�L�ã�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J��

zadovoljstva gostiju �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D���N�R�G���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�L���������������± gosti se gotovo u potpunosti 

�V�O�D�å�X�������D���Q�D�M�Q�L�å�D���N�R�G���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�L���������������± gosti se �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������8�N�X�S�Q�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D��

�R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���J�R�V�W�L�M�X���L�]�Q�R�V�L���������������=�D�Q�L�P�O�M�L�Y���M�H���S�R�G�D�W�D�N���N�D�N�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���Q�D�M�Y�L�ã�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

imaju u pogledu susretljivosti, dok je suprotno gos�W�L�P�D�� �Q�D�M�P�D�Q�M�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�H�� �S�U�H�P�D�� �W�R�M�� �L�V�W�R�M��

dimenziji. 

 

Tablica 17���� �3�U�R�V�M�H�þ�Q�H�� �R�F�M�H�Q�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �J�R�V�W�L�M�X�� �S�U�H�P�D�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D��

kvalitete 

Dimenzija ZAPOSLENICI  GOSTI JAZ 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Opipljivost  4,90 0,04 4,60 0,10 -0,30 
Pouzdanost 4,94 0,02 4,53 0,14 -0,41 
�6�W�U�X�þ�Q�R�V�W 4,95 0,02 4,65 0,12 -0,30 
�3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H 4,92 0,07 4,48 0,16 -0,44 
Susretljivost 4,96 0,04 4,44 0,09 -0,52 
Ukupno 4,93 0,02 4,54 0,09 -0,39 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

 

3.3.2.4. Stavovi zaposlenika i gostiju s obzirom na ostvareno zadovoljstvo kvalitetom usluge 

 

�8�� �Q�D�U�H�G�Q�R�M�� �7�D�E�O�L�F�L�� ������ �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �L�� �X�V�S�R�U�H�G�L�W�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K�� �R�F�M�H�Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L��

gostiju dobivenih na temelju njihovog stvarnog zadovoljstva ���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �S�U�X�å�H�Q�H��

usluge�����D���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H���W�Y�U�G�Q�M�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�K�������G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� 
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Tablica 18�����2�V�W�Y�D�U�H�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D 

 
Tvrdnje  

ZAPOSLENICI  GOSTI  
JAZ 

 
Z 

 
p Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

OPIPLJIVOST  
T1 4,33 0,73 4,03 0,80 -0,30 1,916 0,055 
T2 4,48 0,58 4,07 0,78 -0,41 2,451 0,014 
T3 4,33 0,78 4,09 0,75 -0,24 1,641 0,101 
T4 4,59 0,57 4,40 0,66 -0,19 1,367 0,172 
T5 4,56 0,64 4,19 0,70 -0,37 2,565 0,010 

POUZDANOST 
T6 4,48 0,70 4,20 0,77 -0,28 1,843 0,065 
T7 4,59 0,57 4,08 0,80 -0,51 3,091 0,002 
T8 4,59 0,64 4,11 0,83 -0,48 2,841 0,004 
T9 4,67 0,56 4,12 0,82 -0,55 3,229 0,001 

�6�7�5�8�ý�1�2�6�7 
T10 4,63 0,56 4,22 0,75 -0,41 2,752 0,006 
T11 4,74 0,45 4,15 0,78 -0,59 3,629 <0,001 
T12 4,85 0,36 4,33 0,72 -0,52 3,773 <0,001 
T13 4,52 0,70 4,28 0,76 -0,24 1,542 0,123 

�3�2�,�6�7�2�9�-�(�û�,�9�$�1�-�( 
T14 4,74 0,45 4,18 0,75 -0,56 3,671 <0,001 
T15 4,78 0,42 4,09 0,78 -0,69 4,198 <0,001 
T16 4,78 0,51 4,08 0,83 -0,70 4,153 <0,001 
T17 4,85 0,36 4,00 0,80 -0,85 5,049 <0,001 

SUSRETLJIVOST 
T18 4,81 0,48 4,05 0,81 -0,76 4,573 <0,001 
T19 4,78 0,51 4,06 0,83 -0,72 4,186 <0,001 
T20 4,81 0,48 3,98 0,84 -0,83 4,653 <0,001 
T21 4,85 0,36 4,10 0,81 -0,75 4,590 <0,001 
T22 4,78 0,58 4,14 0,74 -0,64 4,232 <0,001 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�1�D�M�P�D�Q�M�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K�� �R�F�M�H�Q�D��ostvarenog zadovoljstva zaposlenika i gostiju za 

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �W�Y�U�G�Q�M�H���Q�D�O�D�]�L�� �V�H�� �N�R�G�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7���� �ÄOsoblje hotela Alkar treba biti pristojnog i 

�X�U�H�G�Q�R�J���I�L�]�L�þ�N�R�J���L�]�J�O�H�G�D�³���N�R�M�D pripada dimenziji opipljivost. �3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���]�D��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�X�� �W�Y�U�G�Q�M�X�� �L�]�Q�R�V�L�� ���������� ���R�F�M�H�Q�D�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �G�Y�D�� �V�W�X�S�Q�M�D���± �L�]�P�H�ÿ�X���Äzaposlenici se 

�S�U�H�W�H�å�Q�R���V�O�D�å�X�³ i �Ä�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�H�� �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X�³������ �D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �J�R�V�W�L�M�X�� �M�H��

manja za 0,19 odnosno iznosi 4,40 (gosti se �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������1�D�Y�H�G�H�Q�D���U�D�]�O�L�N�D�� �Q�L�M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�D�����=� ���������������S� ������������.  

 

�1�D�M�Y�H�ü�D���U�D�]�O�L�N�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D��ostvarenog zadovoljstva zaposlenika i gostiju �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K��

tvrdnji �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�� �N�R�G���W�Y�U�G�Q�M�H�� �7������ �ÄOsoblje hotela Alkar treba biti fleksibilno u ovisnosti o 

zahtjevima gosta�³�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���� �3�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �]�D��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�X���W�Y�U�G�Q�M�X���M�H���]�D�������������Y�H�ü�D���R�G���S�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���J�R�V�W�L�M�X�����R�G�Q�R�V�Q�R���L�]�Q�R�V�L�������������L���J�R�Y�R�U�L���G�D��

�V�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X�� �V�� �W�Y�U�G�Q�M�R�P���� �3�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �J�R�V�W�L�M�X�� �L�]�Q�R�V�L�� ���������� �L��
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govori da se gosti �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�� �5�D�]�O�L�N�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D�� �M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D��

(Z=5,049, p < 0,001). 

 

�1�D�M�Q�L�å�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���M�H���]�D���W�Y�U�G�Q�M�H �7�����L���7�����L���L�]�Q�R�V�L���������������S�U�H�W�H�å�Q�R se 

�V�O�D�å�X������ �D�� �Q�D�M�Y�L�ã�D�� �]�D�� �W�Y�U�G�Q�M�H�� �7������ �L�� �7������ �L�� �L�]�Q�R�V�L�� ���������� ���J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �V�O�D�å�X������ �1�D�M�Q�L�å�D��

�S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���J�R�V�W�L�M�X���Q�D�O�D�]�L���V�H���N�R�G���W�Y�U�G�Q�M�H���7�������L���L�]�Q�R�V�L���������������S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H���V�O�D�å�X�����L��

�W�R�� �M�H�� �X�M�H�G�Q�R�� �M�H�G�L�Q�L�� �V�O�X�þ�D�M�� �G�D�� �M�H�� �Q�H�N�D�� �R�G�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�K�� �W�Y�U�G�Q�M�L�� �R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D�� �R�F�M�H�Q�R�P�� �L�V�S�R�G�� ������������

�1�D�M�Y�L�ã�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���J�R�V�W�L�M�X���L�]�Q�R�V�L���������������S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H���V�O�D�å�X�����L���S�U�L�S�D�G�D���W�Y�U�G�Q�M�L���7������

�6�Y�D�N�D�� �W�Y�U�G�Q�M�D�� �M�H�� �R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �Y�H�ü�R�P�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �R�F�M�H�Q�R�P�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �Q�H�J�R�� �J�R�V�W�L�M�X����

�7�L�P�H���V�H���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���M�H���X�V�O�X�J�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�D���Q�H�J�R���ã�W�R���Wo misle gosti 

�N�R�M�L�P�D���M�H���W�D���X�V�O�X�J�D���S�U�X�å�H�Q�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R���M�H���G�D��samo kod 5 tvrdnji (T1, T3, T4, T6, T13) 

ne postoji �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �X�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�P�� �R�F�M�H�Q�D�P�D, dok kod svih ostalih tvrdnji 

postoji. �1�D�S�R�P�H�Q�D�����N�R�G���W�Y�U�G�Q�M�H���7�����S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���S�U�L���U�D�]�L�Q�L���V�L�J�Q�L�I�L�N�D�Q�W�Q�R�V�W�L��

od 10% (5,5% < 10%). 

