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1. UvVOD

11. 3UREOHP LVWUDALYDQMD

.YDOLWHWD MH YUOR ]DKWMHYDQ SRMDP |D LQWHUSUHWDF
RQD GHILQLUD RYLVQR R RNUX&FHRQMMN Y ORRAVIQILHQR B ANHBLW Hh
PQRJLP GLVFLSOLQDPD SRSXW HNRQRPLMH JRVSRGDUVWY
5LMHp NYDOLWHWD LPD PQRJR ]QDpHQMD DOLQY pWNRLY L
vrijednosiiRGUHYHQLK SURNRR IS R P RAI¥@® jadadjer p H N LpoDedd K

-HGDQ RG YRGHULK ]DJRYRUGQLN D paZridd folswojdj\idreicAEN_YRD I H W3 i W@
MH EHYV, 8alWj€dDc i naziv njegove prve knjige o kvaliteti iz 1979. Navedenu tvrdnju

potkriepiR MH pLQMHQLFRP NDNR MH SRWUHEQR RG SUYRJ WUH
RGQRVQR QD SUDYL QDpLQ bpLPHPwhavsdowjtiefididijivatxaP R J X i H
MH AXVNODYHQRWVW UMV ED KWIWRGIHWD VPDWUD NDNR MH JOI
NYDOLWHWH XVUHGRWRpPpHQRVW QD |[DGRYROMVWYR SRWUF
WUHED WH QDpLQ QD NRML PX MH WR PRJXUH SUXALWL

'UXJDpLML SULVWXS GHILQLU Qs Naziadrh dcehVklitete OD L R G
LVWLPHWHNDNNB®ROLWHWD RGQRVL QD VWXSDQM ]IDGRYROMVW
proizvodom ili uslugom.Njegov pristup upravljanju kvalitetom sastoji se od tri procesa,

SR]QDWLP NDR A7 Uko@aKNOMPMaMREkowWHM. HSREROMADOQMH NYD

8 RYRP UDGX X] SREOLAH UDapODQMLYDQMeélveARMEP D NYD
kvalitetom, nastojaiH VH UD]XPMHWL QMHQ VPLVDR L SRWHQFLMDO
industriju.HotHO L M H U VW ¥ RdikkitVeXix Bkppdb@ Razova koje je potrebno previadati

YDULMDFLMH X WUHQGRYLPD NRMH SUDWH NRQWLQXLUDQ
konkurencije, sezonski utecafQHGRVWDWDN REXpHQRJ RVREMEMD V SRW
VOLpPpQR 6XNODGQR V WLP QD SULPMHUX KRWHOD $ONDU 1l

! Geneva Business News, dostupno héps:/www.gbnews.ch/whas-your-definition-of-quality/, pristup
3.3.2021.

2 Industry Week, dostupno nahttps://www.industryweek.com/operations/quality/article/21964139/philip
crosbyquality-is-still-free, pristup 43.2021.

3 Mountain Goat Software, dostupno ftps://www.mountaingoatsoftware.com/blog/wistjuality, 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

R YDAQRVWL NRQW kRlizte hotelskeSugd/Kais it @rgddvjetzzalovoliene
potrebe gostiu QDGLODAaHQMH VSR NHR@OW QK FFUXGIMMNDDIQ SRVORY

8 KRWHOLMHUVWYX NDR J]JQDpDMQRP SRGUXpMX WXULVWLPN
NUDMQMLK NRULVQLND 3UL WRPH VH UDGL R LJUD]JLWR ¢
suprotstavlja relativno neelAW LpQR* SBQBPER ]DWR VW UibapkndakbR SOD QL
]QDHDM LW DY RpdéBuivije @dnéliza irazumijevanje] QDpDMD OMXGVNRJ pL
PRA&H SRPRUL X QDSUHWNX L LVWLPBDWRR QOXNRENXXPHQW C
usluga se javd§j kao presudan element kojm SéVSRVWDYOMD DGHNYDWQD NR
OMXGLPD NDNR ]DSRVOHQLFLP D gudiirRak8jisX caap/AilVah®I M L F D QWD X

koja nastoje ostvariti

SRVWRML PQRAaWY Rijlpbj@rRugravijamaMalifetbro iDgraksavodell hajbolje
QDeIR XR pDosivhM dlemenatdN R M L go€inxadzd rangiranje kvalitetasluge

Naime ]|D SURYRYHQMPHMRG DH]\PH Q RE R O iMdidu@didetaling Pa2rnavati W H

R b HN LY D Qpatebegdstiuitiebaju postojatprikladnii pouzdaninstrumentiNRML UH VH

koristiti pri mjerenju®

Temeljem prethodnoavedenogpostavlja se osnovna V W U D pitaij@ ot li razlika u
]JIDGRYROMVWY X L]P H ypcijiRgapbblenik® iQbshjuR. MHDNEHWHWL SUXaHC

hotela Alkar?

1.2 &LOMHYL LVWUDALYDQMD

2VQRYQD VYUKD UDGD MH XWYUGLWL SRVWR MdtvarionVWDW LV
zadovoljstvu zaposlenika i gostiNYDOLWHW R P SHotéla AliaHte X% @eljud
prikupljenih podataksGRQLMHWL |[DNOMXpDN L SULMHGORJHa]D HYHQ
XVSRUHGEX L DQDGUIXO®MR R ¥ MSERXYWHANH Mol anketnog upitnika

4 *UJRQD - 6XSLU $ 8ORJD PDUNHWLQ &N HEKdrirQdkdd8ifaoMH X KRV
praksa (1), 4161. Zagreb: Ekonomski fakultet, str. 49.

S ODUNRYLU 6Kvaliteta usluga u hotelskapdustriji: koncept i mjerenjeTourism and hospitality
managementll (1), 4767. 5LMHND )DNXOWHW ]D PHQDGAPHQW X WXUL]PX L XJRV

2



koji se temeljina pet dimenzija kvalitete usluge: ymlanost opipljivost SRLVWrmiuy MHULYD
susretlivost. L VWUXpPpQRVWL

Dodatni ciljevisu utvrditikoje dimenzije kvalitete uslugzaposlenici, a koje gossimatraju
QDMXpLQARrédzavVIRILRVLYQRJ LPLGAD L ORMDOQRVWL

1.3., VW U D ahipo@peN H

+LSRWH]D VH GHILQLUD NDR SUHWSRVWDYND NRMD VH SRV
LIQRVH SUHGYLYDQMD R SRWHQFLMDOQLP UH]XOWDWLPD L\
RGJRYRU QD LVWUDALYDpNR SLWDQMHENWMHE VH UMM QD
SRVWRMHUHP ]QDQMX L WHR WMDY DVW B pRARRWD DEQ VAL BIR GOR é

8 RYRP UDGX QDVWRMDW UH VH LVWUDALWL X NRMRM PMHU
hotelu Alkar osigurava zadovoljstywstijui zaposlenikaHotelijerstvo je najprofitabilniji dio

XJRVWLWHOMVWYD 4WR GRND]XMH ]QDpDMQD VWRSD UDVWI
YLVRNH UD]JLQH NRQNXUHQFLMH L PHYyXVREQRJ QDWMHFD(
SRGX]HUD QD GLQDPLURRP WHJ &LHWXORMILUIX SUDUHTMHP SUF
SRGUD]XPLMHYD L DQDOL]X UDVHYHWLERMAUREQR BPW B RVR VR &)
opisanogprobdema iciievD LVWUDaALY D Q MDO Nsfokt#EY OMDM X VH

H1: AH SRVWRML VWDWLVWLpPNL ]Q D pipscemzijeuAjaslenike L]PHYy X
NYDOLWHWL SUXAaHINDXKVOXJH KRWHOD $
Kontinuirani rast knkurencije u hotelskom sektoru dovodi gotrebe zapostojanjen
UD]YLMHQRJ L XpPpLQNRYLWRJ NMROMMWPD VEMEBRWAHEBDRE¥POQWE
]JIDSRVOHQLND 6XNODGQR WRPH VPDWUD VH GD NRG RpHNI
kvalitete usluge ne postojbithna odstupanjp. RVWDYOMDMX VH SRRA&RUIQH KL
dimenzijama kvalitete usluge SERVQUAL modela

X + 1H SRVWRML VWDWLVWLpPpNL ]d pepdepdii® apodehiRd ND L]F

R NYDOLWHWL SUXAa8HQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWH

6 Scribbr, dostupno naattps://www.scribbr.com/researgiiocess/hypothesegristup: 5.3.2021.



https://www.scribbr.com/research-process/hypotheses/

X+ 1H SRVWRML VWDWLVWLpPNL ]Q peppdii@ aposEhR. ND L]F
o kvaliteti prX AHQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWHULMX RSLS
+ 1H SRVWRML VWDWLVWLpPNL ]Q peppdii@ aposihR. ND L]F
R NYDOLWHWL SUX&HQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWH
+ 1H SRVWRML VWDWLVWIKXpR hH Ki pbp@MidBaposEhR. ND L]F
R NYDOLWHWL SUX&HQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWH
+ 1H SRVWRML VWDWLVWLpPNL ]Q pepcpdiio PaposhiRe. ND L]P
R NYDOLWHWL SUX&HQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWH

+ A3RVWRML VWDWLVWLpPNL ]QDpDMQ Djelybslifd b Kalitét] PHY X R]|
SUXaHQH XVOXJH KRWHOD $ONDU 3
6 REJLURP QD GRVWXSQH SRGDWNH VOLpPpQLK LVWUDALYDQWN
oscilira i ovisi 0 nizu individuanih DKW MHYD SROD]L VH RG SUHWSRVWDY
RPHNLYDQMD X SRJOHGX NYDOLWHWH XVOXJH NRMD QHUH
KLSRWH]D + GLMHOL VH QD W&MddnheiijanBRPaRtét® bisluge S R W H
SERVQUAL modela
X H21. PRVWRML VWDWLVWLPpNL ]QDpDMQD U Dgp&tijundD L]IPHY.
NYDOLWHWL SUXAaHQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWHUL
X H22. PRVWRML VWDWLVWLPpNL ]QDpDMQD U Dgp&tijundD L]IPHY.
NYDOLWHWL S U pteQdkriexjopipkivostR W H O
X H23. PRVWRML VWDWLVWLPpNL J]QDpDMQD U Dgp&tijundD L]PHY.
NYDOLWHWL SUXAaHQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWHUL
X H24. PRVWRML VWDWLVWLPpNL ]QDpDMQD UDgp&tijudD L]IPHY.
NYDOLWHWL SUXAaHQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWHUL
X H25. PRVWRML VWDWLVWLpPpNL ]QDpDMQD U Dgp&tiuNvD L]IPHY.
NYDOLWHWL SUXAHQH XVOXJH KRWHOD SUHPD NULWHUL

+ AlH SRVWRML VWDW]LWVMNIp N RRIDYDWIQDRM NYDOLWHWL
L]PHYX ]DSRV ®WQMMXDKRWRIOD 3

+ A3RVWRML VWDWLVWLpPNL ]QDpDMQD UD]JOLND X SHUFH
KRWHOD L]JPHyX ]JDSRVOHQLND L JRVWLMX KRWHOD 2



1.4 OHWRGH LVWUDALYDQMD

OHW R GR OR &djiln s& ddlazid goBebnog znanjaastoji se odhekoliko faza, od kojih

V H L wdabir pptimjenaptimalninmetoda koje moraju biti pouzdane i primjenjiig.svrhu
SULNXSOMDQMD SRGDWDND ]D SRVWD{DXQMH WVH OIRMH ¥ ¥ W VWU
UD]J]OLPLWLK JQDQVWYHQLK PHWRGD

U teorijskom dijelu rad&oristiti U lde sekundarni izvori podataka dostupniznanstvene i
VWUXpQH OHWRGDVEXHWHNULSFLMH SULPLMHQLWL UH VH J]D RS
XSUDYOMDQMD NDR L |JD SRMDP KRWHOVNRJ SRGX]JHUD L KR

rada koristiti induktivna i deduktivha metoda.

Empirijski dio radaVDVWRMDWL 0H VH RG DQDOL]H SULNXSOMHQLK
GRUL PHWRARPVDQ$OWHW QL XSLWQLN (H Ydg SHRVQGALWL QD W
PRGHOD D REXKYDWLW U0H ]JDSRVOHQLNH L JRVWH KRWHOLIL
GRELYHQLK UH]XOWDWD SBRWHNPBRW LPINVA N WEHRIAIR/D pSORW F
paketaMS Excel i IBM SPSS Statistics.

1.5. Struktura diplomskog rada
StrukturaovVRJ UDGD UH ELW loshd@Rdii¢laQ D NUR]

UXYRGX NDR SRpHWQR® L&DVWHLO XHOWEUD AR HORYMD 1D WHPH(
problema, SRVWDY PXLDMHYVLHLVWUDALYDQMD WH LVWUDALYDpNH
metodologijaNRMD UH VIEK NBRDWWW LiHead sBuRtMr®rdda.l W L

DrugidioradaSUHGVWDYOMDWL UH WHRULMVNL RNYLU LVWUDaALY|
pojmoYL NYDOLWHWH L QMH]LQRJ ]QDpDMIDURWNINRULH X H KERML
modeli upravljanja kvdtetom, s naglaskom na SERVQUAPHWRGL NRMD UH VH NF

empirijskom dijelu rada.

" Wikipedig dostupno nahattps://bs.wikipedia.org/wiki/Metodologijaristup:4.4.2021.



https://bs.wikipedia.org/wiki/Metodologija

7 U hhidijelom U D G Dse (prezentiratiosnovni podacio KRWHOX $ONDU 8 QMHP
interpretirati rezultatdobiveni temeljenprikupljenih anketaod zaposl@ika i gostijuhotela

Alkar o zadovoljstvikvalitetom SU X aH Q L K RFRUIO VGBROHIHIXWLK UH]XOWD
GRQLMHWL ]DN O pbxtaMieNihRipodésa.L Q LW RV W L

SRVOMHGQML GLR UDGD REXKYDWLW UH pLQMHQLFH GRQHYV
SURYHGHQRJ HPSLULMVNRJ LVWUDALYDQMD tdbicadlik® MX UDG
i grafikona



2.

TEORIJSKA ANALIZA KARAKTERISTIKA KVALITETE |

HOTELSKE INDUSTRIJE

Pojamkvalitete VH Xp HVALDERR R X SURé/posidi prétidndaddgovorena definicija

s obzromnaQMHQX VXEMHNWLYQRVW L WLPH RYLVQRVW R EURN
kroz detaljniju aalizu nastojati unaprijediti razumijevanje kvalitete i njenih osnovnih
VDVWDYQLFD WH GRND]D Whausgvendhsmposio@RiY W NYDOLWHWD

21.3RMPRYQR RGUHYHQMH NYDOLWHWH

KRQFHSW XSUDYOMDQMH NGYRXQIVD ND R B RMVMIRP PR MGEHVDLLP
WHPHOML VX SRVWDYOMHQL MR4 X VUHGQMRYMHNRYQRM (
2YLVQR R UD]YRMX GUXAWYD UD]JOENXMH VH &HVW ID]D UD]

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

bili odgovorni za razvijanje strogih standarda u pogledu proizvodnje i kvalitete

proizvoda i usluga.

. Industrijska revolucija: 5DVW EURMD VWIMHRG/LDIGERVY DMWSERW U D A

suUD]YRM QRYRJ EU&HJ QD pkt@jpvas UrRelspiNushGs@Wethi IR P R U
SULQFLSL UDGD L RUJDQL]DFLMH XVUHGRWRpPHQH QD St
SRpPHWDN PojiR SudeNiIRDULMHQL EXGXUH PDVRYQH LQGXYV
poput prve proizvodne trake na kojima je mogla rad#tko kvalificirana radna snaga.
,VWDNQXWD RVRED RYRJ UDJGREOMD ELR MH :DOWHU

razvoja jednog od prvih alata kvalitete tzv. kontrolnih karata.

. Drugi svjetskiratt =DSRpHWD MH UHYROMHAEMQDNY DU ¥ HXYHX B E

(GZDUGV 'HPLQJ -RVHSK -XUDQ L .DRUX ,VKLNDZD 'HF
PHQDGAPHQWD L SUHGYLYDQMD SRWUHED WH SULKYDUD
NRUSRUDFLMH -XUDQRYR VKYDUDQM&WNYGDLWH W\ DRG
(ne))  DGRYROMVWYR RGUHYHQLP SURL]JYRGRP XVOXJRP L
PHWRGH NUXJRYD NYDOLWHWH NRMD MH XNOMXpLYDOD

8 aLANR .XOL& O *U X Bpravijdnje'kvalitetom 6 SOLW 6Y H X pEkOnlod $iiakylté,S O L W X
str. 59.



5. 70e i 80H JRGLQH I/R\PRIGMIHKUI DR GLQD RELGMMHEHQ MH
VYMHWVNLP OLGHURP X NYDOLWHWL $PHULPNR L HXUR
VWUDWHJLMDPD UD]J]YRMD NYDOLWHWH GRN MH RVWDYV
dosta godina da dosegnu osnovnu razinu kvalitete.

6. .YDOLWHWD X5DWWHRQAVMUHHERWRPHQRVW SRGX]HUD QD X
LVWRGREQR SRVWDMH SURL]YRGQD VWUDWHJILMD 6XV
QHL]JEMHADQ pLPEHQLN NRML VH RGUDADYD QD NRQNX

razini.

,] SUHW KRdg @ Rdljivél ¢e-s@ pojam kvaliteté) D | Oprprbdtva@rkroz povijesti da se
VWDMDOLaAWH SUHPD paMvBlans MWzMEmWSHK @O RYDMBOROIQDQR VWL

Kvaliteta se dugo vremenaL Q W H U S U HW L U Digy@vrihCk& akkevistikadpojzMoQaRiV

usluga sadefiniranim specifikacijama kvalitetdada seD Q J D & L U\2%) R stizaKjem

kvalitete odnosilanakontrolu kvalitete tokom cijelog proizvodnog procesaD U Ri irialivaR

fazite prije dostave klijentuSvakim novim vremenskinf HULR GRP VH QDGRJUDyYyLYD:
dHILQLFLMD NYDOVWEWEHQ B R OLOW XD BIRMH JGMH VH JRWRYR

kvalitetu, svojim zadovoljstvom, propisuje kupac proizvoda i usfuga.

Avaka osoba definira kvalitetu u odnosu na svojgepe3 1D SULPMSESRWURADpPD V
NYDOLWHWD QDMpH&aUH SRLVWRYMH UXMH VVSBMERANeP D AY U
SURL]YRYDp YNMNABIOVY VINHR® XrdzibpeNdFdiAMdRPN RML OUH LVSXQLWL VYI
zadovoljenjgotrebaS R W URNobija [V K Y D kelpetédkusiraju senacjelovitu kvalitetu

(poslovnu izvrsno$t To podrazumijevala kvalitetom treba bitR EX KY DbllWQ@IRY R SR G X]H U
X] PDNVLPDOQX S Rapysteiikh@poVWEQRLRHEODGAHUD

U cilju boljeg razumijevanja vé VSR PH Q X W kojn® ivadlite@,Rkvx\ablicul 0H VH
SRMDVQLWL RSULRWOHIP M R EW L § RatiovBnih prdiaddfa usluga ili
aktivnosti, ovisno aijihovoj primjeni Xp LQN R WIHVRIVADIR VW L ]DSRXNISFADI BRGM R \

SaLaNR .XOL& O *UXELBEL U0 ' RS FLW
10 azibat, T. (2009)Upravljanje kvalitetomZagreb: Znanstvena knjigsty. 41.
LT aLANR .XOLa& O *UXELALU ' RS FLW VWU



Tablical 2SuL HOHPHQWL NYDOLWHWH SURL]JYRGD L XVOXJD

Dimenzija Definicija
1. 3ULVWXSD| ProizYRG LOL XVOXJD LJUD]JLWR MH SULVWXSEO
2. Jamstvo Zaposlenici su ljubazni, korektni i educirani
3. Komunikacija Gostisupravilnoinformiran o svim poizvodima ili uslugamamjinovim

potencijalnimpromjenama.

4. Profesionalnog | Zaposlenici posjieduyjld QDQMH LOYWMERHEURAHDQMH XVO
5. Standard Proizvod ili usluga odgovaraju standardu.

6. 3RQDabQM /MXED]J]QRVW REJLUQRVW L EULJD ]DSRVOH(
7. Nedostatnost Nedefinirana kvaliteta proizvoda ili uslugeja XWMHpH QD ]DGR

8. Trajanje JYRYHQMH UH]XOWDW XVOXJH LOL SURL]YF

9.$QJDALUD( ZaposleQLFL VX SRV Y HQMHQL LCXDXADMEDAaQ M X

10. Ljudskost BURL]YRG LOL XVOXJD VH SUXAaD QD QDpLQ
gosta.

11. Efeki BURL]YRG LOL XVOXJD VWYDUD RpHNLYDQL

12.Pouzdanost 3UXAaDQMH SHRODWRGODLGLVNUHWDQ L SRX]
13.Odgovornost 7RPQR GHIURMDDMRIEdH X drQotbD

14. Sigurnost BURL]JYRG LOL XVOXJD VH SUXaD QD QDMVL]
opasnosti.

Izvor: Izrada autorice prema Avelini Holjevdc,(2002): Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji
Rijeka: )DNXOWHW ]D RIHzWDiGgoRtite(sil Rpatijastr. 1213.