 

U Tablici 19 �Q�D�O�D�]�H���V�H���S�R�G�D�F�L���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D����odnosno ostvarenog zadovoljstva 

prema svakoj dimenziji kvalitete usporedno za zaposlenike i goste. �1�D�M�Y�L�ã�D�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D��

�G�R�å�L�Y�O�Maja zaposlenika pripada dimenziji susretljivost (4,81 �± zaposlenici se gotovo u 

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�������D���Q�D�M�Q�L�å�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�L���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W (4,46 �± �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������8�N�X�S�Q�D��

�S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L�]�Q�R�V�L���������������1�D�M�Y�L�ã�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D��gostiju 

odnosi se na dimenziju str�X�þ�Q�R�V�W�� �������������± �J�R�V�W�L�� �V�H�� �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X������ �D�� �Q�D�M�Q�L�å�D�� �Q�D�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�X��

susretljivost (4,07 �± �J�R�V�W�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������8�N�X�S�Q�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���J�R�V�W�L�M�X���L�]�Q�R�V�L��

�������������,���X���R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X�����N�D�R���L���N�R�G���X�V�S�R�U�H�G�E�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D��

i gostiju prema dimenzijama, zaposlenici su najzadovoljniji dimenzijom susretljivosti, dok su 

suprotno gosti najnezadovoljniji navedenom dimenzijom. 

 

Tablica 19�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���S�U�H�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

Dimenzija ZAPOSLENICI  GOSTI JAZ 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Opipljivost  4,46 0,12 4,16 0,15 -0,30 
Pouzdanost 4,58 0,08 4,13 0,05 -0,45 
�6�W�U�X�þ�Q�R�V�W 4,69 0,14 4,25 0,08 -0,44 
�3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H 4,79 0,05 4,09 0,07 -0,70 
Susretljivost 4,81 0,03 4,07 0,06 -0,74 
Ukupno 4,67 0,15 4,14 0,07 -0,53 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
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3.3.3. Testiranje postavljenih hipoteza 

 

�8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D���S�U�L�N�D�]�D�W���ü�H���V�H���S�R�G�D�F�L���X�]���S�R�P�R�ü���N�R�M�L�K���ü�H���V�H���W�H�V�W�L�U�D�W�L���J�O�D�Y�Q�H���L���S�R�P�R�ü�Q�H���K�L�S�R�W�H�]�H��

�W�H���G�R�Q�L�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���R���Q�M�L�K�R�Y�R�P���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X�����R�G�Q�R�V�Q�R���R�G�E�D�F�L�Y�D�Q�M�X�� Rezultati su dobiveni T-

testom. 

 

Prva glavna hipoteza H1 glasi: �Ä�1�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L��

�S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���³ Rezultat usporedbe ukupne 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���S�U�L�N�D�]�D�Q���M�H���X���7�D�E�O�L�F�L�����������3�U�R�V�M�H�þ�Q�D��

�R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L�]�Q�R�V�L���������������D���V�W�Y�D�U�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���M�H���Q�L�å�H��

i iznosi 4,67. �2�F�M�H�Q�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �X�� �R�E�D�� �V�O�X�þ�D�M�D�� ���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���� �S�U�L�S�D�G�D�M�X�� �X�� �V�N�X�S�L�Q�X��

�R�F�M�H�Q�H�� �Ä�J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �V�O�D�å�H�P�³���� �2�V�W�Y�D�U�H�Q�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�L�M�H�� �Q�D�G�P�D�ã�L�O�D��

�R�þ�Hkivanja (manja je za 0,26)�����R�G�Q�R�V�Q�R���P�R�å�H��se �U�H�ü�L���G�D���P�H�ÿ�X���Q�M�L�P�D���S�R�V�W�R�M�L���U�D�]�O�L�N�D�����Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D����

�N�R�M�D�� �M�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� ��t=4,021, p=0,014). Na temelju prezentiranih podataka donosi se 

�]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����R�G�E�D�F�X�M�H�� 

 

Tablica 20: Glavna hipoteza H1 

 �2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�- JAZ t p 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Ukupna 
kvaliteta usluge 

4,93 0,02 4,67 0,15 -0,26 4,021 0,014 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�8�� �7�D�E�O�L�F�L�� ������ �S�U�L�N�D�]�D�Q�L�� �V�X�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�P�R�ü�Q�L�K�� �K�L�S�R�W�H�]�D��koje su vezane uz H1. U 

�Q�D�V�W�D�Y�N�X���ü�H���V�H���S�R�E�O�L�å�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���V�Y�D�N�D���R�G���Q�M�L�K������ 

 

Tablica 21�����3�R�P�R�ü�Q�H���K�L�S�R�W�H�]�H���+��������-H1.5 

 �2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�- JAZ t p 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

H1.1. Kvaliteta prema 
kriteriju pouzdanost  

4,94 0,02 4,58 0,08 -0,36 8,933 0,002 

H1.2. Kvaliteta prema 
kriteriju opipljivost  

4,90 0,04 4,46 0,12 -0,44 7,638 0,001 

H1.3. Kvaliteta prema 
�N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H 

4,92 0,07 4,79 0,05 -0,13 3,007 0,029 

H1.4. Kvaliteta prema 
kriteriju susretljivost  

4,96 0,04 4,81 0,03 -0,15 7,784 <0,001 

H1.5. Kvaliteta prema 
�N�U�L�W�H�U�L�M�X���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W 

4,95 0,02 4,69 0,14 -0,26 3,747 0,032 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
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�3�U�Y�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D��H1.1. glasi: �Ä�1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

i �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�Rtela prema kriteriju pouzdanost.�³ 

Dimenzija pouzdanost �R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �M�H�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �R�F�M�H�Q�R�P���Q�M�H�Q�R�J���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D koja iznosi 4,94 

(�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�H���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�����L���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���Q�M�H�Q�R�J���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D koja je 4,58 

���V�O�D�J�D�Q�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �G�Y�L�M�H�� �R�F�M�H�Q�H�����Ä�S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H�� �V�O�D�å�H�P�³ i �Ägotovo u 

potpunosti �V�H�� �V�O�D�å�H�P�³). �3�R�G�D�F�L�� �X�S�X�ü�X�M�X�� �Q�D�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�J�� �M�D�]�D u iznosu od 0,36, 

�R�G�Q�R�V�Q�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �Q�L�V�X�� �G�R�å�L�Y�M�H�O�L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�X�� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W���� �5�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L��

�G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���X�V�W�D�Q�R�Y�O�M�H�Q�D���M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�����W� ���������������S� ������������ �L���G�R�Q�R�V�L���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H��

�S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����������R�G�E�D�F�X�M�H�� 

 

�'�U�X�J�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D��H1.2. glasi: �Ä�1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

i percepcije �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W���³ Za 

dimenziju opipljivost, p�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���X�V�O�X�J�H��iznosi 4,90 (zaposlenici se gotovo u 

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X������ �G�R�N�� �M�H�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�L�å�D�� �L�� �L�]�Q�Rsi 4,46 

���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������=�D�N�O�M�X�þ�Q�R���V�H���P�R�å�H���U�H�ü�L���G�D���S�R�V�W�R�M�L���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D���U�D�]�O�L�N�D��(od 0,44) 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���L���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���N�R�M�D���M�H���L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H�P���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���N�D�R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D��

(t=7,638, p=0,001). �=�E�R�J�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �U�D�]�O�L�N�H���� �S�R�P�R�ü�Q�D�� �K�L�S�R�W�H�]�D�� �+���������� �V�H��

odbacuje. 

 

�7�U�H�ü�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D��H1.3. glasi: �Ä�1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

�L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X�� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���³ 

�'�L�P�H�Q�]�L�M�D���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D���M�H���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�P���M�D�]�R�P���X���L�]�Q�R�V�X���R�G���������������2�þ�H�N�L�Y�D�Q�D���X�V�O�X�J�D��

�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P��4,92 ���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�H���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�������D���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�D��

�X�V�O�X�J�D���Q�H�ã�W�R���Q�L�å�H���V�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P��4,79 ���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�H���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X�������,ako 

�Q�D�Y�H�G�H�Q�D�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �Q�L�M�H�� �Y�H�O�L�N�D���� �R�Q�D�� �M�H�� �G�D�O�M�Q�M�L�P�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�P�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�����W� ���������������S� �������������� �'�R�Q�R�V�L���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����������R�G�E�D�F�X�M�H�� 

 

�ý�H�W�Y�U�W�D���S�R�P�R�ü�Q�D�� �K�L�S�R�W�H�]�D��H1.4. glasi: �Ä�1�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X��

�V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W���³ �2�þ�H�N�L�Y�D�Q�D�� �X�V�O�X�J�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�� �R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D�� �M�H�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P��

�R�F�M�H�Q�R�P���������������G�R�N���M�H���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�D���X�V�O�X�J�D���W�H���L�V�W�H���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P��������������

�2�E�M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���S�U�L�S�D�G�D�M�X���V�N�X�S�L�Q�L���R�F�M�H�Q�D���G�D���V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�O�D�å�X���V��

�L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�L�P���W�Y�U�G�Q�M�D�P�D�����'�L�P�H�Q�]�L�M�D���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W���R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D���M�H���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�P���U�D�]�O�L�N�R�P���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L��

�G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �X�� �L�]�Q�R�V�X�� �R�G�� ���������� �N�R�M�D�� �M�H�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �N�D�R�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� ���W� �������������� �S������������������ �1�D��
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�W�H�P�H�O�M�X�� �H�P�S�L�U�L�M�V�N�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� ���W���� �S���� �G�R�Q�R�V�L�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �G�D�� �V�H�� �S�R�P�R�ü�Q�D�� �K�L�S�R�W�H�]�D�� �+����������

odbacuje. 