Uz navedeneHOHPHQWH SRV WiR BIR GWRHROQtE [Ipblivdip@gsphugel ako se

X SRIOHGX WXULVWLpPpNLK L KRWHOVNLK SURLKvdk&GD LOL X\
WXULVWLPpNH GHVWLQDFLMH eld@adtP kvglivwte WNYKhO WRIGI MPH U H \
HOHPHQWL NYDOLWelaNiMasi RVUMNAPNHR L PX]LDp

.RQFHSW NYDOLWHWH YHAH VH L X] UDQJLUDQMH NYDOLWH
Q D p laQilgna predstavlja sigurnu oznallY DOLWHWH X VXVWDYX X NRMHP

AYULMHGRRDUM® VH QDUDYQR RGQRVL IQWH RIDQ RHXDLLAXY B Dr Lya
NYDOLWHWH L REUQXWR 9D3aQR MH QDSRPHQXWL NDNR X
QDFLRQDOQL VWDQGDUGL NYDOLWHWH QHJR VH RQL VYH
kvalitete,svjetskirangovi kvalitete i svjietskQDpLQ XSUDYOMDQMD VXN¥WDYRP S

Koncept kvalitetge PDUNHW LQ&N D |9 VHR]L GaketindgaH kvdlitete temelii

VH QD VDPRM GHILQLFLML NYDOLWRWIHRNMR R D X XAMUANGH G WRHIRY
kupce zahtijevaznatno G U X J D p L M XjuRdda DpQdldgvarija* 7THPHOMQH UD]JOLNH L
G R VD Gtadi€dvidihe organizacije usmjerene na proizvod i suvremene organizacije
usmjerene na kupc& ULN D] D Wabilidi2.VH X 7

12 Avelini Holjevac, I. (2002)Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industritijeka: Fakultet za
PHQDGAPHQW Xsiitelstvl Dpatijd, s. 1R

13 bid., str. 25.

14 1bid., str.55.



Tablica 2: Usporedbatradicionalnih i kupcu usmjerenih organizacija

Tradicionalne organizacije

Kupcu usmjerene organizacije

Planiranje x NUDWNRURpPQL IRN> X GXJRURPQL IRNXV
proizvoda i x UHDNFLRQDUDQ PH:! Xx PHQDGAPHQW ED]LU
usluga X PHQDGAaPHQW SRPR X kupcima usmjeren proces
VWUDWHAENRJ SODQL
Mjere X NRQDpPpQL ILQDQFLM X zadovoljstvo kupaca
performanse UDpXQ GRELWL L J Xx XGLR QD wuaLawx
X brz povrat investicija X GXJRURpPQD SURILWI
X orijentacija kvaliteti
X sveukupna produktivnost
OLAOMHQN X kupci su iracionalni i gnjavatori x JODV NXSFD MH YDa
kupcima x kupci su usko grlo profitabilnosti X WUDAL VH SURIHVLR
SDaQMD SUHPD NXSH
Kvaliteta X osigurava se sukladno X osigurava seukladno zahtjevima i
proizvoda i organizacijskim zahtjevima potrebama kupaca
usluga
Marketing + X WUALAWH SRQXyDpI X SRYHUDQMH XGMHOL
fokus X ne mari se za izgubljene kupce financijski rast postignuti kroz
zadovoljstvo kupca
Pristup x IRNXV QD RWNULYD Xx IRNXV QD VSUMHDPDY
procesnog nedostataka nedostataka
PHQDGaAPH
Stav prema X X UHGX MH GD NXStF X najbolje je osigurati proizvode i
isporuci proizvode i usluge XVOXJH NRML UH GR
proizvoda i (fasttime-to-marke)
usluga
Stav prema X ljudi su izvori problema i teret X OMXGL VX QDMYHUL
ljudima organizaciji
Osnhova za X temeljene na proizvodima x temeljene na kupcima
GRQR&HQI X PHQDGAaAPHQW WHPL X PHQDGAPHQW WHPH
odluka VXEMHNWLYQRP PL:
Stavovi prema X neprijateljski i nemarni X uljudnost i razumijevanje
kupcima Xx VWDY AX]PL LOL RV X HPSDWLMD L XYDADY
Strategija x NUL]QL PHQDGAaPHQ X NRQWLQXLUDQR SRH
SREROMaI X XSUDYOMDQMH NRU X total process management
]DVWUDALYDQMHP
1DpLQ UD X karijerizam i samostalan rad X SREROMADQMH X] SH
X NXSFL GREDYOMDD PHQDGAaPHQWD
SURFHVD QHPDMX ( X SUDNWLFLUD VH WLH

GREDYOMDPpPLPD YOI
kupcima

Izvor: Izrada autorice prema Avelini Holjeydc op.cit. str. 56.
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2.2.Kvaliteta kao relativha kategorija

Kroz prethodno poglavlje mogla se priiHW LWL |]DVWXSOMHQRVW UD]JQROLN
LOQOWHUSUHWDFLML NYDOLWHWH 7LPH VH GRODrElatéad@ |DNOM:?
NDWHJRULMD NRMD MH GRGDWQR REMPAQMHQD SXWHP XWN

X XpLQDN VWDMDOLaWD

X XpLQDN ]JDPMHQH L

X XpLQDN WUDQVIRUPDFLMH

8pLQDN VWDMDOLaWD

SBURFHV NRML XNOMXpXMH SURL]JYRGQMX UD]JPMHQX L XSR
razZlILbLWH YUVWH VXGLRQLND RG NRML VYDNL LPD VYRMH SR
SURL]YRGD L XVOXJD L QMLKRYH NYDOLWHWH 8SUDYR ]D\
sudionika, aonist SURL]YRYMWIURADpPL W3ILER &Y IR3litetd bijxrapitaniR
SRND]DWHOMD NRML SRND]XMX NROLNR MH QMHYRY RGUHYVF
x koncepcijski + pokazatelj koliko eSRpHWQD LGHMD SHIGNH NW] D KWS\Kt
NXSDFD SUL pHPX MH LJUD]LWRNEMD FR. GR PQHY D QX3 QR
SURL]J]YRGX NDNR EL VH LJEMHJOH NRQFHSFLMVNH SRJI
skupo,
x konstrukcijski xpokazatelj koji u odnos stavlja uporabne vrijednosti dva koncepcijski
jednako kvalitetna proizvod&g@ncepcijski da proizvoda mogu biti posve jednaka, ali
VX UD]J]OLpPpLWR NRQVWUXLUDQD WH)LPDMX UD]JOLpLWX N
x izvedbeno+ SRND]DWHOM UD]JLQH GR NRMH SURL]YRYyDp UF
NRQVWUXNFLMH X UHGRYQRM SURL]YRWGA Nalite® VYDNR
izrade treba biti u granicama tolerancijde QD pH VHRSEDIFHXRB NDR aNDUW

3 RW U ReédtgtX predstavlja razinlk JUDYH QH X S R Utbpeozvody 1 udigtGIQ R V

koe RQ IDGRYROMDYD WR p@nBsri® @bitjdy NEJcK1 GidR $¥ prikez X razine
XSRUDEQH YULMHGQRVWL NRMH R]QDpDYDMX UD]JOLPLWR VK
ili usluga). Ukolko URED LPD YULMHGQRVW L]QDGst,VeoadréaldeQ H X SR

I53LANR .XOLA& O *UX8El28.0 ' RS FLW
16 |bid., str. 2728.
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luksuznom robomUkoliko je vrijednost LVSRG WUDAHQH XSRUDEQH YULMI
niskokvalitetna roba, N R Q Dab&HKejoj i¢ uporabna vrijedno$¥ R pa®R da zadovoljava
R G UHYVHQXS &RW &R Kl Rvalitetnu rob

Uporabna vrijednost robe

LUKSUZNA ROBA

Optimum | KVALITETNA
(traZena razina) ROBA

NISKOKVALITETNA ROBA

Slika 1: Uporabna vrijednost proizvoda i usluga
, ]JYRU ,JUDGD DXWRULFH SUHPD aL&8R26X0OL4 0 *UXEL&LU ' RS FLW

SD VW D MDUGILEMIEa predstavija stupanj do kojegeki proizvod ili usluga
(ne)zadovoljavaQ HN R J S RiVédh&sa Dd Btovrsne proizvode ili usluge konkureBta.
VW D M® DX & Waliieta predstavljastupanj do kojeg sumeki proizvodi iOL XVOXJH SURZE
kupoprodaju potvrdili se kao robapri tomerealizirali YLADN Y U kgvofk QR VW L

S8pLQDN éDPMHQ

8pLQDN ]DPMHQH SUHGVWDYOMD SRMDYX SUL dKegRtvaRM VH
ovisnost podajerobe (niskokvalitetne, kvalitetne i luksuznekapovnoj PRUL SR MMGLQFD
potroADpL LWHNDNR U Dhic2vodaail X N R Q OxinWjil BHXo one proizvode

uslugekoje VX X PR JXla@iRwvaltéeta proizvoda i usluga izravno je proporcionalna
GRVWLIJIQXWRP GUWIWKIHM\WRNRPE FMWYXSQMX UD]JYRMD RGUHYVF
zahtjevi za kvalitetom u razvijenim zemljanmazito GUXJDpLML RG RQLMa X QHUD
primjer, visokorazvijene iazvijene zemljese aWLWH RG ORA&H LOLra@HWGRYROM
PMHUDPD SRSXW SUHFL]QR SURSLVD @EKY QW DHGNDKR 3 U RDLWY

17 1bid., str. 26.
18 |bid., str. 28.
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WUALaAWD LOL R GXX&DQ@HADIPa®/nlx¥nilja®a, s obzirom na postojanje
RVOQRYQH UHODFLMH YLaAD NYDOLWHWD YHUD XpLQNRYLWF

je zadovoljenjen visokih zahtjeva za kvalitetofi

8pLQDN WUDQVIRUPDFLMH

8pLQDN W U D igkedufekbRdsEnijphidju R G U Hoatdi@ettri kvaliteteR YLVQR R WUALZ
na kojem se nalaze i danom vremenskom intervalu. TakgvL Q\DM QDMYL&H L]JUDA&
JRVSRGDUVNLP JUDQDPD NRMH VX YH]D QI IJFOU®B DM M\ 1S LRRSLL]
modne oMHiH OLMHNRYD L DXBWRPIR FERGEDPEL W Q GXAMHWIMH] QD b
uloge raznih promjenparametara kvaliteteMHU R WRPH RYLVL XVSMH&aGQRVW S
XVOXJD 3D WU&aLawbD

2.3.Pokazatelji i dimenzije kvalitete proizvoda i usluga

SRNDIDWHOML NYDOLWHWH RSLVXMX VH NDR YHOLpPLQH NF
proizvodaili usluge. 9DAQR MH RVLIJXUDWL MDVQRUX L MHGQR]QDPpQ
razumni svim zainteresiranim stranama, oRir] YOROWD G R SR W U R &BigpDrizé&2aL p QR V F
pokazatelja provodbrema tipu objekta kvalitete, a odnosi se na kvalitptaizvoda, usluge,
procesa i organizacig8 QDVWDYNX UH VH GHWDOMQLMH REMDVQLWL
x Pokazatelji kvalitete proizvoda zevaluiraju se atributivnim i varijabilnim metodama.
Atributivna karakteristkese LlUDAaDYD RSLVQR WYUGQMRP LOL RF
SR]LWLYQD LOL QHIJDWLYQD 9DULMDELOQD NDUDNWH!
mjerenu na kontinuiranoj skali.oRazatelji kvalitete proizvoda svrstavaju se u 3
skupine:funkcionalnostkao temeljnu funkcijuSURL]YRGD NRMD VH RpLWXI
XSRWUHEOMLYRVWL ]Dba R @Oitvgd Qpxinjayd Bvihty @jKost i
pouzdanost koji pokazuju vjerojatnost isymag funkcioniranja proizvoda (u
RGUHYHQRP YUHPHQX L ]D®&MHQKRAGRMHWLDDNIUBEGDWD N
postizaneGRGDQH YULMHGQRVWL |IDGRYROMDYDQMHP SRWL

19 bid., str. 2829.
20 1hid., str. 29.
21 1pid., str. 1416.
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x Pokazatelji kvalitete usluga QH PRJX VH XVSRUHYLaBWiImaAzaWL L]|MI
NYDOLWHWX SURL]JYRGD XSUDYR ]JERJ VSHFLILpQLK
heterogenostSUROD]JQRVW QHPRJIXUQRVW VNODexakisMdHQMD L
XNOMXpHQ X SURFHYHERRGIAEFR ZNQMMBOLWHW HMENdO@XIH VH
WLMHNRP YLAH VXPUHWOX VRPURRDONDXQAARP SRGX]JHUHP 7
NRULVQLNRY VWDY PLAOMHQMH L RGQRV SUHPD XVOX
QDJODVLWL VXEMHNWLYQX L SV LKsRuaduikddgeSIRPMQRIAD K N
spreman platitiu H O D W Iciye@uRa MdlugixX koje su, po njegovoj procjeni, prvoklasne
kvalitete??

OQRJL VWUXpQMDFL LVWUDALYDpL L PHQDGAHUL EDYLOL VX
njen veliki utjecaj kako na zadovoljstvoodanost korisnika, tako i na poslovni uspjeh i
profitabilnost. Tako je 1985. godine razvijgrstrument za mjerenje kvalitete uslugeD ]OLp LW LK
RUJDQL]DFLMD X\5Q X &ispurpithit pad WaR BSERVQUAL kojeg su razvili
Parasuraman, ZeithmaBerry2® Na spomenutom upitniku temelji se empirijski dio ovog rada

L WLPH UH YLAH ULMHpL R QMHPX ELWL X QDVWDYNX

2.4.Zadovoljstvo JRVWLMX X XVOXAaQRP VHNWRUX

3RMDP ]DGR YR @MDWLIY ¥ RatkMddbiihe)l fadere* SRVWLGL D RGQR
napozitivan rezultat procesa komparddiji RpHNLYDQRJ.A GOGRELYOMRORRYL AJF
ANXSDF3 VLPXOWDQR NRULVWH X VYDNRGQHYQRM XSRWUHE
sobu i koristi hotelske usluge govoritikd® JRVWX D QH NDR R NXSFX 5D]O
LQGXVWULML XJRVWLWHOMVWYD SRSXW VPMHaAWDMQH LQG
NRMLP VH SRVMHWLWHOML WUHWLUDMX NDR JRVWL D QH N
QOX4QRVOMHEDQ2UDG KRWHOD

Gosti postajusvakim danom sve profinjeniji i obrazovaniji, znaju da su sposobni utjecati na
SURPMHQH L WLPH SRpLQMX YLaH FLMHQLWL VYRM QRYDF ]

2ZO0DUNRYLU 6 .Y D O L W khduBtrijK ko@ckEpt DmpéradjBp\ci Giv 40R M

B3aALANR . XOrBXELALU ' RB.FLW VWU

22 /IDANDULQ OOHQDGAPHQW ]JDGRYROMVWYD JRVWD X KR\DdktorskM HU VWY X
UDG 5LMHND )DNXOWHW ]D PHQDGAPHQW X WXUL]JPX L XJRVWLWHOMYV
25 Hayes, D.K., Ninemeier, J.D. (2003)pravljanje hotelskim poslovanjeriagreb: M Plus d.o.o., str. 113}
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6XNODGQR UDVWX VYHXNXSQH SR Warikdr@d ptoizoDa/ivskigh RpHN L
se SURFMHQMXMH KliktiRiRdd gostin#f BISFUDYR ][DWR MH SRVWDOR
XRpLWL L LVSXQLWL aAHOMH SRWUHEtbsth kBg ptétiuyeD 2a2MD VY |
opstanak naX VO X ARPLAW X GDQDAQMLFH

Osnovnialat koji se koristi zatkrivanje PRIXUDKLQD XQDSHWIRWH DMV L SR G X]
je anketagostijuprilikom koje seprvenstvenoX WY U y X MKRIMULOWHH ¥ HOH SRVWLUOL &
ELWL VOMHGHIUL
Xx NRULAWHQMH LQIRUPDFLMD NDNR EL VH SRWDNQXOD D
procesa,
X XVSRVWDYOMDBDUREN RV QRWERMROMVWYD JRVWLMX
X XNOMM¥MH BQ MHG OR JDX SSULRVPHE U RIRVADIMHXI VWUDWHANF

Anketa se provodi na uzarkspitanika+ S R & W RfBnoWy Hpitnikom ili intervjuom. Pitanja

MH SRWUHEQR IRUPXOLUDWL QD QDpLQ GD VH RGJBYRULPD
REJLURP GDNHMWMDQIDPD @QL]DN SRVWRWDN VXGMHORYDQMD ¢
XYRGD X NRMHP UH VH MDVQR RE MDINNXRjg\BOtAbBONERNIIEIR S X QM D
OMHVWYLFX NRMRP UH VH RFMHXALIMDWIDBWMHIRUBRRYMID(
Likertova ljestvicaraspom 1-5, odnosno 47, ovisno o potrebi$QNHWD EL WUHEDOD EL\
ali i dovoljno dugakako bi se pokrileSRW U H E H cReSibdd NakEnfFF URYRYHQMD DQNF

prikupljianja podatakapotrebno ih je &tegorizirati i analiziratt®

(Ne)zadovoljstvo gosta i njegova poveznica sa zaposlenicima

8 V O X pe2adoXgbiya pojedinim elementimaugostitelijske usluge JRVW QDMpHAaUH S
poduzima usmeni prigovor odgovornoj osobi abjektu. Razlog prigovora treba biti
pravovremeno i efikkasno sartUDQ 8 VXSURW QR Pisnied Lppigotor @dp YeW X S L
VDGUADMQR J]OQODWQR WURWILP GGLLM.IP MHQRW ®DOQFRMDHatBe) LIR Y R L
uzroke QHIDGRYROMVWYD NDNR BEL XpYUVWLR VYRMH VWDMDOL

%*pDOLpLU 9 8SUDYOMDQMH ]D G R YTRUGSVhhUEPItRIG rdaRagevieBI(t X KRWHO
2), 93103. Rijeka:) D N X O W H VenPuHU@iZDnG Buigostiteljstv@patija, str. 100.

2T Lazibat, T. op.cit.str. 105.

28 |bid., str. 107.

2*DOLpLU 9 RS FLW VWU
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Hotelijeri bi, osim fokusiranosti na zadeoljstvo, trebali jednaku pozornosismijeriti
LVWUD&RARDQMA QH]DGRYROMVWYD JRVWLMX 5D]J]ORJ WRP
nezadovoljstvo gost¥ HULQR P V D G U k@juvHdtefijdsi Ln® tdoykp Mrilirati jer nisu

svjesni njenogpostojanja. Je® Q RG QDpLQD NRMLP EL VH VPDQMLOR QH
ponajprije podizanjeR VY L M HG& MDD @ B MWKamuhikacig Haposlenih i gostijiultura
RVREOMD QMLKRYR SRQD&A&DQMH L VWDY SULOLNRP XVOXao
ne L QDM YDLPEIHWLLN QubpfbiaHWE N DY IO BastiiuQ MiXse javlja neposredna
SRYH]IDQRVW ]J]DGRYROMVWYD JRVWLMX VD |]DGRYROMVWYF
poticajima SR SXW GR G DWPDPNL ®D 8 O DLii X$riRtiwiviti daQXWILPDaH QR VW
SRVYH ipbsQRES\R VY H GiHHQ R M WR G U D ] L Welika3dsiS SolrtiptoBperket

X N R@ibalitetu usluge®

YDNWRUL NR M La e boadoviljstv@zbdsléniksvrstavaju se tri skupine!

1. Osobne 1Q D p DAMANHO MX &N @M H , \fileérnidsN) BaYade i interese koje
PRYMHN SRV MH GifeMntirdju zsl Rudkeg Wojedinca R G U D &faY D M X
raznolikostPRWLYD ]D Lposglovaib &ilevaMH

2. SRVORYQH EXINEDMpdBRKWMEXpojmovgoput VORAHQRVWL J]DKWM
RSVHAQRVWIGIMDGAPHQW EL WUHEDR SULOLNRP SRGN
UDYQRWHEIRX REQLK L SRVORYQLK ]QDpDMNL

3. 2UJDQL]DFLMVNH XQDMXMNXM rocedufeH @ditiku, praksu
PHQDG aP HIQa¥ Dagtad¥ Kiona se nastoji potaknuti produktivnosBvi

navedenielementitrebaju biti VDVW DY OMH QL nja kolviBi MaGRJ SDY.Y Q M pH
SRVWRMHULK ]DSRVOHQLND

ORAH VH UHUL GD MH ]D SRVWL]DQMH ]DGRivzRdOWIgtVdYD JRV
osoblas®&]LURP GD VYL LQSRHINX] HiiphxEadMdkdnte. Uglavnom se
priikom mjerenja zadovoljstvaaposlenika koristi anketa koja se provedigrupama ili
U D p X (Xvdlit€li®e povratne informacije osiguravaju se uporabom Likertove skajkino
V QHNROLNR RWYRUHQLK SLWDQMD 3UHSRUXpHQR,MH SUR"®
DOL GD SULWRP VYDNL SXW DQNH¥WX LVSXQMDYD pHWYUWLC

0 /DANDULQ 0 R&6FLW VWU

31vrtiprah, V., Sladoljev, J. (2012): Utjecaj zadovoljstva zaposlenika na kvalitetu proizvoda i usluga u
KRW H OV N R PEK®R@Gsk{hisxo i praksél), 97122, str. 103.
32 Lazibat, T. op.cit.str. 108.
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Neke organizacije ispitujgadovoljstvo svojih zaposlenikeontinuiranimprocjenana radng

R N U X dldkpadmalizaRGQRVL VH QD VLWXDFLMX X NRMRM PHQDGAI
zaposlenigna postavlja pitanja popuA.DNR QDSUHGXMX VWYDUL" -HVWH Ol
poslovne VLW XDFLMH" .DGD ELVadhd skd&,JKOAE 5E RVER CEM &MWL BIULED
RGJRYRUH PHQ h&dihbhane)skaNiveémefdn ni RQRVL IDNOMXpNH R ]DG
zaposlenika Ipak ankete zaposlenika predstavljguno bolju metodu procjengjihovog
zadovoljstva jerV D G U &objekbvibXitanjakoje jemoguiiH N 'Y D Q W ZagoBléritRoyW L

su po prirodi svog posla svakodnevno u izravnom kontaktu s gostima, predstavljaju bogat resurs
informacija relevantnif D NRQWUROX XVSMH3EQRVWL VWLK RUJDQL]DFL

Utjecaj kvalitete nazadovoljstvo

Krajem 19806ih godina krenulo je intenzivho promatranje i analiziranje utjecaja kvalitete na
zadovoljstvo gostiju ostvarenim uslugam8@8RpHQD MH pPpLQMHQLFD NDNR MH
SRWUHEDQ 4LURN VSHNW Dpbdatakh FelzilQakkvalitetuR @allovoygtioQ W Q L K
koji se pribavljaju ispitivanjem stavova gostiju zaposlenika. RpHOL VX VH UD]YLI
upotrebljavati modeli indeksa zadovoljstva. Jedan od njih je Europski indeks zadovoljstva
korisnika (ECSI) prikazan na Slici 2kojiu pLPEHQLNH NRML SUHWKRGH ]J]DGR
SHUFLSLUDQL LPLG& RPpHNLYDQM D peRiditdfulkgalitetD Mgl Y D O L W F

Imidz

Ocekivanja

Percipirana vrijednost Zadovoljstvo VIERNOST
Percipirana kvaliteta , |
proizvoda

Percipirana kvaliteta
usluge

Slika 2: Model Europskog indeksa zadovoljstva gostiju
Izvor: Izrada autorice premaD B D U L Q $aplcii., s@. 92

33 bid., str. 109110.

3 /IDANDULQ $4aLilUpfavljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljsRijeka Fakultet za
P H Q méntau turizmu i ugostiteljstvu Opatija, str. 37.

% Ibid., str. 91.
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Model je prilagodljiv ovisno o potrebamaD NRPSRQHQWH VH PBRJAWFR G R OWDH
objedinjavanje svitsvojstvai SRVHEQR VWL R G UBkeyalzikh dskiskak@iKaR V W L
od kojih se sastoji, eleme A SHUFLSLUD QR ] @ D pbtkm QRM\WPHYX NYDOLWH
XVOXJH L |IDGRYROMVWYD JRVWD 8 VOXpdodjpzaddvoldHi QDYHG
time sekreiraju temelji za njegovu vjernost. Mnogi autori QDJODAD Y D MjEérnbisR ULV QR V
naMYLAH JERJ pLQMH Qrdvhui GEIU B M P RV Brd& 5 KU Gadivost za

hotel. S druge strane, stupagdovoljstva nijepouzdanpokazatelj poratka gosta u hotel.
5D]J]ORJ WRPH MH a4WR QDYHGHQL SR N D] DRajdjehdelIspuhic VW DY O
RpHNLYDQ MWRrnast yostijukdt SRVOMHGLFD ]JDGRYROMVWYD RGUD:
UHSXWDFLMX KRWHOD XWMHpH QD ODN&H SULYODpPHQMH C
PDUNHWLEQ&ANL DODW

=DNOMXpQR VH PR&aH UHUL NDNR MH XQDSUMHYHQMH ]DC
katalizatora konkurentnostproduktivnosti iposlovnograsta. Pokazatelji zadovoljstvau

inovativni p L P E HkQj& MIH S R W U H EKgeRatiSID MM X RN WkNKLp Xdvbihe
VWDWLVWLPpNH PHWRGH DQNHW H(neyxadvolRstyéh gotipastj@ LNH 8 S
VH S UH G R paothvatikdtacis @rdjekti kojima ugostitelji imaju sposobnost utjecati na
GXJRUBRQRADQNPH JRVWLMX

2.5.Modeli mjerenja kvalitete usluga

8VOXaQDbh LQGXVWULMD VH JRGLQDPD VYH YLa4H VXRpDYD V
RGDELU VWUDWHJILMD QXAaQLK ]D GXJRURPDQ SRVORYQL XV¢
RG RVQRYQLK WUHQGRYD RGQR\&HR WH HDD £ D RIFRWMQM X RMFM
WH SRUDVW NRQNXUHQFLMH 7LPH VH ]D XVOXaQD SRGX]F
QMLKRYRJ |[DGRYROMVWYD SUXAaHQLP XVOXJDPD NDR L QM
navedenog je velik interes mgereng kvalitete usluga kojoy H SULGDMH SR]JRUQRVW M
1970 LK JRGLQD L SUHGVWDYOMD MHGQR RG JODYQLK SLW
IDMSR]QDWLML L Q DnvereRjdkivaistel Qslulyel suP FERVWIWAL (SERVice

36 1bid., str. 92.
37 1bid., str. 129.
38*DOLbLl'J 9 RS FLW VWU
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QUALIty) i SERPVERF (SRVice PERFormandemodel. 2VLP QMLK X UDGX (iH EL
REMDAQMHQL L *"URQURR®RV .DQR L *$3 PRGHO

Glavnekategorijemetoda za mjerenje kvalitetsslugasu*°

1. Kvalitativne *VXEMHNWLY QR V Kugllgé B Q M#giNoYeDnd hitahfa koja
SUHFL]Q Liyahju SIRIMD & D VW DJdd€baOQvakWvd® metode su dosta
sveobuhvatnije njihovo prikupljanjedulje traje.U njih spadajuazgovori {ntervjui),
fokus-grupe i razna promatranja.

2. Kvantitativne = objektivnije i vjerodostojnije informacije prikupljene upitnicima.
Rezultatidobivenih anketnihLVW U D aLY D Q M DspdiRehR& SHRVQNXAL D
SERVPERFModele kojima se mijeri kvaliteta usluge

2.5.1.SERVQUAL model

Dok se potpuo upravljanje kvalitetom Total Quality Managemeptu VYRMLP SRpHWFL
IRNXVLUDOR SUYHQVWYHQR QD SURL]YRGQD SRGX]HUD ]ER
pod nazivom SERVQUAL. Taj koncepb UHGVWDYOMD LQVWUXPHQW pLMELC
mjerenje i upravljanje kvalitetorasluga Model je zasnovanQD MD]X L]JPHYX RpPpHNLY
SHUFHSFLMH NRULVQLN\YD RIGUHWHBDQKVOXONIMH SUHSR]QDW
LVWUDALYD QM xoj¢g fnh RYDBERMP SRVORYQLP SRND]DWHOMLP

profitabilnosti i zadovoljstva kupach.

Prva faza istrDaL Y bv@Q&t® modela (Parasuraman, Zeithaml i BerR)ELOMHAaHQD N
NYDOLWDWLYQLP LVWsudag DNDAM\AKDR. KN Bjd (& @Q&INDoR azvijinja

S R p H WoQeRab kvaliteti usiga.U drugoj fazi LVW U D aLY D Q Ml mddél koalifetd HU H QR
usluga sa st D Ckar&hikB te je kreirandaehnikaza mjerenje pod nazivom SERVQUAL

7UHUD RBIDVDQD MH NDR QDMYV O Raktbsandje na@lib Rnodalakbf DALY D Q
XNOMEpXMB W H.GPrdvedXndO Bpitizanja u89 posebnih odjela 5 velikiK VO Xa QLK

® %DEARGRYLU 9 $0VOMEGRALILIGC 0O %DQGD $ 6LYDF $ ,SD DQG ¢
conceptualisations and their role in hotel services satisfadtmmrism and hospitality managemeb (1), 1
17.6DUDMHYR 6YHpLOLaAWH X 6DUDMHYX VWU

9 /DANDULQ, §Aditistr.0103.

41 Buttle, F. (1996): SERVQUAL: Review, critique, research ageBdeopean Journal of Marketingo0 (1),

8-32. Bingley, UK: Emerald Publishing Limited, str98
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kompanijau SAD-u. Rezultatsu V D G U &EeivjDi@njeciljnih grupa lorisnikai ciljnih grupa
]DSRVOHQLND WH LV SapasleNika@ady sU Pdir€xibabrékdrtaRtutsiknicima

usluga yHW Y UWbBmijeiehR jma SLWDQMH RpHN LotiboQnd Da tké&kb/anV QLN D
razvijajuvlasttaRpHN L YDMORM QR DMYLAH XWMHpH QD WDM SRVWXSDN

U izvornomServqualmodelu iz 1985. godine, njegovi tvorci definirali daset komponenti
prema kojima bi se ispitiVa kvaliteta uslugé?
1. Pouzdanost (reliability)
. Odgovornost (responsiveness)
6WUXPQRVW FRPSHWHQFH

. Dostupnost (access)

2

3

4

5. Ljubaznost (courtesy)

6. Komunikativhost (communication)
7. Vjerodostojnost (credibility)
8. Sigurnost (security)
9. Razumijevanje/poznavanj§ R W U Rréérgténhding/knowing the customer

10. Opipljivost (tangibles)

8 FLOMX SULODJRYyDYDQMD L XVDYU&ADYDQMD PRGHOD NDI
djelatnostima, u 1988. godini isti autori su prethodnih tkeaegorija objedinili u njih pefle
NDWHJRULMH VX SR]QDWH SRG NUDWLFRP 5%$7(5 pLRML QD]JLY
X Pouzdanost(Reliabilty) +tJRVWL aHOH J]QDWL GD VH PRNRMIR XHG DV
LVSXQLWL VYRMD REHUDQMD RGQRVQRD®R LHWRHIARL]L

X 6WUX[&sBRuvanwte)t JIRVWL RpHNXMX GD RVREOMH NRMH LK X
(da poznaje proizvode i usluge) i ljubazno.

X Opipljivost (Tangibles)*RGQRVL VH QD IL]Lp Nite, ¥ Podr&zUnhijeMaR MH JR
pbLVWR UX REMAHINDME udobnost izgled radnika i sl

X Susretljivost (Empathy) gostima je potrebna pozornost i spoznaja da je osoblju koje

LK XVOXaXMH V peBaRlizieaRiz@idv& R Y L K
X 3RLVWRY MResdonsivézs8d H JIRVWL RpHNXMX dRltadl DISIR¥OHQLND

ispunjavaju njihove potrebe.

42 0 D U N R Yopdait., &tr 62.
43 Buttle, F.op.cit., str. 9.
44 1bid., str. 9
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IDYHGHQH NDWHJRULMH VX PMHUHQH SXWHP GR WYUGQ!I
YUHPHQX JERJ XWYUyLYDQMD UD]JOLNH L]PHYyX RpPHNLYDQH
W X P D SHRYQUAL modeladajeNYDOLWHWX PRJXUH REMDV®@EmWL L NYD
X] SRPRUO JRVWD 7L BB NpHEYH &MdEsyB® mjerenje i razvoj kvadte u

turizmu i ugostitelistvit® ,DNR MH PR GHO NUR] nriv@n Kitikakbha,RasMa(Rp HQ V
se upotrebljavati uraznim XV O X dj€dtidstna. Implementacijanodela razvijala seé u
drugimdjelatnostimgpoput bankarstva, osiguranja, hoteld Y WRUDQD W XUEBIVWLPpNLK
Promiene NRMLPD MH PRGHO ELR SRGOWREEMRBSQRNILRHYH VEWRI
efektivnije prilagodbeVSHFLILPQRVWLPDA*RGUHYHQLK XVOXJD

2.5.2.SERVPERF model

'RN 6(5948%/ PRGHO GHILQLUD RpHNLYDQMD JRVWLMX QHL]E
XVOXJH 6(593(5) PRGHO MH XVUHGRWRpHQuUQ§mSkad) FHSF LM
jedinom relevantnom mijerilu kvalitete uslutfeCronin i Taylor su u svom empirijskom radu

PRGLILFLUDOL RNYLU UDGD 3DUDVXUDPDQD =HLWKDPOD |
mjerenja kvalitete usluge, te iznijeli mjeru kvalitete uslug@ MD VH WHPHOML QD
SHUIRUPDQVDPD QD]YDQX 6(593(5) 7YUGLOL VX GD MH
mjerenje konstrukcije kvalitete usluge koja je prv¢eW YHQR REOLN VMWW D SRWL
suzbijanja kritika nasprafd DNYH OMHVWY li HHP SR X WMRWN HY % BBNIXJAH. X pHW
EUJH KUDQH NRQWUROH AWHWRpPL®BD NHPLMVNRJ pLAUHQMI

SERVPERF konceptualizacija kvalitete usluge rezultat je kritike modela poput SERV-QUAL

a, koji kvalitetu usluge mjgd NDR UD]OLNX L]dostijgxXv LS/UNXAMMNDDPDXV OXJID
QMLKRYLK SUHWKRGQL EWRD HRVYWDLQ®IRALYH X SURFHVX SUXAa
VD AVWDQGDUGRP RpHNLYDQMD? , bNsRihdsHoRiR Blichénzea(593(5) \

% IDANDULQ dp&it. {istr.004.

4 bid., str. 106.

" %DEARIGRYLU 9 S$0VOMEGRLLIG 0 %DQGD $ L 6LYDF $ ,SD DQG
conceptualisations and their tole for satisfaction with hotel servicesism and hospitality managemgdb

(1), :17.SDUDMHYR 6YHXpls®RAWH X 6DUDMHY X

48 Adil, M., GhaswynehO.F.M. i Albkour, A.M. (2013): SERVQUAL and SERVPERF: A Review of

Measures in Services Marketing Reseafslobal Journal of Management and Business Research Marketing

13 (6), 6576. USA: Global Journals Inc., str. @hsupno nahttps://globaljournals.org/GJMBR_Volumel3/5
SERVQUAL-and SERVPEREF.pdfpristup: 1.7.2021.
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kvalitete kao i model SERVQUAL, razlika yebroju tvrdnji ra koje ispitanici daju odgovore

sa 44 smanjeno n&2 tvrdnje koje se odnose samo percepcijukvalitete usluge. Naime,
&URQLQ L 7D\ORU WYUGLOL VX GD VX VWDYNH RpPHNLYDQM
usluges obziromdagosti LPSOLFLWQR SUHaAXWQR XVSRprilkofMX SHUF

ispitivanja?®

aWwR VH WLpH ERWHERD sdiktehxiwnoYKoristprimjenjuesena aLURN VSHNWD
GUXJLK XVOXJD SRYH]IDQLK V WXUL]JPRP SRSXWn&YDOLWH
industri, NYDOLWHWH WXULVWRLpRAH KV I8 URRIWRGXMN WGROQR
SERVPERFa za operacionalizacjukDOLWHWH WXULVWLPNLK XVOXJD

2.5.3.Gronroos model

Jedan od osnovnimodelastrukturiranjai mjerenja kvalitete usluge iz kojih su segresivno
uspostavljali ostali modelle model teKQLpNH L IXQNFLRQDOQH NYDOLWHW
1IMHJRY WYRUDF ILQVNL WiHMmtiak \@rimpodd) kvBlike@ DuSidge HeQ W D
interpretirao kao rezwdt usporedbeSHUFLSLUDQH L R PrhiidiLj¥ defipidaoXvV O X JH
temeljne sastavhicN YDOLWHWH WHKQLPpNX L IXQNFLRQDOQX NYDO
jednu dimenziju bitnu za sveukupnu percepciju kvalitete, akorjeorativni i/ili lokalni imL G &

S R G X J#stiédna modela je prikazana na Slici 3.

® %DEALRIGRYLU dp.ciH, \&tr.B.0

50 1bid, str. 5.

51 Gronroos C. (1984): A service quality model and its marketing implicati@sopean Journal of
Marketing 18(4,) str. 3644.dostupno na:
https://www.emerald.com/indig/content/doi/10.1108/EUMO000000004784/full/htmlistup: 7.7.2021.
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Slika3 ORGHO WHKQLpPpNH L IXQNFLRQDOQH NYDOLWHWH
Izvor: GronroosC. (1984)op.cit., str. 40

THKQLPpND NdhdsGe i Kvlitetkoju korisnik dobivaprilikom njegovekomunikacije

V XVOXA4QLP SREXWHPAROMX NRMH RQ YUHG QXMHH KQ DNV H V
NYDOLWHWD NRULVQLFLPD YHULQRP QLMH XRpOMMDMLQ@L UD
SUXAaDQMD L SUHJHQWLUDRQ M pHD&EEIRMI VAR R UW Y@ DREIRDBI NYDO
QDPpLQ QD NRML XVOXADLLRXEMHDIYWO MEOKS M ERERaG AR D
funkcionalnu kvalitetu kao GU X JX ‘s&sta@niucjelokupno GR ALY @vilitét®.H

-HG QR VW D Yighkcidoddnia Hv@liRetaR | Q D p@YIPDLQ QD N R MriudV\WW H\KRQLIL\WQ L N
aspekiusiuge.. RUSRUDWLYQL L DONO®IRM D i RpBLREAL. Yk@alitdteQ H

i efikasnostuVOXaQLK SRG®HI WDRYRJ DV SHNWDO®RIAL Y @dj C5SYROM B P
VH RG Wb &RAL YiQaltet@ Xsluge D IRUPLUD VH QD WHPHOMX VSR
IXQNFLRQDOQH NYDOLWHWH NDR L RVWDOLK pUkekkel QLND S|
XVOXAaQR SR GXMisakd ré&p@adiMiHiei MH D MG B @VIDP NpRastitivV Q LF L
PDQMH SWH®HNNRPVEHK@DRQNWD L 1X QN FURQDM®, Qapoxjptovddie! 8
WDNYRJ XJRIFGNOOMH G DS RD N HA R B GPHR JsXeUuRip i Wdjalh IkaVisniket

ORGHO VH NDVQLMH SURALULR GRGDWQRPFEGR AVHQ BRDPDAD @
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. 3P.
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2.5.4.Kano model

JRGLQH MDSDQVNL SURIHVRU XSUDYOMDQMD NYDOLWH
UD]YLR MH PRGHO NRML SRPD&H SUL RBEYMHHHYD P X RD BYRRYGX
XVOXA&QLP ]QKahoDmoteDi@DVXYUHPHQRP SRVORYQRP RNUX&HQM
QDMDNWXDOQLMLK DODWD NYDOLWHWH 2VQRYQD SUHWSR\
SURL]YRGD LOL XVOXJD NR Maranp(ns)zad&vblistégi 1. MVECHWQ QLD XQV !
PRIJXUH LGHQWLILFLUDWL L SURXpDYDWL YDULMDFLMH ]DG
NRQNXUHQWQRVW SURL]YXR®B 2 poitebe X2dl@jeva koridrikawiistan & W X
grupe®

1. Osnovni zahfevi t5LMHp MH R JODYQLP VYRMVWYLPD NRMH I
SUHGXYMHWLPD SRVWRMDQMD RGUHYHQLK SURL]JYRGD
VYRMVWDYBD®@MH.U B DX W MNIHH njibo@oRodsusdval v rrimjetnim
nezadovoljstvom korisnika

2. Jednodimenzionalni zahtjevi +Za razliku od osnovnih, jednodimenzionalni zahtjevi
LIUDYQR XWMHpX QD VWXSDQM |]JDGRYROMVWYD NRULVC
UH]XOWLUD YHULP ]JDGRYROMVWYRP L REUQXWR 7X VF}
karakteristika proizvoda ili usluga.