 

�3�H�W�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D��H1.5. glasi: �Ä�1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

i percepcije �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���³ Kod 

�S�R�V�O�M�H�G�Q�M�H�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�R�V�W�R�M�L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� �L��

�G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���X���L�]�Q�R�V�X���R�G���������������3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�Q�R�V�L���������������D���G�R�å�L�Y�O�M�Dja 4,69 

te obje ocjene pripadaju skupini ocjena da se zaposlenici �J�R�W�R�Y�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�O�D�å�X�� �V��

�S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�P�� �W�Y�U�G�Q�M�D�P�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H���� �5�D�]�O�L�N�D�� �M�H�� �X�V�W�D�Q�R�Y�O�M�H�Q�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P��

���W� ���������������S� �����������������.�D�R���L���S�U�H�W�K�R�G�Q�H���S�R�P�R�ü�Q�H���K�L�S�R�W�H�]�H�����+�����������V�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���]�D�N�O�M�X�þ�Q�R���R�G�E�D�F�X�M�H���� 

 

U niti jednoj dimenziji kvalitete usluge ne postoji pozitivan jaz, odnosno zaposlenici su imali 

�Y�H�ü�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�H�J�R���ã�W�R���V�X���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �E�L�O�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�R�P���S�U�X�å�H�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P�����7�D�M��

�S�R�G�D�W�D�N���S�U�H�W�K�R�G�L���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�L���G�D���V�X���L���J�O�D�Y�Q�D���L���S�R�P�R�ü�Q�H �K�L�S�R�W�H�]�H���R�G�E�D�þ�H�Q�H���N�D�R���Q�H�L�V�W�L�Q�L�W�H, odnosno 

�G�D�� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L��

�S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H. 

 

Druga glavna hipoteza H2 glasi: �Ä�3�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L��

percepcije �J�R�V�W�L�M�X���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���³ �5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�S�L�W�D�Q�R�J���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J���L��

stvarnog zadovoljstva gostiju hotela nalaze se u Tablici 22. Iz podataka je vidljivo postojanje 

�Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�J�� �M�D�]�D�� �R�G�� ������������ �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�W�Y�D�U�Q�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �P�D�Q�M�H je od 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�Q�R�V�L���������������L�]�P�H�ÿ�X���Ä�S�U�H�W�H�å�Q�R���V�H���V�O�D�å�H�P�³���L���Ä�Jotovo u 

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�³�������D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���������������Ä�S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H���V�O�D�å�H�P�³�������1�D�Y�H�G�H�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���M�H���L�V�S�L�W�D�Q�D���L��

�X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �N�D�R�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� ���W� �������������� �S������������������ �1�D���W�H�P�H�O�M�X�� �R�S�L�V�D�Q�L�K�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �P�R�å�H�� �V�H��

�G�R�Q�L�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H���J�O�D�Y�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����S�U�L�K�Y�D�ü�D�� 

 

Tablica 22: Glavna hipoteza H2 

 �2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�- JAZ t p 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Ukupna 
kvaliteta usluge 

4,54 0,09 4,14 0,07 -0,40 8,048 <0,001 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�8���7�D�E�O�L�F�L���������Q�D�O�D�]�H���V�H���U�H�]�X�O�W�D�W�L���W�H�V�W�L�U�D�Q�M�D���S�R�P�R�ü�Q�L�K���K�L�S�R�W�H�]�D���Y�H�]�D�Q�L�K���X�]��drugu glavnu hipotezu 

H2. �8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���ü�H���V�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���U�D�]�O�R�]�L���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D���L�O�L���R�G�E�D�F�L�Y�D�Q�M�D���V�Y�D�N�H���R�G���Q�M�L�K�� 
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Tablica 23�����3�R�P�R�ü�Q�H���K�L�S�R�W�H�]�H���+��������-H2.5 

 �2�ý�(�.�,�9�$�1�-�( �'�2�ä�,�9�/�-�$�- JAZ t p 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

H2.1. Kvaliteta prema 
kriteriju pouzdanost  

4,53 0,14 4,13 0,05 -0,40 5,491 0,006 

H2.2. Kvaliteta prema 
kriteriju opipljivost  

4,60 0,10 4,16 0,15 -0,44 5,538 0,001 

H2.3. Kvaliteta prema 
�N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H 

4,48 0,16 4,09 0,07 -0,39 4,359 0,011 

H2.4. Kvaliteta prema 
kriteriju susretljivost  

4,44 0,09 4,07 0,06 -0,37 7,613 <0,001 

H2.5. Kvaliteta prema 
�N�U�L�W�H�U�L�M�X���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W 

4,65 0,12 4,25 0,08 -0,40 5,736 0,002 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�3�U�Y�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����������J�O�D�V�L�����Ä�3�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�Hkivanja i 

percepcije gostiju �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X�� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W���³ Dimenzija 

�S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�� �R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �M�H�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �R�F�M�H�Q�R�P�� �Q�M�H�Q�R�J�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�D�� �L�]�Q�R�V�L�� �������� (slaganje 

gostiju �V�H���Q�D�O�D�]�L���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�L�M�H���R�F�M�H�Q�H�� �Ä�S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H���V�O�D�å�H�P�³ i �Ä�J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�³) 

�L���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���Q�M�H�Q�R�J���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���N�R�M�D���M�H���������� (gosti se �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������3�R�G�D�F�L���X�S�X�ü�X�M�X��

na postojanje negativnog jaza u iznosu od 0,40, odnosno gosti �Q�L�V�X���G�R�å�L�Y�M�H�O�L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�X��kvalitetu 

�S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�L�K�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H���S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W���� �5�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D��

ustanovljena j�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�����W� 5,491, p=0,006�����L���G�R�Q�R�V�L���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H���S�R�P�R�ü�Q�D��

�K�L�S�R�W�H�]�D���+�����������S�U�L�K�Y�D�ü�D�� 

 

�'�U�X�J�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����������J�O�D�V�L�����Ä�3�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L��

�S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���J�R�V�W�L�M�X���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W���³ Za dimenziju 

�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�����S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���X�V�O�X�J�H���L�]�Q�R�V�L��������0 (�R�F�M�H�Q�D���L�]�P�H�ÿ�X �Ä�S�U�H�W�H�å�Q�R���V�H���V�O�D�å�H�P��

i �Ägotovo u potpunosti �V�H���V�O�D�å�H�P�³�������G�R�N���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���Q�L�å�D���L���L�]�Q�R�V�L���������� 

(gosti �V�H�� �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X������ �=�D�N�O�M�X�þ�Q�R�� �V�H�� �P�R�å�H�� �U�H�ü�L�� �G�D��postoji negativna razlika (od 0,44) 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���L���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���N�R�M�D���M�H���L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H�P���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���N�D�R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D��

(t=5,538���� �S� ���������������� �=�E�R�J�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �U�D�]�O�L�N�H���� �S�R�P�R�ü�Q�D�� �K�L�S�R�W�H�]�D�� �+��.2. se 

�S�U�L�K�Y�D�ü�D�� 

 

�7�U�H�ü�D���S�R�P�R�ü�Q�D��hipoteza H2.3. glasi: �Ä�3�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L��

percepcije gostiju �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X�� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���³ 

�'�L�P�H�Q�]�L�M�D���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D���M�H���Qegativnim jazom u iznosu od 0,39�����2�þ�H�N�L�Y�D�Q�D���X�Vluga 

ocijen�M�H�Q�D���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P������������(gosti se �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������D���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�D���X�V�O�X�J�D���Q�H�ã�W�R���Q�L�å�H��

�V�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P������09 (�J�R�V�W�L���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�������1�D�Y�H�G�H�Q�D���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D���U�D�]�O�L�N�D��je daljnjim 
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�W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�P�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�� ���W� �������������� �S� ����������). Donosi se zak�O�M�X�þ�D�N�� �G�D�� �V�H��

�S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+��.3. �S�U�L�K�Y�D�ü�D�� 

 

�ý�H�W�Y�U�W�D���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D��H2.4. glasi: �Ä�3�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

�L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���J�R�V�W�L�M�X���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W���³ �2�þ�H�N�L�Y�D�Q�D��

usluga unutar dimenzije susretljivost ocije�Q�M�H�Q�D���M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���������������G�R�N���M�H���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�D��

usluga te iste dimenzije oc�L�M�H�Q�M�H�Q�D���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���������������2�E�M�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�H���R�F�M�H�Q�H���S�U�L�S�D�G�D�M�X��

skupini ocjena da se gosti �S�U�H�W�H�å�Q�R �V�O�D�å�X�� �V�� �L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�L�P�� �W�Y�U�G�Q�M�D�P�D���� �'�L�P�H�Qzija susretljivost 

�R�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �M�H�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�P�� �U�D�]�O�L�N�R�P�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �X�� �L�]�Q�R�V�X�� �R�G�� �������� �N�R�M�D�� �M�H�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D��

k�D�R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D�����W� ����������, p<0,001). Na temelju empirijskih vrijednosti (t, p) donosi se 

zak�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H���S�R�P�R�ü�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����������S�U�L�K�Y�D�ü�D. 

 

�3�H�W�D�� �S�R�P�R�ü�Q�D�� �K�L�S�R�W�H�]�D�� �+���������� �J�O�D�V�L�����Ä�3�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L��

percepcije gostiju �R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���³ Kod posljednje 

�G�L�P�H�Q�]�L�M�H���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���S�R�V�W�R�M�L���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���L���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�H��

u iznosu od 0,40�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�Q�R�V�L���������������D���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���������������3�U�Y�D���R�F�M�H�Q�D���S�U�L�S�D�G�D��

�V�N�X�S�L�Q�L���R�F�M�H�Q�D���Ä�J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�³, �D���G�U�X�J�D���V�N�X�S�L�Q�L���R�F�M�H�Q�D���Ä�S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H���V�O�D�å�H�P�³. 