3. 3ULYODpPQL XIEXGOSHFLIIDRWWIWYLYLK IDKWMHYD RGQR'
LK NRULVQLFL X SUDYLOX QH ]DKWLMHYDMX QLWL RpH]I
VDGUADYDWL WDNYD VYR MWHNSYRV MRMHXIW NIBIG B M R@HM V R/ID
SRVMHGRYDQMD SULYODpQLK VYRMVWDYD NRULVQLFL
SODWLWL YLaAX FLMHQX ]D WDNYH SURL]JYRGH LOL XVOX

2.5.5.GAP model

Model pet jazovaje model za mjerenje NY D O LW H W Hstrah&) Bpp riéputiR Gutora
Parasuramana, Zeithamla i Berryja85. godine Cilj mu je prikazatipostupakvrednovanja
NYDOLWHWH XVOXJD NRMLP EL VH XRpLOL SRWHQFLMDOQL

*DaxDYHOLU . SURGBWQI® IDGRYROMVWYD NXSFD .DQR PRGHO ,V
na|https://issuu.com/svijdtvalitete.com/docs/alat_za procjienu_zadovediskupca- kano modglpristup:

1.7.2021.

54 bid.
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spoznala percepcija kvtdte gostiju. Modelom sgolazi od pretpostavke ga VKYD UDQMH SR MF
kvalitete PRJXUH SXWHP |®ERYIROMHWEPMIR VW D

=DELOM lgek fhdR(rdrlika X ]QkpDOIXWHWH ]D JRVW Dalukbtk®d X & QR S
UH ELWL REMDA&®MHQL X QDVWDYNX

X Prijaz +UD]JOLND L]PHYX RpHDEDE® R U DRAPHIQIMKDL V RE]JLL
YUHPHQVNX SURPMHQMLYRVW SRWUHED KRWHOVNL
WHQGHQFLMX SUDUHQMD SistaPiddHR® WYORUIR FVY B MO JE IW
ODUNHWLQANDSH VQHUDEBLMXQIRG FMHQM L KDRHIWELE &HSR P R
HILNDVQLML XYLG pij@RridgovagvoblashkaD objgky. W D

X Drugijaz +tUD]JOLND LIPEDPR ND P H Q CAGHDRNHINAAtE)i u situaciji
kada VX PHQDGAHUL VYMH YV Qdbe Ny&shuhl ViadlaZeHh@pdigtine SR W
preprekeprilikom S U X a Dsfddé @npr. nedekvatnaSUHGDQRVW NYDOLWHW I
nedostatk izvedivosti, neispravnatandardizacija zadataka ibdsustvo precizno
postavljenog cilja).

X 7UHazlztUD]OLND LIEBYXRYRM/MK L LVSRUXNH XVOXJD X WU
VX VYMHVQL SRVWR M HdsttHjedjRRta WHH B Bl QJ RWSEIRjIMIU MEHOW L
GRYROMQR NYDOLWHWQX XVOXJX NRMD EL ]JDGRYROMI
smanijiti dobro organzD QLP LQWHUQLP PDUNHWLQJRP NRMLP (Ol
LVWRGREQRJ SURFHVD ASURL]YRGQMH L SURGDMH? X X

X YHWAPWID]OLND L]PHYX LiterRkUijEsNbbtid: 0dkddHsd na razliku
NUHLUDQH RpPpHNLY D @antMaYDONMWHWRE UNRMDMKHNDQDOD N
kvalitete koju W OXaQL REMHNWDRP&H (QUXAQXWDRMHYL VX QHLVYV
ODaQL PDUNHWLQJ UD]OLpLWD NYDOLWHWD XVOXJH Q
i neefikasan interni marketin

x Petijaz +tUD]JOLND L]JPHYX RpHNLYDQH L SHUFLSLUDQH XNXS
prethodnim jazovima seRpLWQXIMHEHWL MD] .RQDpQR YUHGQRYD
YUHGQRYDQMD UD]OLpLWLK HOHPHQDWD XVOXJH X RI
percipiraQ X XVOXJX QDVSUDP SROD]QLK RpHNLYDQMD

S /DANDULQ dpeit.fistr.aL10.
56 1bid., str. 116114.

25



26.. DUDNWHULVWLNH KRWHOVNRJ SRGX]JHUD L KRWHOVNH XV

8VOXAaQD LoQi®GX)\DWWIHIOL]LUDQD MH NDR L]JUD]JLWR YDabDQ GLF
primjer, u razvijenim europskim zemljama, Japanu iSAO YLAH OMXGL MH J]DSRVOH
XVOXJD QHJR X VYLP RVWDOLP VHNWRULPD ftihMé¢t@@R 1D M
otpada 6670% EUXWR GRPDUH SURL]YRGQMH

8 VOXpDMX NDGD VH RGOXNH KRWHOLMHUD WHPHOMH SU
QDSUHGRYDWL OHYyXWLP DNR KRWHOLMHUL RGOXNH WHPHC
VH RVWYDULWL PDNVLPDOD Q SUR XRGL WIPHAQIEHAIBBIMNEDR 3 NIR Y
SRVWDMH PDQMH NYDOLWHWQD aWR VYirdnciske 8appHo@la.FL RG UL
=DWR VH MDYOMDMX VYH YHUL J]DKWMHYL ]Rak& GilseMHQM L
NRQWLQXLURAQBLWHXADHO KKV O XJH UBD AB/XQRRYMHWHKQRORAL
predstavljaju jednu od glavnih potpora tom procesu, kdagamje u osobljputem efikasnih
izobrazbi. $NR AROHIXUDWL SUXaD Q M HotdsKi DrekidiHWGrQjl iknaX V O X J D
odgovorenaQHND RG VOMH@EtahisP®Kk RVQRYQL
X 1D NRML UH VH QDpLQ RV|RE®WXE BE M B WIMLDNOLL @/ RIW/ DH K DX
X 1D NRMLQIDHPLMH PRUL W BRthbrazhakvalifmGHYRQYH XVOXJH NRMD
gostima?
Kojaje SRV WdRatddija® SUXaDQMX XVOXJD L NRINSIUERBWWXBEOM X
usluga?
X 1D NRMQDPLYHRVLIXUDWL GD RVREOMH SRVWDQH VYMH
SUXaDQMD GREULK XVOXJD"
X 1D NRMQDPLQHEDJODVLWL GD MH GREUD XVOXJD WHPHO
V SRpPHWNRP L NUDMHP™

X

Pod uslugm se podrazumijeva svaka nematerijaéivnost ili korist NRMX MHGQD VWUDQ
drugoj, ane XJURNXMH Y®IEV QB HWE RQ M RRAHO XIGIL L QoMeAAUD ELW
zZaRGUHYHQX PDWHULMDOQX VWYDU

57 Kotler, P., Wong, V., Saunders, J., Armstrong, G. (2008)iove marketing&Zagreb: Mate d.o.o., str. 624.
%8 bid., str. 34.
59 Kotler, P. et alop.cit., str. 625.
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Neka od osnovnih svojstavsluga odnose sea®®

1.

~

Neopipljivost usluge.Uslugg u suprotnosti od proizvodppdrazumijevasplaniranu i

WRpPQR GR MedRBUg@3iteliske W X ULV W L p. SRbziR iR feQavva

izvedba neopipliiva,ND aH ‘Josti GO D (1 D Maxnisabli¥luge $vi nematerijalni

V D G JBaDiddjhase javnostiprezentira putema] QRYUV QLK PDUNHWLQANLK
PLAOMHQMLPD GUXJPKXOMMXGR PNRML NVRUKN WILRD L
Istovremenost proizvodnje i NR UL avwskdgaMUBluge QLVX X PRJIJXUQRVWL
S U X & idd@reinjenepoput proizvodal proizvodnim organizaciameé3URFHYV SUXADQ
usluga je nedjeljiv s procesom konzumacije usluge, odnosno korisnik usluge sudjeluje

U samom procesu proizvodnje usluge.

Sudjelovanjegosta u proizvodne XVO X AaQ R P B &ItRAEIHNXSRYLQH RGUHYH
proizvody, osobakupuje gotov proizvodojeg Q L M H PKerigKaiilbremavlastitim

potrebana *postoji jedino opcija odabiraGUXJRJ SURL]J]YRyYyDpD LOL GUX
proizvoda. 8protng JRVWL XW MHpX Q D uSug&lkp¥eR,6aprirosh& FHV
RVREQH aHOMIGOXRPXWMDMWYHY QLFDPD. RGUHYHQH XVOXJH
Raznovrsnost usluga.Usluga ovisi o raznim faktorima i timeikada nije ista za
SRMHGLQH JRVWH QD SULPMHU |]DSRVOHQLN LVWX X
U D] OL p &tvidd).PPrd feme tandardizacija uslugazbog svezahtjevnije WXULVW LPpNH
S R W Uilpér€olatiziranih potreba P R stvbriti probleme X GXJRURPQRP SHUL
Umjesto toga,tardardibi se trebalkreiratiu koristgostijutakoGD RQL PWatX RpH
jednakodobrukvalitetu uslugegokomsvakog boravka

Prolaznost (SRW U R @sjugay Usluge VH EU]R WUR&@H JERJ pLQMHQL
zahtjevniji gost skloni neprekidnomA L] P LG K XI'D Qd&Rr¥dakoje ugostiteljgo-
WXULVWLPpNL UBDwdjit. FLDRR Y dpasimosti gubljenjpovjerenja

gostiju djelatnici kontinuirano morap razvijati plamve rasta i RWNODQMDQMD XR
nedostataka u proizvodnX VOXaQRP SURFHVX

Odnosi povjerenja. U suprotnosti od proizvodnih djelatnosti,interakcija i
komunikacijaL]PHYy X JRVWD L XJ RYKashovpira@jdhezdy iwastojdhid Y D
visokeemocionalne potrelea razumijevanjemempatijom.

9 Dnipst vremena u isporuci usluge.U ugostiteljstvu mora postojati pravilna

XV N O & glalizibm da sulRVW L N R Mislugp puhX psietliXiji na vrijeme.

€ /DaNDULQ $aLu 0-3RS FLW VWU
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JedanR G YDAaQLK kpneml bBvisixaoinljivo gostijuie upravo isporuka usluge

na vrijeme

Hotelska usluggodrazumijevaaznovrsnu grupacijmaterijalnih i nematerijalninslugakoje

VH SUXAa&D M XvrhiR2ad\ofeDjaXotrebd PMHAW D MD ,9thidié Uéki@adije S L i D

V O L pi@édiske uslugeR EM D & Q M ke [ENR& L\YeBe\k@)iMastaie X SURFHVX SUXAaD!
usugau odnosu sS U X & Dansiugayidri®yingostima hotelatd LJLPNLP RNUXAHQMHP

Hotelske usluge svrstavages raznih aspekata, a najpogodipigedjda prezentirange na Slici
4.

Slika 4: Vrste hotelskih usluga
Izvor: IzradaauRULFH SUHPD *D Ophditl, &tr. 97.

Osnovne (glavne) hotelskeisluge REXKYDUDMMXOMMHODQRK XVOXJID X KRWHO
S U X & DridiXidyaio (po jedna vrsta uslugii)kombinirano SRYH]DQR YL&H XVOXJD
usluga ne bi bilo nhotelske djelatnosti, s obzirom da organizacija i porgldanih hotelskih
uslugapredstavlja temelj hotelskogoslovanjai glavni rezultat rada. Pod uslugopPMHaW D M D
podrazumijevase osiguranjeS U LN O D G Q BobA botkisk I gdstima, aluguprehrane
SLIMDpLPMBYB PD L S RalDsMslcke @idhbinih i bBHI DONRKROQLK SLi

napitaka®?

(2*DOLpLU 93RVORYDQMH KRWHO.\RKeRa] )R E M 6B O Bl WhieBt HPEHTIMG B
ugostiteljstvu Opatijastr. 56.
52 bid., str. 57.
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SRPRUQH VSRUHGQH slKiRMyeY @QMWNRHU XY B Xa@Bl EL VH JRVWLPD RF
ERUDYDN NRML UH X NRQDpQLFL UH]XOWLUDWL YHULP ]DGR
nastoje opravdaty L @&jeheosnovnihproizvoda i uslug&ao i motivirati goste na dulporavak

u hotelu. 7HU P L Q R @rij@mdrijebide usluge nazivatopunge ili komplementarne iz
UD]ORJD kawp&ibiMeX prvenstvenaiz osnovnu hotelsku djelatnosfdNRMX QDMpHa&aG!
nadopunjujlf® Neke oG SRPRisl@aKHY LG H QW L U DoQriose $e O D i H QLK

X uslugedodatnog kreveta u sobama

X

usluge posredovanja pri telefoniranju

SUDQMBQMMHORPB MH U H

X NHPLMVNR pLAUHQMH RGMHUH

X RGUADYDQMH REXUH

prodaja duhanskih proizvodsuyiveniraL UD]J]OLpLWLK SUHGPHWD, |D VYDN

X

x

x

najamsportske opreme

X organizacijaaznovrsnilposlovnih &upova poput seminara i kongresa.

7TDNRYyHU rmeRivewiriMS RPRUQH XVOXJH NRMH ViegeuHskiSgd D i D M X
drugeuslugep L M L MHi®. D Milspadaju sveslugepovezane s glavnimslugamaojima
predstavijgipoEROMADQMH L GR®BWEIX YULMHGQRVW

X GRpHN L LVSUDUDM JRVWLMX

X rukovanje prtliagom,

X prijevoz gostijy
S U X aibf@@rvbkiija i obavijesti
UXNRYDQM#HgBSRaAaWRP
SRVHEQR pXYDQMH YULMHGQLK VWYDUL

x

x

x

x

organizacija zabay plesa, animacije, sporta i rekreacije,
X XVOXJH PMHQMDpPpQLFH
parkirane pOQMH L JDUDALUDQMH DXWRPRELOD

X

X L] ®&uwhotelskim prostorima.

63 |hid., str. 5860.
64 1pid., str. 58.
65 1hid., str. 58.
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2GQRV L NRPXQLNDFLMD L]PHVYX KRsupa0jpdijdrena, preiRaNE D R G C
MHGQX RG QD M EHowI€kih Mdluga O@D\nDzsiddtakY YDNRJ KRWHOLMHUD
XVSMHKX MH GD HILNDVQLP L]YRGHIMMNAMR X SXRECRY B LRI DB
i odanost prema gostim&ut do tog ciljase ostvaruje pravovremenim djelovanjem, stalnim

trudomi S R N X a BpddlRrDsvih djelatnika hotelala kreirajumaksimalno prilagodljivu

usluguza svakog gosttQD MHGLQVWYHQ QDpLQ 8 VYHPX WRPH ]QDp
trenutak istine xprincip NRML ][DSRpLQMH SULOLNRP SUYRJ VXVUHWLEL
XNOMXpXMH SRpHWDN goBD PLL UECRQQVRE HRQ NOOKVEIR G KAdye D N D
usluga®® A8V O Xe& RO XF LMD je doktddr@eMH IR AWR VH VOXPaEWQR VPD
hotelskh lanaca i njihov azvoj dillem svijeta utjecalo je NnaNR QW L Q X L UdioQaheaLUH Q M
konkurencija usluga. Usluga je smatramsiguranjenzadovoljstvagostabez obzirana kojem

se mjestu u svijetus U XA D

2.7.Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji

OHQDGAPHQW X KRWHOLMHUVWYX VH V YUHPHQRP VYH YLA&H
QDpLQD aWR HILNDVQLMHJ L NYDOLWHWQLMHJ SUXADQMD
stvaranje takve obveze su prvenstveno rast globaimi&urencije, promjenjive potrebe i
IDKWMHYL JRVWLMX WH &L K&RN HVWER MW >SRN IR IERID AP H QR C
iliuslugaMH L]QLPQR VORAHQ VNXS PDOVAEPHNRMIY VKK X QPHHRY X W Ri E
interakciji i neophodni prstvaranju zadovoljstva gostidvalitetnim hotelskim proizvodima i
XVOXJDPD UH VH VPDWUDWL SURL]JYRGLQNRYW.WRIHNPRHEILQ
upotpunjavaji LVSXQMDYDMX REHNLYDQMD JRVWLMX

KVDOLWHWD X XVOXaQRM GMMODR @PRDW LLMIM MBHEVOD GRPE R B
organizacijskih teorija baziral@aposlovanjegproizvodnih S R G X |Mktodologija upravljanja
NYDOLWHWRP X KRWHOLMHUVWYX VH XVSRUHQR UD]XPLM
okarakterizirala kao neopiplid L MDNR WHANR PMHUOMISYUREORPW WN QR
zadobavliipH L WHAaNR zR IFONSHIKPM LY R P

56 1bid., str. 60

7 IDANDULQ dpsit fistr.080.

8 Vrtiprah, V., Sladoljev, Jop.cit., str. 98.

% ODUNRYLU 6 RS FLW VWU
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.DR L NRG GHILQLUDQMD SRMPD NYDOLWHWH WDNR VH L SU
kvalitetom javljaju brojne interpretacijdmeripNR XGUXAaHQMH ]D pravipdige WHW X C
kvaltetom NDR SULPMHQMLYDQMH IRUPDOL]JLUDQLKHWRVYXMWDYD
maksimalno zadovoljstvkupacD X] PLQLPDOQH XNKGS Q BIDW/UW RNIRI@ VYW DAOHV Q|
poslovanja®

6YDNR SRGX]J]HUH WHAL SRVWL]DQMX L RGUADYDQMX NRQNX
RVWYDUXMX MH IDGRYROMDYDQMH SRWU BustaviNiRavljaRj@Q LN D E L
kvalitetom ] D G X &1 A Irealizaciju navedenadjia p LM H G RijeHjdal® NeHinostavan
zadatakOsnovni pincipi vezani za kvalitetu moraju blKk JUDYHQL X VYDNL SRVORYQ
obzira o kojoj razini pslovanja se radi. Pritom glavnu ulogu infaH Q D G &6&jileQWG X aH Q
zaPRUDOQX L IL]Lp N »rairMMER B X ONHDaX R 8jivHeao@i iHjima sudjeluju

svi zaposlemii.”*

8 VYUKX XQDSUMHYHQMD NRQNXUHQWQRVWL L VW¥DUDQMD
QRYR VWDMDOLAWH XbkiuNooupray faieDkvalie Do, LA thidsRaRvog
QDpPLQD XSUDYOMDQMD X KRWHBLPD VX UDJ]QROLNH L RGQR

X SRYHUDQMH XN pr&zyddaNugioga,L W HW H

X SRYHUDQMH |DRE\RWB QAMVWRQDpQLFNemMéN YDUDQMH QMHJR

X MDPMH NRQNXUHQWBRIEX,]MWIDALAQH PRUL

X smanjivanjeW U R JpbisbwabDja

X SRYHUDQMH Gilgrbfi@Binés{,R UQR VW L

X S RY H z&d@wiljstvaosobljg

X S RY H kiza@evhdpravljanja i

X SRYHuDPRQMv@iednost SRGX]HUD

Upravljanje kvalitetom uslugaaS R p Be@&/ HE Q R L V Wpttieldjaveatbewkontem 70

LK L SR pHikgddB.Gosti, odnosnouristi RS U H QRLpWWX YLAH QHJR daWR GR
zatoje bilo potrebno popunitPRJXUH SUDREER M MLKR YLK R pekialiit® QMD L ¢
usluga i proizvoda. Sistem upravljanja potpunom ketdm X XV O X & Qi preMzeteWR

0 Lazibat, T.op.cit., str. 72.
" bid., str. 87.
2 Vrtiprah, V., Sladoljev, Jop.cit., str. 99.
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proizvodnogVHNWRUD L SULODJRYHQ VSHELMHORWWLPB XWONMIOI
se, primjerompostignuth dobrih rezultata proizvodnogektora, pstupno razumijevalo

poslovno pravilokako produktivnost NYDOLWHWD L GRELWalpdtaQidstdyfeH G QX F
RGOXpXMXiUL IDNWRU HILNDMIRW@W Q RR QXX WU M@ WENRPNVW QAL
VXGLRQLFL X WXULVWLPNRM SRR XQ MI-EpNWDYEI POYFUROW LY L U D C
kvalitetom’> 8 QDVWDYNX @ H VH ngjlljiNidpidBMhLkodpaniaM ISAD koje

primjenjuju sustave potpune kvaliteterieki od rezultatajihove primjene.