Razlika je ustanovljena �N�D�R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D�����W� ���������������S� ����������). Kao i prethodn�H���S�R�P�R�ü�Q�H��

hipoteze, H2���������V�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���]�D�N�O�M�X�þ�Q�R���S�U�L�K�Y�D�ü�D�� 

 

�.�R�G�� �J�O�D�Y�Q�H�� �K�L�S�R�W�H�]�H�� �+���� �L�� �Q�M�H�Q�L�K�� �S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�L�K�� �S�R�P�R�ü�Q�L�K�� �K�L�S�R�W�H�]�D�� �X�V�W�D�Qovljena je negativna 

�U�D�]�O�L�N�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�����6�X�N�O�D�G�Q�R���W�R�P�H�����J�O�D�Y�Q�D���L���S�R�P�R�ü�Q�H���K�L�S�R�W�H�]�H���V�X���S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�H���N�D�R��

�L�V�W�L�Q�L�W�H���M�H�U���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���J�R�V�W�L�M�X���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L��

�S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�����3�R�G�D�W�D�N���G�D���X�Q�X�W�D�U���Q�L�W�L���M�H�Gne dimenzije kvalitete ne postoji pozitivan jaz govori 

da hotel mora �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �V�Y�L�K�� �V�D�G�U�å�D�M�D�� �K�R�W�H�O�V�N�H�� �S�R�Q�X�G�H�� �X�N�R�O�L�N�R�� �å�H�O�L�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L��

zadovoljstvo svojih gostiju. Iako se hipoteza H2 temelji na pretpostavci da suvremeni gosti 

imaju visoke zahtjev�H���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�R�M�D���M�H���V�Y�H���W�H�å�H���L�V�S�X�Q�L�W�L�����W�R���Q�L�M�H���R�S�U�D�Y�G�D�Q�M�H���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�L���G�D���V�X��

�V�Y�H�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�H�� �U�D�]�O�L�N�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�R�J�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H���� �'�U�X�J�L�P�� �U�L�M�H�þ�L�P�D���� �J�R�V�W�L�P�D��

�K�R�W�H�O�D���Q�L�V�X���L�V�S�X�Q�M�H�Q�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���S�R�W�U�H�E�H���X���S�R�J�O�H�G�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�L�K�R�Y�R���L�Vpunjenje 

�Q�L�M�H���X���U�D�]�L�Q�L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J���Q�L�W�L���M�H���S�U�H�P�D�ã�H�Q�R���± �ã�W�R���M�H���Q�D�M�S�R�å�H�O�M�Q�L�M�L���F�L�O�M���V�Y�D�N�R�J���K�R�W�H�O�D�� 

 

�7�U�H�ü�D���J�O�D�Y�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����J�O�D�V�L�����Ä�1�H���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�L��

�S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �J�R�V�W�L�M�X�� �K�R�W�H�O�D���³ Rezultati testiranja navedene 
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�K�L�S�R�W�H�]�H���Q�D�O�D�]�H���V�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�L���X���7�D�E�O�L�F�L���������L���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���Q�M�L�K���ü�H���V�H���G�R�Q�L�M�H�W�L���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���R���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X��

ili odbacivanju hipoteze. 

 

Tablica 24: Glavna hipoteza H3 

 ZAPOSLENICI  GOSTI JAZ t p 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Ukupna 
kvaliteta usluge 

4,93 0,02 4,54 0,09 -0,39 9,893 <0,001 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

 

�=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�X���R�F�L�M�H�Q�L�O�L���X�N�X�S�Q�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�V�O�X�J�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���������������J�R�W�R�Y�R��

�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�X��, dok su je gosti ocijenili �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���������������S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H���V�O�D�å�X������

�1�D���W�H�P�H�O�M�X���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���S�R�V�W�R�M�L���U�D�]�O�L�N�D���X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X����

�R�G�Q�R�V�Q�R���S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���M�H���Y�H�ü�D���]�D���������������9�H�ü�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D se mogu 

�R�S�U�D�Y�G�D�W�L���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�P�D d�D���R�Q�L���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���G�D���ü�H���]�D���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�G�Q�L�K���]�D�G�D�W�D�N�D��

�S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L���V�X�Y�U�H�P�H�Q�X���R�S�U�H�P�X�����G�D���ü�H���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L���S�R�V�O�R�Y�H���X���R�E�M�H�N�W�X���N�R�M�L���M�H���Y�L�]�X�D�O�Q�R���D�W�U�D�N�W�L�Y�D�Q��

���V���R�E�]�L�U�R�P���G�D���V�X���R�Q�L���R�V�R�E�H���N�R�M�H���Y�H�ü�L�Q�X���V�Y�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D���S�U�R�Y�R�G�H���X�Q�X�W�D�U���W�R�J���R�E�M�H�N�W�D�� te da smatraju 

kako �Q�M�L�K�R�Y�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��treba biti na visokoj razini profesionalnosti, ljubaznosti i ostalih 

spomenutih karakteristika �M�H�U���V�X���V�Y�M�H�V�Q�L���G�D���M�H���W�R���N�O�M�X�þ���]�D���S�U�R�V�S�H�U�L�W�H�W�����L���Q�M�L�K�R�Y���L���K�R�W�H�O�D�������,�D�N�R���M�H��

�S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���R�F�M�H�Q�D���J�R�V�W�L�M�X���X���S�R�J�O�H�G�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���S�U�L�O�L�þ�Q�R���Y�L�V�R�N�D���M�H�U���V�Y�D�N�L���J�R�V�W���å�H�O�L���V�Y�R�M�H��

�S�R�W�U�H�E�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���Q�D���Q�D�M�E�R�O�M�L���Q�D�þ�L�Q�����L�S�D�N���V�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���R�Q�L���N�R�M�L���V�X���]�D�G�X�å�H�Q�L���]�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�H��

navedenih potreba pa je suklad�Q�R�� �W�R�P�H�� �Q�M�L�K�R�Y�R�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�H�� �Y�L�ã�H�����'�R�Q�R�V�L�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �G�D�� �V�H��

glavna hipoteza H3 odbacuje kao neistinita jer postoji statist�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� ���W� ��������������

�S�����������������X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X�� 

 

�ý�H�W�Y�U�W�D���J�O�D�Y�Q�D���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����J�O�D�V�L�� �Ä�3�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���S�H�U�F�H�S�F�L�M�L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�H��

kvalitete �S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���K�R�W�H�O�D���³ Rezultati su prikazani u 

�7�D�E�O�L�F�L���������L���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���ü�H���V�H���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X�� 

 

Tablica 25: Glavna hipoteza H4 

 ZAPOSLENICI  GOSTI JAZ t p 
Prosjek Std.dev. Prosjek Std.dev. 

Ukupna 
kvaliteta usluge 

4,67 0,15 4,14 0,07 -0,53 7,208 <0,001 

�,�]�Y�R�U�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 
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�=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�X���R�F�L�M�H�Q�L�O�L���X�N�X�S�Q�X���R�V�W�Y�D�U�H�Q�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�V�O�X�J�H���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���������������J�R�W�R�Y�R���X��

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �V�O�D�å�X������ �G�R�N�� �V�X�� �M�H�� �J�R�V�W�L�� �R�F�L�M�H�Q�L�O�L�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �R�F�M�H�Q�R�P������������ ���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H�� �V�O�D�å�X������

�,�]�P�H�ÿ�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�R�V�M�H�þ�Q�L�K���R�F�M�H�Q�D���S�R�V�W�R�M�L���U�D�]�O�L�N�D�����M�H�U�� �M�H���R�F�M�H�Q�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �Y�H�ü�D���R�G���R�F�M�H�Q�H��

�J�R�V�W�L�M�X�� �]�D�� ������������ �R�G�Q�R�V�Q�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�X�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M�� �P�M�H�U�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L�� �R�G�� �J�R�V�W�L�M�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P��

�S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H����Podatak da su zaposlenici gotovo u potpunosti zadovoljni ostvarenom 

�X�N�X�S�Q�R�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���X�V�O�X�J�H���M�H���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���U�H�]�X�O�W�D�W���M�H�U���V�H���X�Y�L�M�H�N���S�R�O�D�]�L���R�G���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���N�D�N�R���L�Q�W�H�U�Q�L��

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���K�R�W�H�O�D�����X���R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L i njihov stupanj zadovoljstva poslom kojeg rade, 

�X�W�M�H�þ�X na zadovoljstvo samih gostiju. Ipak, gosti su oni koji se smatraju najboljim pokazateljem 

�U�D�]�L�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� �D�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �R�F�M�H�Q�D�� �M�H�� �Q�L�å�D�� �R�G�� �R�F�M�H�Q�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D. Na temelju tog rezultata se 

�P�R�å�H���U�H�ü�L���G�D���E�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���W�U�H�E�D�O�L��usporediti svoje stavove sa stavovima gostiju �X�N�R�O�L�N�R���å�Hle 

�G�H�W�H�N�W�L�U�D�W�L���H�O�H�P�H�Q�W�H���X�V�O�X�J�H���N�R�M�L�P�D�� �M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �'�R�Q�R�V�L���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���V�H���J�O�D�Y�Q�D��

�K�L�S�R�W�H�]�D���+�����S�U�L�K�Y�D�ü�D���N�D�R���L�V�W�L�Q�L�W�D���M�H�U���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���S�H�U�F�H�S�F�L�M�L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�H��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X����t=7,208, p<0,001).  

 

 

 

  



60 
 

4. �=�$�.�/�-�8�ý�$�.  

 

�.�Y�D�O�L�W�H�W�D���M�H���N�R�Q�F�H�S�W���R�G���L�]�U�D�]�L�W�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���X���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���V�Y�D�N�H���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�����9�D�å�Q�R�V�W��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �R�S�U�D�Y�G�D�Y�D�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �G�D�� �V�H�� �E�H�]�� �Q�M�H�Q�H�� �S�U�L�V�X�W�Q�R�V�W�L���� �Q�M�H�Q�R�J�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�M�D�� �L�� �U�D�]�Y�L�M�D�Q�M�D��

�V�P�D�Q�M�X�M�X���ã�D�Q�V�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���G�D���Q�D�S�U�H�G�X�M�H���L���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���F�L�O�M�H�Y�H����T�X�P�D�þ�H�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��su 

se mijenjala kroz povijest te iako i danas postoje brojne definicije kvalitete, svaka od njih u 

�I�R�N�X�V���V�W�D�Y�O�M�D���N�X�S�F�D�����S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�������7�D�M���I�R�N�X�V���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���W�R���G�D���V�X���X�S�U�D�Y�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�����L�V�N�D�]�L�Y�D�Q�M�H�P��

�V�Y�R�J�����Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����W�H�P�H�O�M���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D razine kvalitete promatranog proizvoda ili usluge. 

 

U �R�Y�R�P���U�D�G�X���Q�D�V�W�R�M�D�O�R���V�H���S�R�E�O�L�å�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X���K�R�W�H�O�V�N�R�M���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L�����6���R�E�]�L�U�R�P��

�G�D���M�H���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�R���X�V�O�X�å�Q�D���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�����P�M�H�U�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���M�H���N�R�P�S�O�L�F�L�U�D�Q�L�M�H���]�E�R�J���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�L�K��

�]�Q�D�þ�D�M�N�L �X�V�O�X�J�H�����1�D�M�N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�M�L���L�Q�V�W�U�X�P�H�Q�W���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�D���M�H���6�(�5�9�4�8�$�/���P�R�G�H�O���Q�D��

�W�H�P�H�O�M�X�� �N�R�M�H�J�� �M�H�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�R�� �L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �V�W�D�Y�R�Y�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �J�R�V�W�L�M�X�� �R�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� �L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�L�P�� ���Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�P�� �S�U�X�å�H�Q�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P�� �X�� �K�R�W�H�O�X�� �$�O�N�D�U���� �2�U�L�J�L�Q�Dlna 

�Y�H�U�]�L�M�D���6�(�5�9�4�8�$�/���X�S�L�W�Q�L�N�D���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�D���M�H���S�R�W�U�H�E�D�P�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D u kojem su ispitanici kroz 

5 dimenzija kvalitete (opipljivost �± materijalne pogodnosti, pouzdanost �± postojanje 

dosljednos�W�L�� �X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �V�W�U�X�þ�Q�R�V�W���± �N�R�O�L�þ�L�Qa kompetentnosti i ljubaznosti 

zaposlenika, p�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���± pripremljenost i fleksibilnost zaposlenika, susretljivost �± 

�V�W�X�S�D�Q�M�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �J�R�V�W�L�M�X) izrazili svoja �R�þ�Hkivanja i 

�G�R�å�L�Y�O�M�D�M���X�V�O�X�Jom. 

 

Prvu skupinu ispitanika predstavljaju zaposlenici hotela Alkar. Od ukupno 29 zaposlenika, njih 

�������M�H���L�V�S�X�Q�L�O�R���X�S�L�W�Q�L�N�����R�G���N�R�M�L�K���M�H���������å�H�Q�D���L���������P�X�ã�N�D�U�D�F�D�����1�D�M�Y�H�ü�L���E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���M�H���X���å�L�Y�R�W�Q�R�M��

�G�R�E�L���R�G���������G�R���������J�R�G�L�Q�D�����Q�D�M�Y�L�ã�H���L�K���V�H���Q�D�O�D�]�L���Q�D���U�D�G�Q�R�M���S�R�]�L�F�L�M�D���N�R�Q�R�E�D�U�D���L���Q�D�M�þ�H�ã�ü�L���U�D�G�Q�L���Y�L�M�H�N��

zaposlenika u hotelu je od 1 do 5 godina. �=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�X���V�H���L�]�M�D�V�Q�L�O�L���G�D���Q�D�M�Y�H�ü�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�P�D�M�X��

u pogledu dimenzije susretljivost�����D���Q�D�M�P�D�Q�M�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�D�G�D���M�H���X���S�L�W�D�Q�M�X���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W���R�E�M�H�N�W�D�� 

�2�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D unutar dimenzije susretljivost su �S�U�H�W�H�å�Q�R�� �R�S�U�D�Y�G�D�Q�D�� �M�H�U�� �V�X��navedenoj dimenziji 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �G�R�G�L�M�H�O�L�O�L�� �Q�D�M�Y�L�ã�X�� �R�F�M�H�Q�X�� �V�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D�� �Q�M�L�K�R�Y�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H���� �G�R�N�� �V�X��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�M�P�D�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�� �N�R�M�R�M�� �S�U�L�S�D�G�D�� �Q�D�M�Q�L�å�D�� �R�F�M�H�Q�D��

�G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H����S�Y�H���U�D�]�O�L�N�H���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D��su �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�H����a �Q�D�M�Y�H�ü�L���M�D�] (negativan) �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D���N�R�G���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W���ã�W�R���X�S�X�ü�X�M�H���Q�D���W�R���G�D��

su zaposlenici najmanje zadovoljni s materijalnim aspektima hotela (interijerom, eksterijerom 

�L�� �R�S�U�H�P�R�P�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�P�� �S�U�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �6�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �U�D�]�O�L�N�H��
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�L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U�����R�G�E�D�þ�H�Q�D��

je hipoteza H1. 

 

�'�U�X�J�X���V�N�X�S�L�Q�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���þ�L�Q�H���J�R�V�W�L���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���N�R�M�L��su boravili u hotelu unutar prethodne dvije 

�J�R�G�L�Q�H�������������������������������L���S�U�Y�L�K�������P�M�H�V�H�F�L���W�H�N�X�ü�H���������������J�R�G�L�Q�H�������2�G���X�N�X�S�Q�R���S�R�V�O�D�Q�L�K�����������X�S�L�W�Q�L�N�D����

�E�U�R�M�N�D�� �S�R�Y�U�D�W�Q�L�K�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �M�H�� ������ �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �L�V�S�X�Q�M�H�Q�L�K�� �X�S�L�W�Q�L�N�D���� �0�H�ÿ�X�� �Q�M�L�P�D�� �V�X�� ������ �å�H�Q�H�� �L�� ������

�P�X�ã�N�D�U�F�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�D�� �å�L�Y�R�W�Q�D�� �G�R�E�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� ������ �L�� ������ �J�R�G�L�Q�D�� �V�W�D�U�R�V�W�L���� �9�L�ã�H�� �R�G��

�S�R�O�R�Y�L�F�H���J�R�V�W�L�M�X���M�H���G�R�P�D�ü�H�J���S�R�G�U�L�M�H�W�O�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�L�K�����������1�D�M�Y�H�ü�L���E�U�R�M���J�R�V�W�L�M�X���M�H���E�R�U�D�Y�L�R���X���K�R�W�H�O�X��

�S�U�Y�L���S�X�W�����D���Q�D�M�þ�H�ã�ü�L���P�R�W�L�Y���G�R�O�D�V�N�D���X���K�R�W�H�O���M�H���V�S�R�U�W���L���U�H�N�U�H�D�F�L�M�D�����1�D�Y�H�G�H�Q�L���P�R�W�L�Y���G�R�O�D�V�N�D���P�R�å�H���V�H��

�R�E�M�D�V�Q�L�W�L���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�P�D���G�D���V�X���V�S�R�U�W�V�N�H grupe �M�H�G�D�Q���R�G���Q�D�M�X�þ�H�V�W�D�O�L�M�L�K���V�H�J�P�H�Q�D�W�D���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�D���K�R�W�H�O�D��

Alkar te �G�D���K�R�W�H�O���S�R�V�M�H�G�X�M�H���F�M�H�O�R�J�R�G�L�ã�Q�M�X���S�R�Q�X�G�X���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�L�K���L�]�O�H�W�D���L���W�X�U�D���S�R���S�U�L�U�R�G�L���N�R�M�L�P�D��

�V�H���S�U�L�Y�O�D�þ�H���E�U�R�M�Q�L���D�Y�D�Q�W�X�U�L�V�W�L���L���J�R�V�W�L���å�H�O�M�Q�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����*�R�V�W�L���V�X���Q�D�M�Y�H�ü�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�]�U�D�]�L�O�L���S�U�H�P�D��

�G�L�P�H�Q�]�L�M�L���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�����D���Q�D�M�P�D�Q�M�D���S�U�H�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�L���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�����0�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���X��

�S�R�J�O�H�G�X���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W���S�U�H�W�H�å�Q�R���R�S�U�D�Y�G�D�Q�D���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���W�R���G�D���M�R�M���S�U�L�S�D�G�D���Q�D�M�Y�L�ã�D���R�F�M�H�Q�D��

�G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�����,�D�N�R���V�H���Q�D�M�Q�L�å�D���R�F�M�H�Q�D���G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���Q�D�O�D�]�L���N�R�G���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�L����

�Q�D�M�Y�H�ü�L�� �M�D�]��(i to negativan) �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D�� �S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L����

�,�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H�P���M�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R���G�D���S�R�V�W�R�M�L���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H 

�J�R�V�W�L�M�X���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���L���W�L�P�H���M�H���K�L�S�R�W�H�]�D���+�����S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�D�� 

 

�7�D�N�R�ÿ�H�U���V�H���L�V�S�L�W�L�Y�D�O�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�D���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�V�W���U�D�]�O�L�N�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D��

�L�� �J�R�V�W�L�M�X�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�����$�Q�D�O�L�]�R�P�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�R�Q�H�V�H�Q�� �M�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �Ga zaposlenici 

hotela Alkar �L�P�D�M�X���Y�H�ü�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���W�H���Y�H�ü�H���V�W�Y�D�U�Q�R��zadovoljstvo �X���S�R�J�O�H�G�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�L�K��

usluga���� �Q�H�J�R�� �ã�W�R�� �W�R�� �L�P�D�M�X��gosti hotela koji su se izjasnili da nisu u potpunosti zadovoljni 

�X�V�O�X�J�R�P�� �N�R�M�D�� �L�P�� �M�H�� �S�U�X�å�H�Q�D�� �8�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�� �M�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �L�� �N�R�G�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� �L�� �N�R�G��

�R�V�W�Y�D�U�H�Q�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D�����1�D���W�H�P�H�O�M�X���W�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���G�R�Q�L�R���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���N�R�M�L�P�� �M�H��

�K�L�S�R�W�H�]�D�� �+������ �G�D�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D���X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�M�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H��

hotela izm�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X�����R�G�E�D�þ�H�Q�D�����+�L�S�R�W�H�]�D���+�����N�R�M�R�P���V�H���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�L�O�R���G�D���S�R�V�W�R�M�L��

�V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�� �K�R�W�H�O�D�� �L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L��

gostiju hotela �M�H���S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�D�� 
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�6�$�ä�(�7�$�. 

 

�8�� �U�D�G�X�� �M�H�� �R�E�U�D�ÿ�H�Q�� �S�R�M�D�P�� �Nvalitete, �S�R�M�D�P�� �L�� �]�Q�D�þ�D�M�N�H�� �X�V�O�X�J�H �X�� �K�R�W�H�O�V�N�R�M�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���� �Y�D�å�Q�R�V�W��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���J�R�V�W�L�M�X���W�H���X�O�R�J�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���X���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�����.�U�R�]��

pregled navedenih dijelova rada nastojala se razumjeti njihova poveznica kao i opisati kako 

�S�R�G�X�]�H�ü�D�����V���Q�D�J�O�D�V�N�R�P���Q�D���K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�W�Y�R�����V�Y�D�N�L�P���R�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���X�W�M�H�þ�X���Q�D���M�D�þ�D�Q�M�H��svoje 

konkurentnosti i poslovanja u cjelini. Kvaliteta je, kao glavni fokus ovog rada, mjerena 

temeljem SERVQUAL upitnika kojim su se ispitivali stavovi zaposlenika i gostiju hotela Alkar 

�N�D�N�R���E�L���V�H���X�W�Y�U�G�L�R���V�W�X�S�D�Q�M���Q�M�L�K�R�Y�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�U�X�å�H�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���M�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R��

�G�D�� �V�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �R�F�L�M�H�Q�L�O�L�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�H�� �S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H��

�S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P���R�F�M�H�Q�R�P���������������J�R�W�R�Y�R���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�X���G�D���M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�D �X�V�O�X�J�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�D������

a gosti p�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �R�F�M�H�Q�R�P�� ���������� ���S�U�H�W�H�å�Q�R �V�H�� �V�O�D�å�X�� �G�D�� �M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�D������

Ipak, �L�]�P�H�ÿ�X �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�� �L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D zaposlenika i gostiju kvalitetom usluga, 

�X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K�� �U�D�]�O�L�N�D��na temelju kojih su hipoteze H1 i H3 

�R�G�E�D�þ�H�Q�H�����D���K�L�S�R�W�H�]�H���+�����L���+�����S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�H���� 

 

K�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þi: kvaliteta usluge, zadovoljstvo, SERVQUAL, hotelijerstvo 
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SUMMARY  

 

The paper deals with the concept of quality, the concept and features of service in the hotel 

industry, the importance of employee and guest satisfaction and the role of market research in 

modern business. Through the review of these parts of the paper, an effort was made to 

understand their connection and describe how companies, with an emphasis on the hotel 

industry, with each of these factors affect on the strengthening of their competitiveness and 

business as a whole. Quality, as the main focus of this paper, was measured on the basis of the 

SERVQUAL questionnaire which examined the attitudes of employees and guests of hotel 

Alkar in order to determine the degree of their satisfaction with the provided services. The 

research found that employees rated their own satisfaction with the quality of service provided 

with an average score of 4.67 (they almost completely agree that the quality of service is 

satisfactory), and guests with an average score of 4.14 (they mostly agree that the quality of 

service is satisfactory). However, between the expected and achieved satisfaction of employees 

and guests with the quality of services, the existence of statistically significant differences was 

found, based on which hypotheses H1 and H3 were rejected, and hypotheses H2 and H4 were 

accepted. 

 

Key words: service quality, satisfaction, SERVQUAL, hotel industry 
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PRILOZI  

Prilog 1: Anketni upitnik - �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�L�K���K�R�W�H�O�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���K�R�W�H�O�D��

Alkar 

 

�3�R�ã�W�R�Y�D�Q�L�� 

Ovaj anonimni anketni upitnik namijenjen je gostima i zaposlenicima hotela Alkar. Cilj ankete 

�M�H���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���S�U�X�å�H�Q�L�K���K�R�W�H�O�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���X�W�Y�U�G�L�W�L���G�D���O�L���M�H���L�V�S�X�Q�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�D��

kv�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H���� �,�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �ü�H�� �X�� �S�U�Y�R�P�� �V�H�J�P�H�Q�W�X�� �D�Q�N�H�W�H�� �R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �Y�O�D�V�W�L�W�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �R�� �W�R�P�H��

�N�D�N�Y�D���E�L���X�V�O�X�J�D���X���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D�O�D���E�L�W�L�����D���X���G�U�X�J�R�P���V�H�J�P�H�Q�W�X���ü�H���R�F�L�M�H�Q�L�W�L���R�V�R�E�Q�L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M��

�G�R�E�L�Y�H�Q�H�� �K�R�W�H�O�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H���� �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �L�]�U�D�G�H�� �G�L�S�O�Rmskog rada na 

Ekonomskom fakultetu u Splitu. 

 

�0�R�O�L�P���9�D�V���G�D���]�D�R�N�U�X�å�L�W�H���M�H�G�D�Q���R�G���S�R�Q�X�ÿ�H�Q�L�K���R�G�J�R�Y�R�U�D���]�D���V�Y�D�N�R���S�L�W�D�Q�M�H�� 

1. SPOL 

�D�����0�X�ã�N�L 

�E�����ä�H�Q�V�N�L 

 

2. DOB 

a) < 18 

b) 18 �± 25 

c) 26 �± 40 

d) 41 �± 60 

e) > 60 

 

3. PODRIJETLO GOSTA 

�D�����'�R�P�D�ü�L 

b) Inozemni 

 

4. BROJ POSJETA HOTELU  

a) Prvi put 

b) Drugi put 

�F�����9�L�ã�H���S�X�W�D 
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5. MOTIV POSJETE HOTELU  

a) Odmor 

�E�����.�X�O�W�X�U�Q�D���L���S�R�Y�L�M�H�V�Q�D���E�D�ã�W�L�Q�D 

c) Poslovne obveze 

d) Posjet obitelji / prijatelja 

e) Sport i rekreacija 

f) Ostalo ______ 

 

6. STATUS ZAPOSLENIKA U HOTELU  

a) Direktor 

b) �0�H�Q�D�G�å�H�U 

c) Recepcionar 

d) Konobar 

e) Portir 

f) Kuhar 

g) Sobar 

h) Ostalo _______ 

 

7. RADNI VIJEK ZAPOSLENIKA U HOTELU  

a) < 1 godina 

b) 1 �± 5  

c) > 5 

 

U prvom segmentu ankete ocjenjujete �Y�O�D�V�W�L�W�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D �R���X�V�O�X�]�L���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U�����7�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���ü�H�W�H��
�L�]�U�D�]�L�W�L���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H�P���V�W�X�S�Q�M�D���N�R�M�L���Q�D�M�E�R�O�M�H���R�S�L�V�X�M�H���9�D�ã�H���V�O�D�J�D�Q�M�H���V���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P���W�Y�U�G�Q�M�D�P�D����
Stupnjevanje se mjeri intenzitetom od 1 do 5: 
1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�� 
2 �± �S�U�H�W�H�å�Q�R���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�� 
3 �± �Q�L�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P���Q�L�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�� 
4 �± �S�U�H�W�H�å�Q�R���V�H���V�O�D�å�H�P�� 
5 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�� 
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1 2 3 4 5 
1. Hotel Alkar trebao bi posjedovati suvremenu i modernu opremu 

u svim dijelovima hotela (vanjskim i unutarnjim). 
     