Tablica 3 3ULPMHUL XVSMH&EGQH SURYHGEH XSUDh@BKDQMD SR

industriji

NAZIV POKAZATELJ USPJEHA
1. Ashley House Hotel¢Keswick Hall smanjena fluktuacija zaposlenika
2. Boulders smanjena fluktuacija zaposlenika
dobitnici Andrew Harper nagrade za kvalitetu usluga
porastSURVMHPpQLK FLMHQD VRED
SRUDVW VWXSQMD LVNRUL&AWHQ
SRUDVW XGMHOD QD WUALaWX
SRUDVW VWRSH ]DGUaADYDQMD J
dobitnici Marriot nagrade 4 puta u manje od 2 godine
na prvom mjestu prema kriteriju zadovoljstva gosta
X visoka razina zadovoljstva zaposlenika
X porast zadovoljstva zaposlenika
X smanjena fluktuacija zaposlenika
X SRJLWLYQR UDGQR RNUXaHQMH
X smanjena fluktuacija zaposlenika
X SREROMAaADQD XVOXJD
X visoka razinagadovoljstva gostiju
7. Four Seasons&Regent Hotels&Resq X visoke stope rasta i profitabilnosti
8. Inn, Essex X visoka razina zadovoljstva zaposlenika
X
X
X
X
X
X
X
X

3. Carlson Hospitality Worldwide

X [|X X X X |X X |X

4. Cincinnati Marriott Northeast

5. Club Hotel, Doubletree

6. Dahlman Properties

YLVRND VWRSD ]|DGUADYDQMD ]I
RGDQRVW JRVWLMX SUHPDA&ELYD
smanjena fluktuacija zaposlenika

YHUD RGDQRVW JRVWLMX
SRUDVW SULKRGD SR UDVSROR3J
porast zadovoljstva gostiju

SRUDVW SURVMH p@pokastalkihiHeieD
PHYyX QDMEROMLK OXNVX]QLK
Izvor: Izrada autorice prentanz, A.C., Sigauw, J. (2000): Best Practice in Service Qu&itynell Hotel and
Reataurant Administration Quarterly 41 (5), 2029. dostupno na:
[https://www.researchgate.net/publication/230562114 Best Practices in_Service |@istlipz 16.7.2021.

9. Promus Hotel Corporation
10.Ritz-Carlton Hotel Company

11.Waldorf +Astoria

Standardi u hotelskoj industriji su postali neophodni za ostvarikaajietneusluge Stupanj
QMLKRYH SULP M H@H kategorir Gatdkadienid hotelske uslugelako hoteli
QDMYLALK NDWHJRULMD SHW ]JYMHEBEH FID WER M MX GSRMXX ®LD

73 Avelini Holjevac, I.op.cit., str.103-104.
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najkvalitetnje SURL]YRGH L XVOXJEBDNWRENMH LVD f RUMDRLPDRXKRWHOV N
FLMHQH 6 GUXJH VWUDQH KRWHOL]YR&EHK INRWHXRH IOM B HX N
WH asartimanaQ L a LK . ELpddie@uprimjene hotelskih standardaajdaliesu RW L&O L

P Hunarodni hotelski dnci unutar kojih je u svakom hotelu istdgnca zagarantirana
standardna kvalitetmeovisno o zemlji kojoj se hotel nalaZft

+RWHOVNL VWDQGDUGL VOXaH NDR JODYQR PMHULOR X VLW
imovine i ukupnog poslovanjaotela.Proces sesastoji od analiziranja stvarngtanja u hote
L XWYUYLYDQMD GD OL SRVWRML, cdeosnthat&dRip dbiHdaRda) SURSLV
VOXpDMX RGVW XS D viliteta BotelsRihQiElug (Y @inQsu a@®optimalnu) i manja
racionalnost X VSMHAaAQRVW SRVORYD QudliRetu Gl D@ @16 L mieiid LQ L U D M
postizanjadefiniranekvalitete. Standard i kvalitetsu temelj uspjeha svakog hotela i time se
LVWUDALYDQMH KRWWHHOWNEK BG\WR B KEmMEBaDpotidda R korist.
ORJXUQRVWL SULPMHQH VWDQGDUGD X WéehandmeviadBvalosSRV ORY
jePLAOMHQMH X W HsRhdanditadijasigpBMMLH GBI VWNHR M G MIN®@DW QR VW
RJUD Q ISpHtalD se da se stardima RJUDQLpDYD SHUVRQDOL]DFLMD >
interakcijagosta i zaposlenikapsanjujekreativnost i inicijativa tgubi prepoznatljivossamog
ugostiteliskog objektalDUDY QR WR MH EL O Bepgd2araaX@rogifsenosi 8O D L]
standarizacije koje su prethodno dokazanedrugim djelatnostmaU YRYHQMHP VWDQGL
zaposlenicimae X YHOLNRM PMHUL RODN &P D DMRBGst kbipXpfdzl&R VO M H G
L] pPLQMHQLFH GD WDG D | ad&EhiNaQaiQtelske gbstaihblid GoW Mualne
potrebe i zahtiev®SWDQGDUGL VH GLMHOH QD LGXUH YUVWH

1. standardizgradnjehotelskih objekata,

2. S WDQGDUGL RSUHPH L XUHYyDMD X KRWHOLPD
standardi procesa rada u hotelu (nabava, proizvodnja, servis, prodaja),
standardi kvalitetdéotelkih proizvoda i usluga,
standardi komunikacijeposlovne etike,
standardi hotelskog informacijskog sustava,
standardi rada

standardi hotelske terminologije i simbola,

© © N o g &~ W

standardi upravljanja hotelom,

7 1bid., str. 118.
75 |bid., str.105-106.
6 1pid., str. 114.
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10 HNRORANL VWDQGDUGL
11. VWDQGDUGL VLIXU@RVWL L ]DAWLWH ]JGUDY

12.ostali standardi.

28., VWUDALYDQMH WUALaAWD X KRWHOLMHUVWY X

6 REJLURP QD SRVWRMDQMH L]QLPQR MDNH NRQNXUHQFLMH
QD LVWRP WUALAWX SRVWDMH VYH YD&QLMH GDVKRILEWAHN D
WH GD UD]YLMX VYLMHVW R VYLP SRWHQFLMDOLPD SRMHG!
SRMDYOMXMX LOL OH VH W HN SR BeyrhaktM H [V SRHG D ELLPD@R M H
VDPLQMDYDMKXOBRVIIRQHKEEH L R paX\plz¥d@b@tikvalitBivieli W U H E D

cjenovnoprimjerenijeod konkurencije’

8 WXULVWLpPpNLP RUJDQL]DFLMDPD ILJLPNL XGDOMHQLK RC
SR]QDYDQMD WUALaAWRWHERLYQHYEBVRHEDNALWD PRQERHLK VHJP
direktnog promatranja i osobnog poznanstymak, prednostW DNYLK RUJDQL]DFLMD
tiekom SRWUR&QMH X EOLVNRM YH]JL V SRWURAaDpLPD WH LPLC
JRVWLMX aWR SUHGVWDYOMD RWGIODQhW K VER pLihWERINE B/ XS R
WHANR PMHUOMLYH L SURFMHQM itomsnjisiR 1 VQMULCKER O 8L GNHMHR SX_ S
hotelijerstvuima LIUDANQHKLIEBp ORWWQLMHUVNHE SRGXGRIZTRAHQMX
SRVORYQLK RGOXND PRUDMX NRULYVW{NRLO UNMRX &MDHV IRFSD/ W
NRQNXUHQWQRP WXULVWLPpNRP WUALaAW X

7XULVWLp N Da 5 @aMbtini fo@ M Bbavomrekreativnim aktivnostimaredstavljaju

skup potreba svalg V XY U H PdéVvekd.JPUiovanjent odabrarR W XULVW LpM&® RGUHG
W H & QMdbvgliznjem navedenih i svih ostalih potrebvara seSRWUDA&AQMD ]D KRW|
proizvodima i uslugamaNa formiranjehotelske S R W U D & Qrivhilgi Xaltdvi 6tipksijih se

najvLaH L\XB RpPXQ Rojediidate okolina u kojoj se nalazUtjecaj okolineodnosi se na

VYH pLQLWHOMH N R Mlth&&EROD gbBtd XWER W BHRENHUHUX QB HJIRYR ¢
neovisni su onjegovoj volji ili kupovnoj PRl 1DV XSURW hstRIskilu Dsfu@aivbl

W X ULV W L passioPhatelskalpamidé. To je ponudahb®O VNLK SURL]YRGD L XVOX

7oDUXaLu O 3UHEH§1\D/FUD§1LYDQMH W#([DJ.].UVH\E.D(NY_H{XWIU@LEWB X =DJUHE
8 1pid., str. 4.
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zadovoljavanju potreba posjetiteladnosndotelskih gostijuHotelsku ponudu, za razliku od

UD]J]QRYUVQH L HODVW LH QD S/RWDWNDLH@NRNARN DQODINHVIGENY M Hp DAL
HOHPHQWH KRWHOVNH SRQXGH WHAaNR SULODRIéteheNMIL SRWH
NRQFHSFLML KRWHOVNH SRQXGH QDMpH&auUH |DKWLMHYDMX
SURYRYyHBMWHDNMDYP XODIJDQMD GRGDW®R SRYHUDYDMX FLMHC

Ovisno otemeljnom razlogu posjete odabranonesty goste hotela se kategorizira:¥a

1. Gostekojima je cilj posjete odmor +tSRWUDAQMD RYDNYRJ VHIJPHQWD .
IRNXVLUDQD QD RGPDUDOLAW 2 ka¥aktsr2i@ iged@lino§iM Hp L O L 3
cjenovnaosijetljivost.

2. Gostekoji ma je cilj posjete posaot SRWUDAQMD NFOMQ HX SR WIMHMYWNMHL]OR
sajmovima, sastancima ili konferencijama. Ovakvi gosti su prilikom odabira hotelskog
VPMH&W D Mdhusp&nm p HéW BD Q D, B RGWXRWID SRWUDAQMD QH
I manje jecjenovno osjetljiva.

3. Tranzitne goste +gosti koji su na proputovanjuodnosnou prolazu RGUHYHQRJ
WXULRWEBMHVWD 1MLKRY E RiljeRivjDoN jedn&@RRIHOX RELPpQR

4. Ostale gostehotela +posjetitelji koji nisu motiviranini odmorom ni poslom nego
nekim drugim razloziména primjerposjetomR ELW H O MV N Lgop& ReDpyQ/NL B D
posjebm obrazovnim ustanovamaelidbom odnosnpotragom za trajnimv P M dra W D M
QD R G U HRH®&UWBRPm\exoos&ban privieme P M HiduveliNl.)

=Q D pHQMH ciokupbdPdospodarskom razvoju neke zemlje, potreba ulaganja velikih
QRYpPDQLK ¥WtajHektow DYPLPQD VORAHQRVW SURFHVD SODQLU
VWXSDQM UL]JLND L NRPSOHNVQRVW XSUDYOMDQMD L RGOX

uvjetovali sSuQXaQRVW SRVWRMDQMD SRX]GIXQLKPLNRWD®LWHW®
donositi ispravne odluke na makraikro razini!

'XJRWUDMQR ]DGR ¥Ry@WiDa)j kSrRapCEREMBNHWLQJID D RUXYH ]
SURYRYHQUWIHY M H VASU D a L, vVIVQ D Bl LWIUGHMGNMADR se pravovremena
reakcijanaPRJXUH SUREOHPH X SRVORYROGMX H IKGSER@MWGHERLUD M

?3DYLD 1 2ELOMHA&MD K ToubDsw birid HospiRiy Hhandde medi(R) QLX1G38.

Rijeka: )DNXOWHW ]D PHQDGAPHQW X WxtUIIPX L XJRVWLWHOMVWYX 2SDW
80 *DOLpLU 9op.cit., str. 6465.

8opuxaLu o0 3 Wphidit.Hsir 2R .
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QLVX LVSXQMHQH QD DGHNYDWDSURDLPYLRGBULRVIORPDU PIFR!
ideje VH pritepeshintnima i atraktivnimeok su u stadiju razvoja, aetek nakon prikupljanja
PLAOMHQMD L NULWLND V keghfivad VéidltaX ,R/pDY Da 5 RINHVOHFR. MVDHD €
odgoditiili pDN V S pdndittdkiidroizvoda i usluga koje ne zadowwhju orijentaciju

QD NRULVQLND 1DmwnoBovho@, lehedijy Hremetfa.G L

8 LV W U DsuLnaDagpblganjdvie osnovne vrste podatakaYy HiT SULNXSOMHQL S
(sekundarni izvor i podaci pikupljeni vlastitim snagama (primarni izvor). tirizmu i
KRWHOLMHUVWYX MH L]JUDaHQD SRWUHED SULNXSOMDQMD
SUREOHPD X LVWUDALYDQMX WUALaAWD XVOXJD RGQRVL QC
Navedene informacije u sekundarnim podacima, ukoliko pestofPRJXUH MH SURQDUL \
UD]LQL GUADYH UHJLMH ODQFD KRWHOD L VO 7DGD RG
SURYHGHQR YODVWLWR LVWUDALYDQMH V SRVWRMHULP UH
prosjeku, iznad ili ispod njegél nekim siXDFLMDPD LVWUDALYDQMHRAHHNXQG
SRPRUL X HNVIORWDWDYWRRRIX VH VKYDWLOD VXaWLQD SURE
podatakaODN&AH VH SRVWDM&@&EEDMX SROD]QH

SRVWRMH UD]QD SRGUXpMD LVW U Dzbbryne@daDtehDkS®RS O HEH K
YUVWL L VSHFLILPQRVWL SRMHGLQPRAXRIG X FH OM HS/UW R B OIHPW
UDVSRORALYLP YUHPHQVNLP OMXGREUX hMDQIVORLEA N IDRQ M

X ,VWUDALYDQMD ]D SR Wje Higostiteljgkodr wibekt® RRIPXKY D G D
NYDQWLWDWLYQX L NYDOLWDWLYQX DQDOL]X SRWUDa&
EXGXULK JRVWLHEH®O&MDIMOL]E DWUDNWLY QRFR®UH ySHRHI H |
lokacije, analizu ogUDQLPpDYDMXULKnaldWOBRMQYRBRWHBHUH L SRWHC
konk XUHQFLMH «

X ,VWUDALYDQMH ]D SRW U H EadaliZatitjeeap@axXNAIMH. KV WA LR §WR
SXWRYDQMD QD SRQDADQMH SRWUR&DpPpD SWhaleZRQRaHQ
utjecap duljine trajanja odmora nX pteldst RGODV ND X U HveMeRdAABDEIH LV W L
JRVWLMX«

X ,VWUDALYDQMH ]D SRWUHEH R GRIGWUXMHVQ DFeeadM 6 P KMHN
QDMYL&AH LYQDDLAQYDIMRML SRMHGLQH RUJDQL]DFLMH

82 |pid., str. 55.
83 |hid., str. 24.
84 |bid., str. 274277.
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konferencije ili poslovneVDVW D QN H vXrijddi bg asvidvy@dihHyosti odabiru
KRWHO XWYUYLYBRMHGDGIRKY R/VQN WEIYIOK NHH By DOWDL L

X ,VWUDALYDQMH ]D SRWUHEH SR]LFLRQKakbkQishRi XJRVWI
GRALYOMDYDMX UD]ONINRY 5 R R BINRXQLHIDM XstiBaRi@DiH L LG
KRWHOVNH NRPSOHNVH«

X ,VWUDALYDQMH ]D SRWUHEH XS UDMNMONMUWDIRAN ¥ DROVHR VLB R
gostiju, procjengotencijalno stalnih gostijudentifikacija koje sSUXVOXJH QDMYDaQ
pojedinim kDWHJRULMDPD JRVWLMX NRML WUAaLdQL VHJPH:
hotelskg SROLWLFL XVOXJD«

X ,VWUDALYDQMH ]D SRWUHEH \L \§ WHAULYPI RHpCHMHRE IY @ DM V
LVWUDALYDQMH UDJLQH NYDOLWHWH XVOXJBl uX PHyX\
SRGX]JHUX LVWUDALYDQMD ]D SRWUHEH«HGXNDFLMH PR

SRGX]LPDQMHP QDYHGHQLK LVWUDALYDQMD RPRJXUXMH VH
SRWUHEQLK ]D UD]YRM L KRWHOVNRJ SRVORRa2WQMED L FMFE
VWLPXOLUDQ XQDSUHYHQMHP NYDOLWHWH NOMXpQLK HOHP
GHVWLQDFLMH aWR EL X NRQDpPQLFL UH]XOWLUDOR SRUDVW
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3. (03,5,-6.2 ,675%4,9%K\ALITETE 358a(1,USLUGA
HOTELA ALKAR

3.1. 2 S (pbdaci o hotelu Alkar

Hotel Akar*** V P M H & Weeh@u tt&tla)Sinja, u srcu Dalmatinske zagore. Hotel je udaljen
300DN NLORPHWDUD RG -DGUDQVNRJ PRUD D RNUXaHQ MH
Svilajomi nalazi se u blizini rijeke Cetine% OL]LQD ]UD p Q H k@, >aNttolukqoR V L
kolodvora7®m. ,PH MH GRELR SR MHGQRP RaGa OWDLMMDEINR N L B UG RGILX
Alci, odnosno njenim sudionicima Alkarima. Svojom lokacijom koja je bogata povijesnom
WUDGLFLMRP RIPRPFPYDORROCWXWQAQRRG L YMHUVNRP EDaAWLQRP
prednosti i prilike zaSULYODpPHQMH UD]QRYUVQLK VHIJPHQDWD SRVME

Hotel MH X SULYDWQRP YODVQLaAWYX L (ODOVIMN&HQQP DOGRYLN
MH MR&aIRGLQH L 52D/VPWMALEYWOD MQH MHGLQLFH a ukupar Brbj L DSI
kreveta iznosi 107. KomfornesobeV WHUDVRP RSUHPOMHQH VX RVQRYQL
televizor, Internetklima), a gostima se na raspolaganju nathmrana za poslovne sastanke i
konferencije G MHp M H teLrgttddan Li &&¥fed bar u prizemlju. Zbog blizine prirodnih
bogatstava, hotel organizira razizéete, ELFLNOLVWLPpNH L SODQLEDUVNH W
YRAQMH NDMDNRPNRYHULSIRIWWRMH L VSHFLNDO KRN I$A D XH
YMHQpPpDQMD FDWiIAGNDULVWRIMIPRUD]YRMHP EULQH R aLUI
segmente gostiju, a posebno za grupe na proputovanju i sportske grupe kao najbrojnije i
QDMXpHVWDOLMH VY HIJPHQWH SRVMHWLWHOMD

Misija hotela Alka: 2VLIXUDWL SUXaDQMH NYDOLWHWQLK SURL]YR
postavljenimcillevima NDNR EL VYH SRWUHEH L 4HOMH SRVMHWLWH
PRJXUL QDpLQ 3

Vizija hotela Alkar: A.RQWLQXLUDQLP XODJDQMHP X abj@¥RM SU
LVNRULAWDYDQMHP SRVORYQLK SULOLND L]JJUDGLWL SUHS
WUAaLawx 3

85 Hotel Alkar, dostupno nghttps://www.hotelalkar.hr| pristup: 15.08.2021.
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3.1.1 Organizacijska struktura

2UJDQL]DFLMVND VWUXNWXUD SUHGVWDYOMD VDGUAaDMQL
XORJH VYDNRJ ]JDSRVOHQLND WH QMLKRYQB UMRHUYAKBARID R 4 H Q
hotelu, a posebnoX YHULP RUJDQL]DFLMDPD MH WnikaHje $&olélG QR V W I

odgovornosti svakom odjelu zase¥o.

Hotel Alkar pripada skupinsrednNjn RELWHOMVNLK KRWHOD L V REJLURP QI
osnovnih odjela kojimaipravlja direktor. Svaki odjel za svoje potrebe prati stanje zaliha i
nabavlja HVXUVH NRULA&WH Q Ktek j& &kipodR24B@lMhXi 5 8o 8zonskih
]JDSRVOHQLND RYLVQR R NROLp L Qryar8ZadisRdshémB rikaAanB @ R P P N
QD 60OLFL D RGMHOL L ]DGDUH RG NRMLK VH VDVWRML VX
X 2GMHO UDpXRQredd RGAMDVQYPFDMVNLK L] YMHAWDMD NRQWURO
SUDUHQMH NUHWDQMD GRELWL L WURANRYD
x Odjel prodajetkontrolaiprodajaKRWHOVNLK SURL]J]YRGD L XVOXJD PD
u ovu skupinu spadaju i radnici agencije Alkar adventures koja jehdiela
specijalizirana za organizaciju aktivnosti u prirodi
x Odjel recepcie +t UHJ[HUYDFLMH VPMH&AWDMD L DNWLYQRVWL
NRPXQLNDFLMD V JRVWLPD L SUXaDQMH LQIRUPDFLMD
X 2GMHO GREXMOXWYMPDLAUGUHQMD R GUaD edmzitvstalihv WR G H
SURVWRULMD X REMHNWX SUDUHQMH ]DOLKD
X 2GMHO KUDSULSSHPD L SRVOXALYDQMH KUDQH L SLU
FDWHULQJD SUDUHQMH ]DOLKD

Direktor

0 D%dle = v R <Qflief prpdaie Odel 26MHO GRPDAQYIE D

recepcije

Slika 5: Organizacijska struktura hotela Alkar

Izvor: Izradaautorice prema internim podacima hotela Alkar

8 2aHJRYLU O $QDOL]D RUJDQL]DFLMVNRJ=0WW @& i) XCKRWHO X 6/
Ekonomski fakultet, stf7Z, dostupno na:
[https://repaitorij.efst.unist.hr/islandora/object/efst%3A3845/datastream/PDF/\yieigtup: 25.08.2021.
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32Z2.0HWRGRORJLMD LVWUDALYDQMD

6YUKD LIJUDGH RYRJ GLSORPVNRJ UDGD MH SULNXSOMDQMH
GHILQLUDWL VWXSDQM |[DGRYROMVWYD JRVWLMONnavgDSRVOF
]D LIJUDGX XSLWQLND MH ELR 6(5948%/ XSLWQLN WH XSLW
NYDOLWHWH OLOR&LG 0.Originalna verziia SERVQUAL upitnika od 22
WYUGQMH MH VDGUADMQR SULODJRYHQD reRMINeHEDR® RYRJ
VHIPHQWD LVSLWXMX RpHNLYDQMD L GRALYOMDM XVOXJRP
kvalitete:
1. Opipljivost tmaterijalne pogodnosti (vizualni dojam interijera, eksterijera i osoblja),
2. Pouzdanostjpostojanje dosliednostil Y DOLWHWL SUXADQMD XVOXJH S
i izvedenog)
3. BWUXBRQROWPLQD NRPSHWHQWQRVWL OMXED]QRVWL L P
RVMHUDM SRYMHUHQMD NRG JRVWLMX
4. 3RLVWR Y MidriptevhleoltiHfleksibiinost ]DSRV OH QL N D ppfebsity XAD Q M |
informacija i ispunjanje zahtjeva gostiju,
5. SusretljivostztVW XSDQM SULODJRGEH ]DSRVOHQLND VSHFLILp

6YDND RG QDYHGHQLK WYUGQML L]JuUDabyYD VH R]QDpDYDQM
RGUHYHQRP WYUGQNWRIPPEWXIBQR HYDMNAHMHLWHWRP RG X S
GR X SRWSXQRVWL VH VODaAHP 8 XSLWQLN MH XNOMXpH(
infforPDFLMD R VSROX GREL L SRGULMHWOX LVSLWDQLND =D

radna vijeka i statusa u hotelu, a za goste broj i motiv posjeta hotelu.

3.2.1 Opis uzorka

, JYUAHQR LVWUDALYDQMH XN OM X phAappRlenikel h@elaLAkar idgle W HIR U L
koji su tijekom prethodne godine boravili u objektu. Ispitivanje o stavovima zaposlenika
provedeno je pismenim putem, odnosno ispitanici su na papiru ispunjali ankete koje su kasnije
SULNXSOMHQH L REUDYHQH 3RGDFL R VWDYRYLPD JRVWLM)>
koD MH JRVWLPD GRVWDYOMHQD HOHNWURQLPpNRPSERaAWRP (

podaci pripadaju primarnom izvoru podataka.
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,VWUDALYDQMH MH SURYHGHQR VUHGLQRP VH]JRQH RGQRV(
godine.Pregled ispitanika naki 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: 5SH]XOWDWL LVWUDALYDQMD

Ukupan brojposlanih upitnika gos# D L]QRVL D ] D kbowd2a[2QeR. dddne
prikupljeno 97 odgovora. Svi prikupljeni upitnici su adekvatno ispunjeni i time povratiiznos
55,42%. U hotelu je ukupno 29 zaposlenika, od kojih jespunilo anketu & W Rma#tal V
povratom od 93,1%XVSMH&aEQR LVSXBMEO QYW DANSNXV Q DXGDredttatv H D QD C
YH]DQL ]D GHPRJUDIVND L RVWDOD RELOMHAMD LVSLWDQLI

motiv posjete gosta, status zaposlenika u hotelu i radni zgpkslenika u hotelu.

3.3.Rezultatii analiza LVWUDALYDQMD

3.3.1.Analiza 0 S U ka¢akteristika ispitanika

$ QD O L] R KaRI8drittika ispitanikastvaruje se pregled strukture zaposlenika i strukture

gostiju koji su posjetili hotelz struktureispitanika prema spolu, prikazaneTablici5, XRp DY D
semanja varijaciaL]PHyX EURMD aHQD L PXANDUDFD NWRdpiiV X VXGM
]JDSRVOHQLND EURM aHQD MH YHUL 1D MKHeUGRIPINLYOSIJUW D Q L N [

EURM Pcd & MEaLY xpitanika (odnosno za 11,4%).

Tablica 5: Ispitanici prema spolu

ZAPOSLENICI % ZAPOSLENICI GOSTI % GOSTI
a(1( 14 51,9% 43 44,3%
084.%$5¢&, 13 48,1% 54 55,7%
Ukupno 27 100% 97 100%

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

AWR VH WLpH GREQLK VNXSGADDMHMVELWDLIEIND |¥ER DOH Y R NN
GR JRGLQD 8 VNXSLQL ]JDSRVOHQLND QMLK YLaH RG SI
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X VNXSLQL JRVWLMX WDM 9REWRNHDBNESHKE i ihe QKupihed

18 do 5 godina (33%) 1H SRVWRML QLWL MHGDQ J]DSRVOHQLN X GR
godina.1DMPDQML EURM JRVWLMX NRML MH ERUDYLR X KRWHO?
(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%

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

Prema prikazu strukture gostiju pna zemlji podrijetla, prikazanom u Tablici TDNOMXpXMH V|
GD SUHYODGDYDMX UHODWLYQR GRPDUL SRVMHWLWHOML
MH X KRWHOX ]D ERUDYLOR YL&4H GRPDULK JRVWLMX 3
dobivene informacije da hotel nema potrebuReOMDYDWL LQR]JHPQH UDGQLNH

Tablica 7: Gosti prema podrijetlu

PODRIJETLO BROJ GOSTIJU POSTOTAK GOSTIJU
'20%0, 54 55,7%
INOZEMNI 43 44,3%
Ukupno 97 100%

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

6OMHGHiIH RELOMH&MH RGQRVL VH QD EURM GRVDGDA&AQMLK
8 ipokazueGD MH QDMYL&H JRVWLMX QML EO gostifi R b@avilo@R X KR\
KRWHOX YL4H SXWD D ]D QMLK MH WR ELR GUXJL ERUDYE

Tablica 8: Broj posjete gosta hotelu

BROJ POSJETE BROJ GOSTIJU POSTOTAK GOSTIJU
PRVI PUT 63 64,9%
DRUGI PUT 14 14,4%
9,4( 387% 20 20,6%
Ukupno 97 100%

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

2ELOMHAMH APRWLY Shkazsiti WH X RADED LKKRWHO®GRGDMXuUL QD
]IDNOMXpXMH VH GD MH QDMXpHVWDOLML PRWLY JERJ NRML
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gosiju). Zatim slijedi odmorza koji se izjasnilo 24,5% gostiju, a njih 17,3% je boravilo u hotelu
zbogSRVORYQLK REYH]D YyHWYUWL PRWLY MH NXOWXUQD L SF
posjetilo hotel. Posljednji motjvposjete obitelji i prijateima, odabran je od strane 8,2%

gostiju.

Tablica 9: Motiv posjete gosta hotéu

MOTIV POSJETE BROJ GOSTIJU POSTOTAK GOSTIJU
ODMOR 27 24,5%
.8/7851% , 329,-(61% %$ 18 16,4%
POSLOVNE OBVEZE 19 17,3%
POSJET OBITELJI/PRIJATELJA 9 8,2%
SPORT | REKREACIJA 37 33,6%
Ukupno 97 100%

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

Analiza zaposlenika prema statysodnosno premaijihovom radnom mjestu u hotelu

prikazana je u Tablici 100lDMYHuUL EURM ]JDSRVOHQLND QDOD]JL VH QD |
33,3%) jer je tiiekom sezone visoka potreba radnika u restoranu i caffe bakeonidaara,
QDMYHUL MH EURM NXKDUD ]JDSRVOHQLK -HGQDN MH
DIJHQFLML A$SOND W DIBNIHR & XQUHNME pLQH ]IDSRVOHQLK 3R
odnosno dvoje zaposlenika. U hotelu su zaposlena ukupnd @ GAHUD RGQRVQR ]D V
SR MHGDQ RGMHOX GRPDULQVWYDudi& U RagoBldnimhalizngd) ppQH L S

2GMHO UDpXQRYRGVWYD QHPD VYRJ YRGLWHOMD QHJR

SULSDGDMXUH ILQDQFLNMNRWNH @RV ORWRQDpPpQRS KRWHO ]DSR

koja obavlja posao portira (3,7% zaposlenih).

Tablica 10: Status zaposlenika u hotelu

STATUS ZAPOSLENIKA BROJ POSTOTAK
ZAPOSLENIKA ZAPOSLENIKA
DIREKTOR 1 3,7%
5$y81292 $ 1 3,7%
RECEPCIONAR 3 11,1%
KONOBAR 9 33,3%
PORTIR 1 3,7%
KUHAR 4 14,8%
SOBAR 2 7,4%
92',y $/.%$5 $'9(1785(6 3 11,1%
92',7(/- 2'-(/% '20%0,167¢ 1 3,7%
92',7(/- 2'-(/$ +5%1( , 3,1 1 3,7%
VODITELJ ODJELA PRODAJE 1 3,7%
Ukupno 27 100%

Izvor: RezultaiLVWUDALYDQMD

43



SRVOMHGQMH LVSLWLYDQR RELOMHaAMH RGQRVL VH QD UD(
7TDEOLFL 1D MY H U L(skokd Ralbv]da)S&IMunet€lod Bl 8o 5 godina, odnosno

njih 13 (48,1% zaposlenih). Ostatak zaposlaniklH -¥haided 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,a( 2" *2',1$% 8 29,6%
Ukupno 27 100%

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

332 $QDOL]D RpHNRVINRUHIQRJ ]JDGRYROMVWYD NYDOLWEF

zaposlenika i gostiju hotela Alkar

Podaci koji se nalaze u owd WRduldtdvljaju podlogu za ispitivanje postavljenih hipoteza, a
GRELYHQL VX VOMHGHULP PHWRGDPD
1. DeskriptivnastatistkatDULWPHWLpND VUHGLQD SURVMHN L VWL
2. MannWhitney U testt UD]JOLNH RpHNLYDQRJ L RVWYDUHQRJ ]DGI
SRMHGL QD {2 kaginwsrguaiikantvidsti 5%)
3. Ttest +t UD]JOLNH RPHNLYDQRJ L RpM&hi DieHaR dinjfdhgi&e YROM!

kvalitete (uz razinu signifikantnosti 5%)

6WDYRYL |IDSRVOHQLND R RpHNLYDQRP L RVWYDUHQR
U Tablici 12. nalazi se prikaz srednjih vrijednosti za svaku tvrdnju unutar postavljenezgene

WH =L S YULMHGQRVW QD WHPHOMX NRMLK UH VH GRQLMH

unutar pojedine tvrdnje.
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Tablical2 2pHNLYDQR L RVWYDUHQR |]JDGRYROMVWYR ]JDSRVOH(

2y(.,9%1-( "24,9/-%-
Tvrdnje  "progjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev. | 9AZ Z P
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
67581267
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
32.6729-(0,9%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

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

IDMPDQML MD]

LIPHV X R p thposikrikekihRetdm GdRigd. préviddava

GLPHQJLML SRLVWRYMH UL YB@®DI¢ Hotxl® XRkar DrebaVbilekshipoi 7 A
ovisnosti o zahtjevima gosta IDYHGHQL MD]
GRALYOMDMD WYUGQMH 7
WYUGQMRP GRN MH SURVMHpPpQD ROHMPDQDDRGE B NHY POEVRDY OH QL
X SRWSXQRVWL VOAWXUWM QR WGQKBRPUD]OLND L]PHYX RpPHNL
VWDWLVWLpPpNL ]1QDpDMQD =

IDMYHUL MD]

LJQRVL

MH SR]JLWLYDQ L L]JQRVL

S

L RIQDpDYD GD VH ]

LIPHV X R p HMposBrixakalitétons Bsfuhay’ pravBdd\B u

dimen] LML RSLSOMLYRVWORQ@XWDMDORQUGWIMIHUZD ML YH]DQL X]
XVOXJD KRWHOD $ONDU WUHEDMX ELWL HVWHWVNL SULYOD

QDpLQL SODUDQMD

XVOXJH UHVWRU MG DR MH®IRMNMQ LNX FOXX]

vVSDYDub VRED SRVWHOMLQD PLQL ERUDJMHNRHRBBW ILNDLQ L
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RGQRVQR SURVMHpPQD RFMHQD RpHN L Yrizigddvo u potpusdsti L JR
VO aKS URV MHR QDGR EMHO4BBI MDD MR/ IGD VH |DSRVOBIAX KL S
navedenom tvrdnjom 5D]J]OLND L]PHYyX RPHNLYDQMD L GRAaLYOMDMD N\
p=0,001).

Pozitivan jaz prevladava jedino u tvrdnji T17, dok je u svim ostalim tvrdnjach&) MHp QD RFMH
GRaLYOMDMD PDQMD RG SURVMHpPpQH RFMHQH RpHNLYDQMD
GRALYOMDMD MH VWDWLVWLpPpNL ]QDpDMQD ]D WYUGQMH 7

7 7 L7 D QLMH VW D Wdnjé¢ W2 F 15, TI6MHTLEMTDi T MAYXU
QDYHGHQLP WYUGQMDPD NRG NRMLK QlLzbk#d piK WX yHQD \
VLIQLILNDQWQRVWL RG ELWQR MH QDSRPHQXWL GD MH ]
razlika pri razini signifikantnostwd 10% (8,4% < 10%)7 DNRyHU YDOMD LVWDNQXW
WYUGQML 7 L 7 SURVMHpPpQD RFMHQD RpHNLYDQMD av
VOD&X V QDYHGHQRP WYUGQMRP

U Tablici 13 QDOD]L VH SULND] SURVMHPQLK RFMHQD JDSRVOH(
I1DMYLAD SURYVRpRDYBBMB®@iZie susretljivost D QDMQLAD NI
dimenzije opipljivosti (4,90)t]DSRVOHQLFL VH JRWR ¥®RrdarBERMOBX QR VW L
dimenzie 8NXSQD SURVMHpPpQD RFMHINDY R B NSLUYFOVBARLOMD IR B M B (
WDNRVHU VH QDOD]L XQXWDU &zapodiépic 8 Hotdvwo ilpetpurosd LY R V W
VODax D QDMQLAD XQXW4MB +Gapésierqe] k8 0 HRYDHBMIRKL Y B MWS QD
SURVMHpPQD RFMHQD GRAMNDOUMPY® LHOQRREAH UHUL GD SRVWI
stav i ocjena zaposlenika u smislu zadovoljavanja personaliziranih potreba gostiju (dimenzija

susretljivost), dok je zadovoljstvo zaposleN D QDMPDQMH LJUDAHQR X VPLVOX

hotela (dimenzija opipljivost).

Tablicald 3URVMHpPpQH RFMHQH ]JDSRVOHQLND SUHPD GLPHQI]LN

Dimenzija 2y(.,9%1-¢( '24,9/-%- 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
6WUXpPpQRV 4,95 0,02 4,69 0,14 -0,26
SRLVWRYM 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: RezultaiLVWUDALYDQMD
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6WDYRYL JRVWLMX R RPpHNLYDQRP L RVWIW§EUHQRP ]D(

5HIXOWDWL LVSLWDQRJ RpHNLYDQRJ L RVWYDUHQRJ ]DGRY
usluga prikazani su u Tablici 14.

Tablical4 2pHNLYDQR L RVWYDUHQR ]JDGRYROMVWYR JRVWLMX

2V(.,9%1-( 24,9/-$-
Tvrdnje [“prosjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev. | 9IAZ Z P
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
6758y1267
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
32,6729-(0,9%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

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

1IDMYHUL MD] SUHYODGD YA RWRIGEO GHQ MU WWRAANMHYVDGUAD M
MDPRM¥IHGUDM VLJXU QEiMakija opklivésEIQ R\BAKRWHOX $ONDU RE!
usluge se trebaju adizirati pouzdano i na vrijemygdimenzija pouzdanost). Kod oljerdnje

jaz je negativan L]QR V L SURVMHPQD RFMHQD RypdtiSegoidvQ MD W Y L
X SRWSXQRVWL VODax DvljgaRKRNMBHR QW LMHH RIPNHAVDIDEGRW Y U G (
7 SURVMHPQD RFMHQD RPRIWWYDVHVDRMW R RN O GRS X QR V W |
420t JRVWL VHVOUDHWHEQBROL]LUDQMHP =L S YULMHGQRVWL N
VH ]IDNOMXpDN NDNR MH UD]9WNDWRYWNhpXDQQEDpPIDBRALYSOMD

a7



1DMPDQML MD] QDOD]L VH XQXWIRG G\ P U@@hlEHd #SaRALSrW R Y M H
treba biti fleksibilno u ovisnosti o zahtjevima gostaSURVMHPpQD RFMHQD RpPpHNLYL
AWR R]QDpDYD GD WD DAXWLWIHWHARR D SURVMHpPQD RFME
taNRYyHU ]QDpL GBWHAOEMWY. SDYHGHQRP WYUGQMRP -D] MH
D UD]JOLND RpHNLYDQMD L GRALYOMDMD NRG WYUGQMH 7
p=0,018).

9DAQR MH QDSRPHQXWL NDNR NRG VYDNH WYUGQMH SUHY(
WYUGQMX RFMHQD GRALYOMDMD Q@RMMHY H]ILID |R & RR ONRHIQ U H
podrazumijeva da gostiunM HGQRP VHIJPHQWYHNIWDGR ALY MIDBELIDGRYF
S R & Hrazdn@z4dovoljstvat Y LAX RG RpHNLYDQH

Tablica 15 prikazuH SRGDWNH SURVMHPQLK RFMHQD JRVWLMX SUHI
vrstu zadovoljstvat RpHNLYD QX L VW Y D URpH NLINPQIMBL RHFQIHL OO VW U
(465+JRVWL VH JRWRYR X SRWSXQRVW.L jivoGt[)444 +gd3ti eD M Q L & X
S UHWWHGADR&RX 8NXSQD SURVMHpPQD RFMHQD RpERAYDVOWDMID]
prevladava kod dimenzije ssiIQRVWEIJRVWL VHVIOIODHAWMHAD R DMQLAD NRG
susretlivosti (4,07+JRVWL VHVIODAW HASNX QD BSERNE®B GRaALYOMDMD

Tablical5 3URVMHpPpQH RFMHQH JRVWLMX SUHPD GLPHQ]LMDPD

Dimenzija 2y(.,99%1-( '24,9/-%- 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
6WUXpPpQRV 4,65 0,12 4,25 0,08 -0,40
SBRLVWRYM|I 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

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

3.3.2.3. Stavovi zaposlenika i gostiju s obziromRmpHNLYDQR JDGRYROMVWYR NYI

8 7TDEOLFL QDOD]H VH SRGDFL ]D XVSRUHGEX SURVMHpPQL
JDGRYROMVWYD L]PHyX ]DSRVOH Q& dhipiriiskihRNatroMi X iy SULSD
WHPHOMX N RIMHWIIHRGIOGRQ R VWDWLVWLPNRM ]QDpDMQRV\
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Tablical6 2pHNLYDQR JDGRYROMVWYR |JDSRVOHQLND L JRVWLM

ZAPOSLENICI GOSTI
Tvrdnje  "progjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev. | 9AZ Z P
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
67581267
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
32.6729-(0,9%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: RezultatiLVWUDA&ALYDQMD

Najmanja razlikaP Hy X RFMH Q D K XoWw DD ]& L\PHH QN R Id HWWW @R1bER ¥ W A
hotela Alkar tredd ELWL OMXED]QR L SURIHVLRQDOQR 3 3URVMHpPQ
WYUGQMX L]QRVL GRN Mitnf dsFOM Miliz paiB2 Ri&E tehhe[Dbj@R VW L M
RFMHQH ]JDNOMXpXMH VH GD VH L ]DSRVOHQLFL L JRVWL JRV
ELWL OMXED]QR L SURIHVLRQDOQR 5D]JOLND L]JPHyX WLK S
(Z=1,614, p=0,106)

NDMYHUD BODHYIONDGDYD NR GOsobleUld®@ld lkar trebAd afektivnim
HPRFLRQDOQLP UD]JJRYRURP SRNDJLYDWL LVWL®LVNLQLOWIH
VXVUHWOMLYRVW 3URVMHPQD RFMHQD |DsSien¢iQybt@ya ND L]JQR
potpunostiVODA&X V QDY HGH QRK MHHLOEDQ R RNy a DY, \Wdndsdo
iznosi 4,36 i govori da se gos8 U H WWHAERX V W Y U GiQhvoRiPY PADWOQJIDNYH VW D W L
]JODpDMQRP = S
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Kod svih twrdnML MH SURVMHpPQD RFMHQD RPpHNLYDQRJ JDGRYRON
QD RFMHQX JRVWLMX -HGLQR NRG WYUGQML 7 L 7 QLM
RFMHQDPD D ]D VYH SUHRVWDOH WYUGQMH UD]JOLND MH VV

U Tablici17 naD]H VH SRGDFL SURVMHPQLK RFMHQD RPHNLYDQMI
usporedno za zaposlenike i goste DMYL&AX SURVMHpPQX RFMHQX RPpHNL
zaposlenikaima dimenzija susretljivost (4,94 | DSRVOHQLFL VH JRWRYR X SRW
nanLAX GLPHQ]JLMD R&SPCGRVORVMWFL VH JRWRYR X SRWSXQ
SURVMHpPpQD RFMHQD RpHNLYDQMD ]DSRVOHQLND L]JQRVL
zadovoljstvagostiu SUHYODGDYD NRG G L P HdstiMeigoionouptpu@dstv W L
VODA&X D QDMQLAD NRG G LPgosise MHHWVWHEMERW O ANXB QW ISUR YV
RFMHQD RpHNLYDQMD JRVWLMX L]QRVL =DQLPOMLY MH ¢
imaju u pogledu susretljivosti, dok je suprotno Y4¢$ PD QDMPDQMH RpPpHNLYDQMH

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

dimenziji.