66 
 

2. Materijalne pogodnosti u hotelu Alkar (dizajn interijera i 
eksterijera prilaza, recepcije, restorana i soba) trebaju biti 
�H�V�W�H�W�V�N�L���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�H�� 

     

3. Materijalni �V�D�G�U�å�D�M�L���Y�H�]�D�Q�L���X�]���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D��
�K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���H�V�W�H�W�V�N�L���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�����D���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���X�V�O�X�J�H��
�U�H�F�H�S�F�L�M�H�����O�H�W�F�L�����F�M�H�Q�L�F�L�����Q�D�þ�L�Q�L���S�O�D�ü�D�Q�M�D�������X�V�O�X�J�H���U�H�V�W�R�U�D�Q�D��
���M�H�O�R�Y�Q�L�N�����F�M�H�Q�L�N���S�L�ü�D�����S�U�L�E�R�U���]�D���M�H�O�R���L���S�L�ü�H�����L���X�V�O�X�J�H���V�P�M�H�ã�W�D�M�D��
���V�S�D�Y�D�ü�D���V�R�E�D�����S�R�V�W�H�O�M�L�Q�D�����P�L�Q�L���E�D�U�����7�9�����N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���L���K�L�J�L�M�H�Q�V�N�L��
pribor). 

     

4. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D���E�L�W�L���S�U�L�V�W�R�M�Q�R�J���L���X�U�H�G�Q�R�J���I�L�]�L�þ�N�R�J��
izgleda. 

     

5. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U���V�Y�R�M�L�P���V�D�G�U�å�D�M�L�P�D���W�U�H�E�D���J�R�V�W�L�P�D���M�D�P�þ�L�W�L���R�V�M�H�ü�D�M��
sigurnosti i udobnosti. 

     

6. U hotelu �$�O�N�D�U���R�E�H�ü�D�Q�H���X�V�O�X�J�H���V�H���W�U�H�E�D�M�X���U�H�D�O�L�]�L�U�D�W�L���S�R�X�]�G�D�Q�R���L��
na vrijeme. 

     

7. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U���X�V�O�X�J�D���J�R�V�W�X���W�U�H�E�D���E�L�W�L���E�H�V�S�U�L�M�H�N�R�U�Q�R���S�U�X�å�H�Q�D���L�]��
�S�U�Y�R�J���S�X�W�D�����G�R�þ�H�N���L���L�V�S�U�D�ü�D�M�����S�U�L�M�D�Y�D���L���R�G�M�D�Y�D�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���� 

     

8. �8���V�O�X�þ�D�M�X���S�R�M�D�Y�H���S�U�R�E�O�H�P�D�����R�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D��Alkar se prema gostu 
�W�U�H�E�D���S�R�Q�D�ã�D�W�L���Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�R�����X�P�L�U�X�M�X�ü�H���L���L�V�N�U�H�Q�R�� 

     

9. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U�����V�Y�H���H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�H���R���J�R�V�W�X���V�H���W�U�H�E�D�M�X���Y�R�G�L�W�L���W�R�þ�Q�R���L��
�D�å�X�U�Q�R�� 

     

10. Osoblje hotela Alkar treba biti kompetentno (da detaljno poznaje 
sve proizvode i usluge u hotelu). 

     

11. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D���R�V�L�J�X�U�D�W�L���R�V�M�H�ü�D�M���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���N�R�G���J�R�V�W�D��
�S�U�L�O�L�N�R�P���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�� 

     

12. Osoblje hotela Alkar treba biti ljubazno i profesionalno.      
13. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D���L�P�D�W�L���]�Q�D�Q�M�H���R���R�N�R�O�Q�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D��

hotela i opskrbiti gosta informacijama koje ga zanimaju. 
     

14. U hotelu Alkar, osoblje treba pravodobno informirati gosta o 
�W�R�þ�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�� 

     

15. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U�����R�V�R�E�O�M�H���W�U�H�E�D���S�U�R�P�S�W�Q�R���S�U�X�å�D�W�L���X�V�O�X�J�H���J�R�V�W�X��      
16. Osoblje hotela Alkar treba u svakom trenutku biti dostupno za 

odgovaranje na zahtjeve gosta. 
     

17. Osoblje hotela Alkar treba biti fleksibilno u ovisnosti o 
zahtjevima gosta. 

     

18. Osoblje hotela Alkar treba afektivnim (emocionalnim) 
razgovorom pokazivati istinski �L�Q�W�H�U�H�V���]�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�R�W�U�H�E�H��
gosta. 

     

19. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D���S�U�X�å�L�W�L���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�X���S�D�å�Q�M�X��
svakom gostu. 

     

20. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���W�U�H�E�D���V�K�Y�D�ü�D�W�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K��
�S�U�R�E�O�H�P�D���V���N�R�M�L�P�D���V�H���J�R�V�W�L���V�X�V�U�H�ü�X�� 

     

21. Osoblje hotela Alkar uvijek treba imati pozitivan stav prilikom 
dobivanja povratne informacije od gosta. 

     

22. Osoblje hotela Alkar treba verbalnom i neverbalnom 
komunikacijom s gostima pokazati interes za njihove zahtjeve. 

     

 

U drugom segmentu ankete ocjenjujete �Y�O�D�V�W�L�W�L���G�R�å�L�Y�O�M�D�M �G�R�E�L�Y�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U�����7�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��
�ü�H�W�H���L�]�U�D�]�L�W�L���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H�P���V�W�X�S�Q�M�D���N�R�M�L���Q�D�M�E�R�O�M�H���R�S�L�V�X�M�H���9�D�ã�H���V�O�D�J�D�Q�M�H���V���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P���W�Y�U�G�Q�M�D�P�D����
Stupnjevanje se mjeri intenzitetom od 1 do 5: 
1 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�� 
2 �± �S�U�H�W�H�å�Q�R���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�� 
3 �± �Q�L�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P���Q�L�W�L���V�H���Q�H���V�O�D�å�H�P�� 
4 �± �S�U�H�W�H�å�Q�R���V�H���V�O�D�å�H�P�� 
5 �± �X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�H���V�O�D�å�H�P�� 
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1 2 3 4 5 
1. Hotel Alkar posjeduje suvremenu i modernu opremu u svim 

dijelovima hotela (vanjskim i unutarnjim). 
     

2. Materijalne pogodnosti u hotelu Alkar (dizajn interijera i 
eksterijera prilaza, recepcije, restorana i soba) su estetski 
�S�U�L�Y�O�D�þ�Q�H�� 

     

3. �0�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�L���V�D�G�U�å�D�M�L���Y�H�]�D�Q�L���X�]���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D��
�K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���V�X���H�V�W�H�W�V�N�L���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�����D���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���X�V�O�X�J�H��
�U�H�F�H�S�F�L�M�H�����O�H�W�F�L�����F�M�H�Q�L�F�L�����Q�D�þ�L�Q�L���S�O�D�ü�D�Q�M�D�������X�V�O�X�J�H���U�H�V�W�R�U�D�Q�D��
���M�H�O�R�Y�Q�L�N�����F�M�H�Q�L�N���S�L�ü�D�����S�U�L�E�R�U���]�D���M�H�O�R���L���S�L�ü�H�����L���X�V�O�X�J�H���V�P�M�H�ã�W�D�M�D��
���V�S�D�Y�D�ü�D���V�R�E�D�����S�R�V�W�H�O�M�L�Q�D�����P�L�Q�L���E�D�U�����7�9�����N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���L���K�L�J�L�M�H�Q�V�N�L��
pribor). 

     

4. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���M�H���S�U�L�V�W�R�M�Q�R�J���L���X�U�H�G�Q�R�J���I�L�]�L�þ�N�R�J���L�]�J�O�H�G�D��      
5. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U���V�Y�R�M�L�P���V�D�G�U�å�D�M�L�P�D���J�R�V�W�L�P�D���M�D�P�þ�L���R�V�M�H�ü�D�M���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L��

udobnosti. 
     

6. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U���R�E�H�ü�D�Q�H��usluge se realiziraju pouzdano i na 
vrijeme. 

     

7. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U���M�H���X�V�O�X�J�D���J�R�V�W�X���E�H�V�S�U�L�M�H�N�R�U�Q�R���S�U�X�å�H�Q�D���L�]���S�U�Y�R�J��
�S�X�W�D�����G�R�þ�H�N���L���L�V�S�U�D�ü�D�M�����S�U�L�M�D�Y�D���L���R�G�M�D�Y�D�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���� 

     

8. �8���V�O�X�þ�D�M�X���S�R�M�D�Y�H���S�U�R�E�O�H�P�D�����R�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���V�H���S�U�H�P�D���J�R�V�W�X��
�S�R�Q�D�ã�D���Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�R�����X�P�L�U�X�M�X�ü�H���L���L�V�N�U�H�Q�R�� 

     

9. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U�����V�Y�H���H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�H���R���J�R�V�W�X���V�H���Y�R�G�H���W�R�þ�Q�R���L���D�å�X�U�Q�R��      
10. Osoblje hotela Alkar je kompetentno (detaljno poznaje sve 

proizvode i usluge u hotelu). 
     

11. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���R�V�M�H�ü�D�M��sigurnosti kod gosta 
�S�U�L�O�L�N�R�P���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�� 

     

12. Osoblje hotela Alkar je ljubazno i profesionalno.      
13. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���L�P�D���]�Q�D�Q�M�H���R���R�N�R�O�Q�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D���K�R�W�H�O�D���L��

opskrbljuje gosta informacijama koje ga zanimaju. 
     

14. U hotelu Alkar, �R�V�R�E�O�M�H���S�U�D�Y�R�G�R�E�Q�R���L�Q�I�R�U�P�L�U�D���J�R�V�W�D���R���W�R�þ�Q�R�P��
�Y�U�H�P�H�Q�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�� 

     

15. �8���K�R�W�H�O�X���$�O�N�D�U�����R�V�R�E�O�M�H���S�U�R�P�S�W�Q�R���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�H���J�R�V�W�X��      
16. Osoblje hotela Alkar je u svakom trenutku dostupno za 

odgovaranje na zahtjeve gosta. 
     