Tablica 17 3URVMHpPpQH RFMHQH RpPpHNLYDQMD ]J]DSRVOHQLND

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
6WUXpPpQRV 4,95 0,02 4,65 0,12 -0,30
SBRLVWRYM|I 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

3.3.2.4 Stavovi zaposlenikiagostiju s obzirom na ostvarerzadovoljstvo kvalitetom usluge
8 QDUHGQRM 7DEOLFL DQDOL]JLUDW UH VH L XVSRUHGLW

gostiju dobivenih na temelju njihovog stvarnog zadovoljst@aR &L Y QR WIDOGIDN HWRP SU X
usluge D RGQRVH VH QD SRMHGLQDpPpQH WYUGQMH XWYUYyHQLK
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Tablical8 2VWYDUHQR |]DGRYROMVWYR |[DSRVOHQLND L JRVWLI

ZAPOSLENICI GOSTI
Tvrdnje  "progjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev. | 9AZ Z P
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
67581267
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
32.6729-(0,9%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

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

1IDMPDQMD UD]OLND 6&sty&andbyH maQovijstReBidste@id i gostijuza
SRMHGLQDpQB OW YU & & MHR GsublieUnGi€avitkar7 trelda biti prigteog i

XUHGQRJ
QDYHGHQX WYUGQMX L]QRVL

IL]L p N R prifapa Qi DicopipfiW®3 URVMHpPQD RFMHQD ]DSR
R F MHLQ B Hi#pa3len@ige] L L]PH Y

SUHWWHAR&®XDSRVOHQLFL VH JRWRY¥R DX SSLRRWSDHPRINDWR. FWIGHREX
IDYHGHQD UD]OLND (

manja zaD,19 odnosno iznosi 4,40 (gosti 2U H WAH@ D &RX

1QDpDMQD

S

IDMYHUD UD]OLND &tydrenddHpdvolistviBapddieh@®di gostiuSRMHGLQDp QL k
tvrdnji SUHYODGD YD N R@obljeythielhQ\Ma tréba biti fleksibilno u ovisnosti o

zahtjevima gostda XQXWDU GLPHQ]JLMH SRLVWRYMHULYDQMH

QDYHGHQX WYUGQMX MH ]D

3UI

YHUD RG SURVMHPQH RFMHC
VH ]DSRVOHQLFL JRWRYR X SRWSXQRVWL VODax V WYUGQ/|
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govori da se gostiS UH WHG@OERX]OLND QDYHGHQLK SURVMHpPQLK RFMH
(Z2=5,049, p < 0,001).

1DMQLAD SURVMHPQD RFMHQD GRELYOMDMOJRSR V@ H GLUNDNI
VODA&X D QDMYL&AD ]D MRVYGQMH IRWRYR X ISRWSXQRVWL
SURVMHPQD REMHQD GRALY OGDNWHD 7J R \LWLI @ R VQD 9 D/] CSINAHIANHRAC
WR MH XMHGQR MHGLQL VOXpDM GD MH QHND RG SURPDW!
IDMYLEDQDURFMHQR DG RAYWOME L]QRWH VOD &SUHWHASDGD W
6YDND WYUGQMD MH RELOMHAHQD YHURP SURVMHpPQRP RFI
7LPH VH PR&H |[DNOMXpLWL GD ]DSRVOHQLFL o/dkeWdstb MX GD
NRMLPD MH WD XVOXXW S U X & S@®Wdd TBMBRj (TU T3, T4, T6, T13)

ne postoji VWDWLVWLPNL ]QDpDMQD UD JdOK kod svih Sstaf\iwtiHip QLP R
postoj. IDSRPHQD NRG WYUGQMHDD DSFAWRDIO VND B/U VW D NQ L]
od 10% (5,5% < 10%).

U Tablici19QDOD]H VH SRGDFL GR&\dhppVdstvRrENddHzadovoljstva
prema svakoj dimenziji kvalitete usporedno za zaposlenike igdsleMYLAD SURVMHpPpQD
G R adjay apéslenika pripada dimenziji susretljivost (4,81 zaposlenici se gotovo u
SRWSXQRVWL VODaX D QIawei]ds B Y PH QA ZIHES B BINDERIRD
SURVMHpPpQD RFMHQD GRALYOMDMD ]DSRVOHQLNBodtijlQR VL
odnosi se na dimenziju SAPQRVW+ IJRVWL VH \SBQWHAXHAQRQDMQLAD QD ¢
susretiivost (4,07+JRVWL VHVIODHAW HBESXBYMHPQD RFMHQD GRALYO!
, X RYRP VOXpDMX NDR L NRG XVSRUHGEH SURVMHpPQLI
i gostiju prema dimenzijama, zaposlenici su najzadovoljniji dimenzijom susretljivosti, dok su

suprotno gosti najnezadolniji navedenom dimenzijom.

Tablicald 3URVMHpQH RFMHQH GRALYOMDMD ]DSRVOHQLND L JI

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
6WUXPQRVW 4,69 0,14 4,25 0,08 -0,44
3RLVWRYMH 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

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD




3.3.3. Testiranje postavljenihhipoteza

8 QDVWDYNX UDGD SULND]DW uH VH SRGDFL X] SRPRU NRML
WH GRQLMHWL ]DNOMXpPDN R QMLKRY RRez8tatilsy ¥dbiuddidM X R GC

testom.

Prva glavna hipotezbll glasi A1H SRVW RMWIL YQMDPIDIWWDL UDJOLND L]PHYX
SHUFHSFLMH ]JDSRVOHQLND R NY DO LRéert usparetBau®@upneX VO X J +
NYDOLWHWH XVOXJH L]JPHYyX RpHNLYDQMD L GRALYOMDMD ]D
RFMHQD RpHNLYORWLNYD COLWWWDBUQR |[DGRYROMVWYR NYDOI
iiznosi 467.2FMHQH |DSRVOHQLND X RED VOXpDMD RpPHNLYDQM
RFMHQH AJRWRYR X SRWSXQRVWL VH VOD&HP3 2VWYDUHQ
R [ikanja(manja je za 0,26) RGQRV GRUPIRAHGD PHYyX QMLPD SRVWRML U
NRMD MH VWD WEAWMRL, pOI01ADIB teDdlQapezentiranin podataka donosi se
]IDNOMXpDN GD VH KLSRWH]D + RGEDFXMH

Tablica 20: Glavna hipoteza H1

2y(.,98%1-¢( '24,9/-%- JAZ t p
Prosjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev.
Ukupna 4,93 0,02 4,67 0,15 -0,26| 4,021| 0,014
kvaliteta usluge

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDAaLYDQMD

8 TDEOLFL SULND]DQL VX UH]XOW ke lsuWddangvuzUD.QMD SRF
QDVWDYNX UH VH SREOLaH REMDVQLWL VYDND RG QMLK

Tablica2l 3RPRUQH KLSHRWNH]H +

2y(.,9%1-( '24,9/-%- JAZ t p

Prosjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev.
H1.1. Kvaliteta prema 4,94 0,02 4,58 0,08| -0,36| 8,933| 0,002
kriteriju pouzdanost
H1.2. Kvaliteta prema 4,90 0,04 4,46 0,12| -0,44| 7,638| 0,001
kriteriju opipljivost
H1.3. Kvaliteta prema 4,92 0,07 4,79 0,05| -0,13| 3,007| 0,029
NULWHULMX SR
H1.4. Kvaliteta prema 4,96 0,04 4,81 0,03| -0,15| 7,784| <0,001
kriteriju susretljivost
H1.5. Kvaliteta prema 4,95 0,02 4,69 0,14| -0,26| 3,747| 0,032
NULWHULMX VW

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

53



3UYD SRPRUOQHLKJSRAMM|[BRVWRML VWDWLVWLpPNL ]QDpDMQD
i SHUFHSFLMH ]DSRVOHQLND R tdla prériaVKkidenl pSuddéddtQH XV O
Dimenzija pouzdanosRELOMHAHQD MH S URWHG@IR O R ReBNAMSREORID
(]IDSRVOHQLFL VH JRWRYR X SRW S X @QRWWQR\V CXKBjak&E3 81D RNDM H
VODJDQMH ]DSRVOHQLND VH QB 0BWWETRODEEGRIOMH RFMH
potpunostiVH VOD&RBDFL XSXiUXMX QD SRVWRMEQ MH,33HIDWLY
RGQRVQR ]DSRVOHQLFL QLVX GRALYMHOLyXR pRHAHNIDOQ MR
GRALYOMDMD XVWDQRYOMHQD MH VWID@RQW VjhNLH] QN O MXRIR
SRPRUQD KLSRWH]D + RGEDFXMH

'UXJD SRPRUQELEGSRAMH]BRVWRML VWDWLVWLPNL ]QDpDMQD
i percepcije ][DSRVOHQLND R NYDOLWHWL SUXAaHQH XV@XJH KRW
dimenziju opipljivost, J RVMHpPp QD R F MH Q BznBgp 490 [(24ppQeticXs¢ Gotoddiu
SRWSXQRVWL VvODax GRN MH SURVMHpPpQD RF¥#H4D GRAL®
]JDSRVOHQLFLVOB &SUHWHNQRXPQR VH PRAH UH(oH 0g#) SRVWR
RPHNLYDQH L GRALYOMHQH RSLSOMLYRVWL XVOXJH NRMD M
(t=7,638, p=0,001)=ERJ SRVWRMDQMD VDNOMWNNWIRRR QD kDNt @ MV ]
odbacuje.

7UHUD SRPRUGDIKEARSRWMHERVWRML VWDWLVWLpPpNL ]1QDpDMQD
L SHUFHSFLMH ]DSRVOHQLND R NYDOLWHWL SUXAaHQH XVO)>
'LPHQ]LMD SPIQY/MHREEIHOMHAHQD MH QHJDWIpHNLY M@DRPVO X |
RFLMHQMHQD MH SYRVIDIBSRYPOPHREMHYPRBRWRYR X SRWSXQR
XVOXJD QHAWR QLaH VB7SURSNVPAREPFRFAMHQRWR YR X SRWS
QDYHGHQD QHJIJDWLYQD UD]JOLND QLMH YHOLND RQD MH

]QDpDMQRP W 'RGERVL VH |IDNOMXpPDN GD VH SRPRUQD KL

YHW YSR\PR QD KHISIRM$E]B1H SRVWRML VW DWRMANDN LL ] POIT X
RpPHNLYDQMD L SHUFHSFLMH ]DSRVOHQLND R NYDOLWHWI
VXVUHWQRMHENRYBQD XVOXJID XQXWDU GLPHQJLMH VXVUHW
RFMHQRP GRN MH GRALYOMHQD RVSIXRDMMH QR/RV R FG/ILHPGIR
2EMH SURVMHpPQH RFMHQH SULSDGDMX VNXSLQL RFMHQD G
LVSLWLYDQLP WYUGQMDPD 'LPHQ]JLMD VXVUHWOMLYRVW RE
GR&LYOMDMD X L]QRVX @5 NDRNRMDWNMMWLMXUJHIDPDMQD V
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WHPHOMX HPSLULMVNLK YULMHGQRVWL W S GRQRVL VH

odbacuje.

SHWD SRPRUGIDSKESRWH]PRVWRML VWDWLVWLPNL ]QDpDMQD
i percepciie]DSRVOHQLND R NYDOLWHWL SUX&HQH XVKbHJH KRW
SRVOMHGQMH GLPHQ]JLMH SRYMHUHQMH WDNRYyHU SRVWRNM
GRALYOMHQH XVOXJH X LIQRVX RG BURVMH aABORFMHQD
te obje ocjene pripdaju skupini ocjena da se zaposlendcRWRYR X SRWSXQRVWL
SURPDWUDQLP WYUGQMDPD QDYHGHQH GLPHQ]JLMH 5D]OLI
W S .DR L SUHWKRGQH SRPRIQHODMKERR RRIGIEDF X NV

U niti jednoj dimenziji kvalitete usluge ne postoji pozitivan jaz, odnosno zaposlenici su imali
YHUD RpHNLYDQMD QHJR a4WR VX X NRQDpPpQLFL ELOL |DGRY]
SRGDWDN SUHWKRGL pLQMH KLFFSIR @& B HWXRLG EO D M QIBoSNIS R RRHLQ
GD SRVWRML VWDWLVWLpPpNL ]QDpDMQD UD]JOLND L]PHyX RD
SUXaHQH XVOXJH

Druga glavna hipoteza Hg@lasi ASRVWRML VWDWLVWLPNL ]QDpDMQD UD
percepciieJRVWLMX R NYDOLWHWL SUX»&HROIWDM X 1N KIRMWHIRD K
stvarnog zadovoljstva gostiju hotela nalaze se u TabliciZ@odataka je vidljivo postojanje

QHIJDWLYQRJ MD]D RG RGQRVQR VWYDUQRje][RIGRYROM
RPpHNLYDQRJ 3URVMHpPQD RFMHQDAR [ NVWH DRV Adth e mRDVALH P 3 L
SRWSXQRVWLDVERAQ Y OWPMD VH VASEBHRPHAQBRYHGHQD UD]OL
XWYUYyHQD NDR VWDWLVWLPpNL JOHOMWXQ RSWDQLKSUH]XOWI
GRQLMHWL |DNOMXpDN GD VH JODYQD KLSRWH]D + SULKYD!

Tablica 22: Glavna hipoteza H2

2y(.,99%1-( '24,9/-%- JAZ t p
Prosjek | Std.dev.| Prosjek | Std.dev.
Ukupna 4,54 0,09 4,14 0,07 -0,40| 8,048| <0,001
kvaliteta usluge

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

8 TDEOLFL QDOD]H VH UH]XOWDWL W HvugugleMduhidiez8 RPR 0 QL
H2.8 QDVWDYNX uUH VH REMDVQLWL UD]JOR]L SULKYDUDQMD L
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Tablica23 3RPRUQH KLSRINH]H +

2Y(.,99%1-( '24,9/-%- JAZ t p

Prosjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev.
H2.1. Kvaliteta prema 4,53 0,14 4,13 0,05 -0,40| 5,491| 0,006
kriteriju pouzdanost
H2.2. Kvaliteta prema 4,60 0,10 4,16 0,15 -0,44| 5,538 0,001
kriteriju opipljivost
H2.3. Kvaliteta prema 4,48 0,16 4,09 0,07 -0,39| 4,359| 0,011
NULWHULMX SR
H2.4. Kvaliteta prema 4,44 0,09 4,07 0,06 -0,37| 7,613| <0,001
kriteriju susretljivost
H2.5. Kvaliteta prema 4,65 0,12 4,25 0,08 -0,40| 5,736 0,002
NULWHULMX VW

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

3UYD SRPRIUQD KLSRABRDVWRML NOWYWLVWLPNL RiaBdDMQD UI
percepcije gostjuR NYDOLWHWL SUXAaHQH XVOXJH KRDMid@ia SUHPD
SRX]GDQRVW RELOMHAHQD NGRS URPHNLYOROM R @EREENER R ]QR V
gostiu VH QDOD]L L]PHYy XSG MIMWHA RSB RYR X SRWSXYQRVWL
L SURV MHp ® RPMRIFNRH QIRR & L Y O(ybEtiMes M IRWBEGREXR GDFL XSXUXM
na postojanj@egativnog jaza u iznosu od 0,4@nosn@osti QLV X GRALY Mik@itetR p HN LY C
SULSDGDMXULK VDVWRX[EFQRGWPHEO]LMHND L]JPHYyX RpHNL
ustanovlenaH VWDWLVWLpK,49],QEOODAMIQBRQW VL VH |BRORXOPDN G|
KLSRWH]D + SULKYDUuUD

'UXJD SRPRUQD KLSRW3IRDWRMLIJOWBWLVWLPNL ]QDpDMQD U
SHUFHSFLMH JRVWLMX R NYDOLWHWL SUXaHZadimenzux JH KRV
RSLSOMLYR VW HSUDR R MHIN QDD B HO XR/FONKH € DLAGRMYXHAQR VH VO
i Aotovo u potpunostVH VODaG®PR MH SURVMHpPp QOVRKNH @D EDRA LY QRN Y
(gosti VH SUHWIDRQ®R =DNOMXpQRpostsji regafitha tabAika (c@ M,}4
RPHNLYDQH L GRALYOMHQH RSLSOMLY R\WRLVWDW IWMWIRPMD M
(t=5,538 S =ERJ SRVWRMD QWZIH VDD DILNK LR PREB®D DKL SR
SULKYDUUD

7UHUD S RipdRezH3. glasi ARVWRML VWDWLVWLPNL ]QDpDMQD UD
percepcije gostju R NYDOLWHWL SUX&HQH XVOXJH KRWHOD SUH
'LPHQ]LMD SRLVWRY M H édat/biQ jlzimR EhooudH#i G 39DHH MHYQEQ D X V

ocienMHQD MH SURVMHK@Rife REMMARDRX D GRALYOMHQD XVO
VD SURVMHp QRIP JFRAMHLQ R IFVIIDHW HADIRY HG H QD j@danpriv LY QD U
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WHVWLUDQMHPNVRWYVYWHONL ]QDpDMDIRGI stVzaO MX DN GD VH
SRPRUQD KL.S.FBWHKYDBiD

YyHWYUWD SRPRR®DasASRWWML VWDWLVWLpPNL ]QDpDMQD L
L SHUFHSFLMH JRVWLMX R NYDOLWHWL SUXAHZPHMNVOXQBE KI
usluga unutar dimenzije susretljivost ocfeMHQD MH SURVMHPGRR R HMEHRERLF O\
usluga te iste dimenzie &cMHQMHQD SURV MH pZERVH RFWRMMHP QH RFMHQ
skupini ocjena da sgosti SUHWW@DR&X V LVSLWLYDQ kzia 3sretid&MDPD
RELOMHAHQD MH QHJDW LY QR® RAD YGDLNNERN DRNRIN I R MRVGY U V |
kDR VWDWLVWLpN Lps@Qap)DNe @meljuémpirijskih vrijednosti (t, p) donosi se
zakOMXpDN GD VH SRPRUQD KLSRWH]D + SULKYDWUD

SHWD SRPRUQD KLSRARW|WRML VOWDWILVWLPNL ]QDpDMQD UD
percepcijegostiu R NYDOLWHWL SUXQHQH XVOXJH K®WbsEinSUHPD N
GLPHQ]J]LMH SRYMHUHQMH WDNRYyHU SRVWR MLL Q6 NMBI\@ HYXQWO X
uiznosu0d 0,40 SURYMRIFMHQD RpHNLYDQMD L]QRVL D GRALYC
VNXSLQL RFMHQD AJRWR Y RDXGIRW B XVNRX\EW Q LV H AMHO@A AU H
Razlika je ustanovliend& DR VWDWLVWLpPpNL ]QDpKadi@rBthotwH SRPBUQH
hipoteze, H2 VH WDNRyHWIBKNOWMXpQR

.RG JODYQH KLSRWH]H + L QMHQLK SU logjpra [@Megéatlvka SRPR U
UD]J]OLND RpHNLYDQMD L GRALYOMDMD 6XNODGQR WRPH JC
LVWLQLWH MHU SRVWRML VWDWLVWLPpNL ]QDpDMQD UD]JOLN
SUXAHQH XVOXJH 3R G badibdhziEehvXi@tx ie pdstofp poitivaiviai @ovori

da hotel moraXQDSULMHGLWL NYDOLWHWX VYLK VDGUADMD KR\
zadovoljstvo svojih gostiju. lako se hipoteza H2 temelji na pretpostavci da suvremeni gosti
imaju visoke zahtieYd L RpHNLYDQMD NRMD MH VYH WHAaH LVSXQLWL
VYH XWYUYyHQH UD]JOLNH RpHNLYDQRJ L GRALYOMHQRJ VWD
KRWHOD QLVX LVSXQMHQH RpHNLYDQH SRWUHBUnn&RJOHG X
QLMH X UDJLQL RPpHNLYERHWR MHVQDWS BS&HPMAOHEPR FLOM VYL

7UHUD JODYQD KLARWBBFVWRMDVWDWLVWLPNL ]QDpDMQD U
SUXAaHQH XVOXJH KRWHOD L]PHYyX Rea&lRt/testrénjaNBvetleneRV W L M
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KLSRWH]H QDOD]JH VH SULND]DQL X 7DEOLFL L QD WHPHOWN
ili odbacivanju hipoteze.