17. Osoblje hotela Alkar je fleksibilno u ovisnosti o zahtjevima 
gosta. 

     

18. Osoblje hotela Alkar afektivnim (emocionalnim) razgovorom 
�S�R�N�D�]�X�M�H���L�V�W�L�Q�V�N�L���L�Q�W�H�U�H�V���]�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�R�W�U�H�E�H���J�R�V�W�D�� 

     

19. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���S�U�X�å�D���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�X���S�D�å�Q�M�X���V�Y�D�N�R�P��
gostu. 

     

20. �2�V�R�E�O�M�H���K�R�W�H�O�D���$�O�N�D�U���V�K�Y�D�ü�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���S�U�R�E�O�H�P�D���V��
�N�R�M�L�P�D���V�H���J�R�V�W�L���V�X�V�U�H�ü�X�� 

     

21. Osoblje hotela Alkar uvijek ima pozitivan stav prilikom 
dobivanja povratne informacije od gosta. 

     

22. Osoblje hotela Alkar verbalnom i neverbalnom komunikacijom s 
gostima pokazuje interes za njihove zahtjeve. 
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Dear, 

This anonymous survey questionnaire is intended for the guests and employees of hotel Alkar. 

The aim of the survey is to assess the quality of provided hotel services �± to determine whether 

the expected quality of service is fulfilled. In the first segment of the survey, the respondents 

will evaluate their own expectations about how the service should be, and in the second segment 

they will evaluate the personal experience of the received hotel service. The research is 

conducted for the purpose of preparing a diploma thesis at the Faculty of Economics in Split. 

 

Please circle only one answer for each question: 

 

1. GENDER 

a) Male 

b) Female 

 

2. AGE 

a) < 18 

b) 18 �± 25 

c) 26 �± 40 

d) 41 �± 60 

e) > 60 

 

3. GUEST ORIGIN 

a) Domestic 

b) Foreign 

 

4. NUMBER OF VISITS TO THE HOTEL  

a) First time 

b) Second time 

c) Several times 

 

5. MOTIVE FOR VISITING THE HOTEL  

a) Vacation 

b) Cultural and historical heritage 

c) Business obligations 



69 
 

d) Visiting family and friends 

e) Sports and recreation 

f) Other _______ 

 

6. EMPLOYEE POSITION AT HOTEL  

a) Director 

b) Manager 

c) Receptionist 

d) Waiter 

e) Bellboy/doorman 

f) Chef 

g) Housemaid 

h) Other _____ 

 

7. TIME SPENT WORKING IN A HOTEL  

a) Less than 1 year 

b) 1 �± 5 years 

c) More than 5 years 

 

In the first segment of the survey, you will evaluate your own expectations about the service of the 
Alkar Hotel. You will express these expectations by indicating the degree that best describes your 
agreement with the statements. Gradation is measured with an intensity of 1 to 5: 
1 - I completely disagree, 
2 - I mostly disagree, 
3 - I neither agree nor disagree, 
4 - I mostly agree, 
5 - I completely agree. 

 
 
 

STATEMENTS 

I com
pletely 

disagree 

I m
ostly 

disagree 

I neither agree 
nor disagree 

I m
ostly agree 

I com
pletely 

agree 

1 2 3 4 5 
1. Hotel Alkar should have modern and contemporary equipment 

in all parts of the hotel (exterior and interior). 
     

2. Material amenities in the hotel Alkar Hotel (interior and exterior 
design of the driveway, reception, restaurant and rooms) should 
be aesthetically appealing. 

     

3. Material facilities related to the direct use of the services of 
Hotel Alkar should be aesthetically appealing, relating to 
reception services (flyers, price lists, payment methods), 
restaurant services (menu, drink prices, cutlery and beverages) 
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and accommodation services (bedroom, bed linen, mini bar, TV, 
cosmetics and hygiene items). 

4. The staff of hotel Alkar should be of a decent and tidy physical 
appearance. 

     

5. Hotel Alkar should guarantee guests a sense of security and 
comfort in its facilities. 

     

6. At the hotel Alkar, the promised services should be realized 
reliably and on time. 

     

7. At the hotel Alkar, the service should be impeccably provided to 
the guest from the first time (welcome and farewell, check-in 
and check-out, communication). 

     

8. In case of problems, the staff of hotel Alkar should treat the 
guest with credibility, reassurance and sincerity. 

     

9. At Hotel Alkar, all guest records should be kept accurate and up 
to date. 

     

10. The staff of Hotel Alkar should be competent (to know in detail 
all the products and services in the hotel). 

     

11. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���V�K�R�X�O�G���H�Q�V�X�U�H���D���V�H�Q�V�H���R�I��security for the 
guest when providing services. 

     

12. The staff of Hotel Alkar should be friendly and professional.      
13. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���V�K�R�X�O�G���K�D�Y�H���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���R�I���W�K�H���V�X�U�U�R�X�Q�G�L�Q�J��

hotel areas and provide the guest with information of interest to 
them. 

     

14. At hotel Alkar, staff should inform the guest of the exact time of 
service in a timely manner. 

     

15. At hotel Alkar, staff should promptly provide guest services.      
16. Hotel Alkar's staff should be available at all times to respond to 

guest requests. 
     

17. The staff of hotel Alkar should be flexible depending on the 
requirements of the guest. 

     

18. The staff of the hotel Alkar should show a genuine interest in the 
specific needs of the guest through an affective (emotional) 
conversation. 

     

19. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���V�K�R�X�O�G���S�U�R�Y�L�G�H���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�H�G���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���W�R���H�D�F�K��
guest. 

     

20. Hotel Alkar's staff should understand the value of potential 
problems that guests encounter. 

     

21. Hotel Alkar's staff should always have a positive attitude when 
receiving feedback from guests. 

     

22. Hotel Alkar's staff should show interest in guest requests 
through verbal and non-verbal communication. 

     

 

In the second segment of the survey, you will evaluate your own experience of the service received by 
the hotel Alkar . You will express these expectations by indicating the degree that best describes your 
agreement with the statements. Gradation is measured with an intensity of 1 to 5: 
1 - I completely disagree, 
2 - I mostly disagree, 
3 - I neither agree nor disagree, 
4 - I mostly agree, 
5 - I completely agree. 

 
 
 

STATEMENTS 

I com
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I neither agree 
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1 2 3 4 5 
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1. Hotel Alkar has modern and contemporary equipment in all parts 
of the hotel (exterior and interior). 

     

2. The material amenities at the Alkar Hotel (interior and exterior 
design of the driveway, reception, restaurant and rooms) are 
aesthetically appealing. 

     

3. Material facilities related to the direct use of hotel Alkar services 
are aesthetically pleasing, and relate to reception services (flyers, 
price lists, payment methods), restaurant services (menu, drink 
price list, cutlery and beverages) and accommodation services 
(bedroom, bed linen, mini bar, TV, cosmetics and hygiene 
items). 

     

4. The staff of hotel Alkar is of a decent and tidy physical 
appearance. 

     

5. Hotel Alkar guarantees guests a sense of security and comfort 
with its facilities. 

     

6. At hotel Alkar, the promised services are realized reliably and on 
time. 

     

7. At hotel Alkar, the service is impeccably provided to the guest 
from the first time (welcome and farewell, check-in and check-
out, communication). 

     

8. In case of any problems, the staff of hotel Alkar treats the guest 
with credibility, reassurance and sincerity. 

     

9. At hotel Alkar, all guest records are kept accurate and up to date.      
10. The staff at hotel Alkar is competent (they know all the products 

and services in the hotel in detail). 
     

11. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���H�Q�V�X�U�H�V���D���V�H�Q�V�H���R�I���V�H�F�X�U�L�W�\���I�R�U���W�K�H���J�X�H�V�W���Z�K�H�Q��
providing services. 

     

12. The staff at hotel Alkar is friendly and professional.      
13. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���K�D�V���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���R�I���W�K�H���V�X�U�U�R�X�Q�G�L�Q�J���K�R�W�H�O���D�U�H�D�V��

and provides the guest with information of interest. 
     

14. At hotel Alkar, the staff informs the guest in a timely manner 
about the exact time of service. 

     

15. At hotel Alkar, staff provide prompt guest services.      
16. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���L�V���D�Y�D�L�O�D�E�O�H���D�W���D�O�O���W�L�P�H�V���W�R���U�H�V�S�R�Q�G���W�R���J�X�H�V�W��

requests. 
     

17. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���L�V���I�O�H�[�L�E�O�H���G�H�S�H�Q�G�L�Q�J���R�Q���W�K�H���J�X�H�V�W�¶�V��
requirements. 

     

18. The staff of hotel Alkar shows genuine interest in the specific 
needs of the guest through an affective (emotional) conversation. 

     

19. �+�R�W�H�O���$�O�N�D�U�¶�V���V�W�D�I�I���S�U�R�Y�L�G�H�V���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�H�G���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���W�R���H�D�F�K���J�X�H�V�W��      
20. The staff at Hotel Alkar understand the value of potential 

problems that guests face. 
     

21. The staff of hotel Alkar always have a positive attitude when 
receiving feedback from the guest. 

     

22. The staff of Hotel Alkar shows interest in their requests through 
verbal and non-verbal communication with guests. 
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