Tablica 24: Glavna hipoteza H3

ZAPOSLENICI GOSTI JAZ t p
Prosjek | Std.dev.| Prosjek | Std.dev.
Ukupna 4,93 0,02 4,54 0,09 -0,39| 9,893| <0,001
kvaliteta usluge

,]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

=DSRVOHQLFL VX RFLMHQLOL XNXSQX RpPHNLYDQX NYDOLWH
X SRWSXQR VivhsjelgosO@gekiliSURVMHpPQRP R FSUHHRIPAQIRD & X

1D WHPHOMX SURVMHPQLK RFMHQD PRaH VH UHUL GD SRVWHF
RGQRVQR SURVMHPQD RFMHQDI9HIER RO HRILLXDQNIMFSE R VIOH C
RSUDYGDWL dl @ QH GULFHDWSRVWDYOMDMX GD iiH ]D MHGQRVW
SRVMHGRYDWL VXYUHPHQX RSUHPX GD 0UH L]YUADYDWL SR\
V REJLURP GD VX RQL RVREH NRMH YHULQX VWdasthateilHPHQD S
kako QMLKR YR SrBba bité BaQuiddioj razini profesionalnosti, ljubaznosti i ostalih
spomenutih karakteristkM HU VX VYMHVQL GD MH WR NOMXp |]D SURVS
SURVMHpPQD RFMHQD JRVWLMX X QRJIOHGRNR pM N WU Y\DYDMWND. W/
SRWUHEH |[DGRYROMLWL QD QDMEROML QDpLQ LSDN VX ]DS
navedenih potreba pa je sukRdR WRPH QMLKRYR'RQPRNLYWDH) MIBIN OW&Xp D N
glavna hipoteza H3 odbacul@o neistinitajer postoji statist pNL ]QDpDMQD UD]JOLND
S X RPHNLYDQRM NYDOLWHWL SUX3aHQH XVOXJH KRWHC

yHWYUWD JODYQD KBRRWRML+VWDWVYNVWLPNL ]QDpDMQD UD]
kvalitete SUXAHQH XVOXJH KRWHOD L]PH yXRe2u®Ri¥Oprk@zaniD L JRV\

7TDEOLFL L REMDVQLWL oH VH X QDVWDYNX

Tablica 25: Glavna hipoteza H4

ZAPOSLENICI GOSTI JAZ t p
Prosjek | Std.dev. | Prosjek | Std.dev.
Ukupna 4,67 0,15 4,14 0,07 -0,53| 7,208| <0,001
kvaliteta usluge

, ]JYRU B5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD
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=DSRVOHQLFL VX RFLMHQLOL XNXSQX RVWYDUHQX NYDOLWE
SRWSXQRVWL VH VODax GRN VX MH JRVWU HRWHENB®RIEOL SL
, JPHYyX QDYHGHQLK SURVMHpPQLK RFMHQD SRVWRML UD]JOLN
JRVWLMX ]D RGQRVQR ]JDSRVOHQLFL VX X RGUHYHQRM
SUXaHQH Pédaak dad su zaposlenicitgeo u potpunosti zadovoljni ostvarenom
XNXSQRP NYDOLWHWRP XVOXJH MH SR]JLWLYDQ UH]XOWDW |
PpLPEHQLFLXKRYWRPODO X p D MjhoMhipaN] @ddaydljstia poslom kojeg rade

X W Matzadovoljstvo sarigostiju. Ipak, gosti sani koji se smatraju najboiji pokazateljem

UDJLQH NYDOLWHWH D QMLKRYD RFNaHemBljuNbigefltadebe RG R F M
PRAWIHUL GD EL ]DS Rp@ediQ) svBje st EdDstalovima gosHiiN RO leN R & H
GHWHNWLUDWL HOHPHQWH XVOXJRQRWLLYBD NDHN GR WHIDH\E G
KLSRWH]D + SULKYDUD NDR LVWLQLWD MHU SRVWRML VWD
NYDOLWHWH SUX8HQH XVOXJH KRWA208Dp<0j6oH)y X ]DSRVOHQLN
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4. =%./-8y%.

.YDOLWHWD MH NRQFHSW RG L]JUDJLWH YDaQRVWL X VXYUHI
NYDOLWHWH RSUDYGDYD pLQMHQLFD GD VH EH] QMHQH S
VPDQMXMX @aDQVH SRGX]JHUD GD QDS UHIGOPNDH H.QRNDADY DX IMMI
se mijenjala kroz povijest te iako i danas postoje brojne definicije kvalitete, svaka od njih u
IRNXYVY VWDYOMD NXSFD SRWUR&DpD 7DM IRNXV RGQRVL V|
VYRJ QH ]DGRYROMVW Mine Walitetd fromaxariog prpizoBaQiiMsiuge.

URYRP UDGX QDVWRMDOR VH SREOL&H REMDVQLWL J]QDpHQ
GD MH KRWHOLMHUVWYR XVOXaQD LQGXVWULMD PMHUHQMI
]1QDpXMOXJIJH 1IDMNRULAWHQLML LQVWUXPHQW PMHUHQMD N
WHPHOMX NRMHJ MH UDIMOABOWR LKV SWDYWRD'@QMHDSRVOHQLND
RPHNLYDQMLPD L RVWYDUHQLP QH ]JDGRYROMVWYRP SUXat
YHU]JLMD 6(5948%/ XSLWQLND SULO D J Rukblj€rDsuNtpitagiel kvd2 HE D P D
5 dimenzija kvalitete (opipljivost + materijalne pogodnosti, quzdanost + postojanje
dosliednosVL X NYDOLWHW L WBWXEDIRRWE knbhpaeathbiti IMbaznosti
zaposlenika, iR L VW R Y Mtpiir&nljéndsH i fleksibilnost zaposlenikausretljivost +
VWXSDQM SULODJRGEH ]DSRVOHQL)NDaz¥ S¥j R kipeplpa R SRWUH
GRALYOWNMM XVOXJ

Prvu skupinu ispitanika predstavljggaposlenici hotela AlkaOd ukupno 29 zaposlenika, njih

MH LVSXQLOR XSLWQLN RG NRMLK MH AHQD L PXaNDU
GREL RG GR JRGLQD QDMYL&H LK VH QDODI]L QD UDGQR
zapslenika u hotelujeod1do5godimaD SRVOHQLFL VX VH LIMDVQLOL GD QI
u pogledu dimenzije susretlivostD QDMPDQMD RpPpHNLYDQMD NDGD MH X S
2 b H N L ubu@tibnenzije susretljivostu SUHWHAQR R S WhavEdemQdibnelkzii U V X
]JDSRVOHQLFL GRGLMHOLOL QDMYLAX PREMEBRRHY XREJXUR P GJ
RpHNLYDQMD QDMPDQMH ]DGRYROMHQD XQXWDU GLPHQ]LM
GRALYOMHQH SSYAHOQHOXNMEGXJIRHYyX RpHNLY D QIWDWID W R S WG M
] QD p aMX®HM Y HriegatMdn)]SUHYODGDYD NRG GLPHQ]JLMH RSLSOML?®
su zaposlenici najmanje zadovoljni s materijalnim aspektima hotela (interijerom, eksterijerom
L RSUHPRP NRULAWHQRPREULUBRVOR SRYMRMDQMH VWDW L\
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LIPHyX RpHNLYDQMD L SHUFHSFLMH ]JDSRVOHQLND R NYDOL
je hipoteza H1.

'"UXJX VNXSLQX LVSLWDQLND o b@aviliLiRotan uinkt® WethodeS e DU N F
JRGLQH L SUYLK PMHVHFL WHNXUH JRGLQH

EURMND SRYUDWQLK RGJRYRUD MH XVSMHEQR LVSXQMH(
PX4NDUFD L QMLKRRI @)D IBREAVH HDOD]L L]PHYX L JRC
SRORYLFH JRVWLMX MH GRPDiUHJ SRGULMHWOD RGQRVQR Q
SUYL SXW D QDMpH&AUL PRWLY GRODYNGHQ KPR MWQ YV 8 RGIRUN
REMDVQLWL pLQMH QuUEOWHGCERN) \RG USIRMXPWHNMY D OLMLK VHJIPH
Alkarte GD KRWHO SRVMHGXMH FMHORJRGLEQMX SRQXGX RUJL
VH SULYODpH EURMQL DYDQWXUVUXWIDMYRVD R BH K M@DLQNMNDWL
GLPHQ]LML VWUXpPpQRVW D QDMPDQMD SUHPD GLPHQJLML V)
SRJOHGX GLPHQ]JLMH VWUXpPQRVW SUHWHAQR RSUDYGDQD V
GRALYOMHQH XVQ@iDHRFEDNMR N ROIM@®MHQH XVOXJH QDOD]L
QD MY Hiitb nbyBtivan)RpHNLYDQMD L GR&LYOMDMD SUHYODGDYD

,VSLWLYDQMHP MH XWYUYyHQR GD SRVWRML VWDWLVWLpNL
JRVWLMX R NYDOLWHWL SUX48HQH XVOXJH KRWHOD $ONDU L

7TDNRyYyHU VH LVSLWLYDOD VWDWLVWLpPpND ]QDpDMQRVW UD]C
L JRVWLMX BOPOIRRERSUHGVWDYOMHQLK SRaGdpyélentiD GRQH
hotela Alkar LPDMX® RHHHNLYD QMD XdévdjstiobX BWYOH®&RKR NYDOLWHW F
usluga QHJR aWw Rgosatifhotela Badyl Xu se izjasnili da nisu u potpunasiilovoljni
XVOXJRP NRMD L®PWMH ySODA WMGIDVWOEDV IMDYQhND JIQNREE RpHN|
RVWYDUHQH NYDOLWHWH SUXAaHQLP XVOXJDPD 1D WHPHONMN
KLSRWH]D + GD QH SRVWRML XV R/[DHNNLWW IQNM. NQ' D [0 WDV U L
hotelaizmHy X |DSRVOHQLND L JRVWLMX RGEDpPHQD +LSRWH]D
VWDWLVWLpPpNL XORpBWMOQD QRMONNDOLWHWL SUXAHQH XVOXJ
gostiju hotelaMH SULKYDUHQD
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6354(7$.

8 UDGX MH REWAlgdEQSERMP PL N QD p XMWNRHWX\OYNFR-M LQGXVWU
]IDGRYROMVWYD |[DSRVOHQLND L JRVWLMX WH XORJD LVWUD
pregled navedenih dijelova rada nastojala se razunjjaova poveznic&kao i opisatikako
SRGX]HDDOWMNRP QD KRWHOLMHUVWYR VYRWLMBGREQMMHGH
konkurentnostii poslovanja u cjelini. Kvaliteta je, kao glavni fokus ovog rada, mjerena
temeljem SERVQUAL upitnika kojim su se ispitivali stavovi zaposlenika i gostiju hatieta

NDNR EL VH XWYUGLR VWXSDQM QMLKRYWR U DB GRLYRIDNF \W¥YDX
GD VX |]DSRVOHQLFL RFLMHQLOL YODVWLWR |J]DGRYROMV\
SURVMHpPQRP RFMHQRP JRWRYR X SRO$SXH RO/ORYRD MD D
agostipPURVMHPQRP RFMHQR/M VODANXNHGDHSMPRNYDOLWHWD XVO
lpak, LIPHRPHNLYDQRJI L RVWY xapbs@itkh i]ddSijkvaRebomh \usiiyaD
XWYUYyHQR MH SRVWRMDQMH nd whielu Lkujiv sLb Nfotelz® Bip DNBQ LK U [
RGEDpHQH D KLSRWH]H + L + SULKYDUHQH

K O M X p ¢ Kvaltet®usluge zadovoljstvo SERVQUAL, hotelijerstvo
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SUMMARY

The paper deals with the concept of quality, the concept and features of servicéaethe
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 mapeffort was made to
understand their connection and describe how companies, with aragm@m the hotel
industry, with each of these factors affesch 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 attés of employees and guests otédi

Alkar in order to determine the degreétheir satisfaction with th@rovidedservices The
research found that employees rated their own satisfaction with the quality of service provided
with an average score of 4.gthey almost completely agree that the quality of service is
satisfactory), and guests with an average score of th&g rhostly agree that the quality of
service is satisfactory). However, between the expected and achieved satisfaction of employees
and giests 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 ,VWUDALYDQMMKANODL @ LMRAMWHDENLK XVOXJD Q
Alkar

3RAWRYDQL

Ovaj anonimni anketni upitnik namijenjen je gostima i zaposlenicima hotela Alkar. Cilj ankete

MH SURFLMHQLWL NYDOLWHWX SUXaHQLK KRWHOVNLK XVOX
kvDOLWHWD XVOXJH ,VSLWDQLFL UH X SUYRP VHIJPHQWX D¢
NDNYD EL XVOXJD X KRWHOX $ONDU WUHEDOD ELWL D X Gl
GRELYHQH KRWHOVNH XVOXJH ,VWUDalL Yrbskol Had¥ Ha SURYR

Ekonomskom fakultetu u Splitu.

OROLP 9DV GD |[DRNUX&LWH MHGDQ RG SRQXVHQLK RGJRYRU
1. SPOL

D OX&NL

E AHQVNL

2. DOB
a)<18
b) 18 £25
C) 26 40
d) 41 +60
e) > 60

3. PODRIJETLO GOSTA
D 'RPDUL

b) Inozemni

4. BROJPOSJETA HOTELU
a) Prvi put

b) Drugi put

F 9LaH SXWD
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5. MOTIV POSJETE HOTELU

a) Odmor

E . XOWXUQD L SRYLMHVQD EDawLQD
c) Poslovne obveze

d) Posjet obitelji / prijatelja

e) Sport i rekreacija

f)Ostalo

6. STATUS ZAPOSLENIKA U HOTELU
a) Direktor

b) OHQDGAaHU

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 ocjenjujeteY ODVWLWD R XWNOXYD XMW HOD $ONDU
LIUD]LWL R]QDpDYDQMHP VWXSQMD NRML QDMEROMH RSLVX
Stupnjevanje se mijeri intenzitetom od 1 do 5:

1+X SRWSXQRVWL VH QH VODAHP

2+*SUHWHAQR VH QH VODAHP

3+QLWL VH MO ¥HPQ® VODAaHP

4 +*SUHWHAQR VH VODAHP

5+X SRWSXQRVWL VH VODAaHP

au as nu
A HA TMIT

TVRDNJE

dHEAOA

NHOBHMHNE
dHedOA
dHedOoOA

PHOBRHMHNE
dHedOA

01| as nsoundiod N

HedOA HO
= as nsoundiod N

1. | Hotel Alkartrebao bi posjedovasuvremenu i modernu oprem
u svim dijelovima hotela (vanjskim i unutarnjim).
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2. Materijalne pogodnosti u hotelu Alkar (dizajn interijera i
eksterijera prilaza, recepcije, restorana i soba) trebaju biti
HVWHWVNL SULYODDPQH

3. | Materijaini VDGUADML YH]DQL X] QHSRVU
KRWHOD $ONDU WUHEDMX ELWL HVW
UHFHSFLMH OHWFL FMHQLFL QDpL
MHORYQLN FMHQLN SLUD SULERU ]
vSDYDDD SIRENHOMLQD PLQL EDU 17
pribor).

4. 2VREOMH KRWHOD $ONDU WUHED EL
izgleda.

5. +RWHO $ONDU VYRMLP VDGUAaAaDMLPD
sigurnosti i udobnosti.

6. [Uhotelu$ONDU REHUDQH XVOXJH VH WU
na vrijeme.

7. 8 KRWHOX $ONDU XVOXJD JRVWX WU
SUYRJ SXWD GRpHN L LVSUDuUDM S|

8. 8 VOXpDMX SRMDYH SU RIEDd¢ BrBmaRjast
WUHED SRQD&DWL YMHURGRVWRMQH

9. | 8 KRWHOX $ONDU VYH HYLGHQFLMH
DAXUQR

10. | Osoblje hotela Alkar treba biti kompetentno (da detaljno poz
sve proizvode i uslugehotelu).

11. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU WUHED RV
SULOLNRP SUXabDQMD XVOXJD

12. | Osoblje hotela Alkar treba biti ljubazno i profesionalno.

13. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU WUHED LP
hotelai opskrbiti gosta informacijama koje ga zanimaju.

14. | U hotelu Alkar, osoblje treba pravodobno informirati gosta o
WRPQRP YUHPHQX SUXADQMD XVOXJ

15.| 8 KRWHOX $ONDU RVREOMH WUHED

16. | Osoblje hotela Alkatreba u svakom trenutku biti dostupno zal
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 istinskk QW HUHY ]D VSHFL
gosta.

19. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU WUHED SU
svakom gostu.

20. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU WUHED VK
SUREOHPD V NRMLPD VH JRVWL VXV

21. | Osoblje hotela Alkauvijek 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 zahtjev

U drugom segmentu ankete ocjenjujeteY ODVW LW G FBRALH QWM XMO XJH KRWHOD
UHWH LJUD]JLWL R]QDpDYDQMHP VWXSQMD NRML QDMEROMH
Stupnjevanje se mijeri intenzitetom od 1 do 5:

+X SRWSXQRVWL VH QH VODAHP

+SUHWHAQRAMA QH VOD

*QLWL VH VODaHP QLWL VH QH VODAaHP

*+SUHWHAQR VH VODAHP

+X SRWSXQRVWL VH VODAaHP

G wNBEF
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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
SULYODpPpQH
3. ODWHULMDOQL VDGUADML YH]DQL X]
KRWHOD $ONDU VX HVWHWVNL SULY
UHFHSFLMH OHWFL FMHQLFL QDpL
MHORYQLN FMHQLN SLUD SULERU ]
VSDYRED VSRVWHOMLQD PLQL EDU
pribor).
4, 2VREOMH KRWHOD $ONDU MH SULVW
5. +RWHO $ONDU VYRMLP VDGUaDMLPD
udobnosti.
6. 8 KRWHOX $0hsDdé¢ ske EedligiiajQ pbuzdano i na
vrijeme.
7. 8 KRWHOX $ONDU MH XVOXJD JRVWX
SXWD GRpPpHN L LVSUDUGDM SULMDYD
8. 8 VOXpDMX SRMDYH SUREOHPD RVR
SROQOFMMHURGRVWRMQR XPLUXMXUH L
9. 8 KRWHOX $ONDU VYH HYLGHQFLMH
10. | Osoblje hotela Alkar je kompetentno (detaljno poznaje sve
proizvode i usluge u hotelu).
11. | 2VREOMH KRWHOD $ OdigDroosR Wdd ¥staD Y
SULOLNRP SUXabDQMD XVOXJD
12. | Osoblje hotela Alkar je ljubazno i profesionalno.
13. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU LPD J]QDQN
opskrbljuje gosta informacijama koje ga zanimaju.
14. | U hotelu Alkar, RVREOMH SUDYRGREQR LQI
YUHPHQX SUXaDQMD XVOXJH
15.| 8 KRWHOX $ONDU RVREOMH SURPSW
16. | Osoblje hotela Alkar je u svakom trenutku dostupno za
odgovaranje na zahtjeve gosta.
17. | Osoblje hotelalkar je fleksibilno u ovisnosti 0 zahtjevima
gosta.
18. | Osoblje hotela Alkar afektivnim (emocionalnim) razgovorom
SRND]XMH LVWLQVNL LQWHUHYV ]D V
19. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU SUXaD SHI
gostu.
20. | 2VREOMH KRWHOD $ONDU VKYDUD Y|\
NRMLPD VH JRVWL VXVUHUOX
21. | Osoblje hotela Alkar uvijek ima pozitivan stav prilikom
dobivanja povratne informacije od gosta.
22. | Osoblje hotela Alkar verbalnom i neverbalnomunikacijom s

gostima pokazuje interes za njihove zahtjeve.
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Dear,

This anonymous survey questionnaire is intendethiaguests and employees obtel Alkar.

The aim of the survey is to assess the qualigrotided hotel servicesto determine whether
the expected quality of service fulfilled. In the first segment of the survey, the respondents
will evaluate their own expectations abbotv the servicehould be, and in the second segment
they will evaluate the personal expexenof 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
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d) Visiting family and friends
e) Sports and recreation
f) Other

6. EMPLOYEE POSITION AT HOTEL
a) Director

b) Manager

¢) Receptionist

d) Waiter

e) Bellboy/doorman

f) Chef

g) Housemaid

h) Other

7. TIME SPENT WORKING IN A HOTEL

a) Less than Year
b) 1 +5 years
c) More than 5 years

1- | completely disagree,

2 - | mostly disagree,

3 - | neither agree nor disagree,
4 - | mostly agree,

5- | completely agree.

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 withthe statements. Gradation is measured with an intensity of 1 to 5:

STATEMENTS

aalbesIp
Aj@191dwo9 |

aalbesip
Apsouw |

aalbesip Jou
dalbe Jayliau |

aalbe Apsow |

2albe

Aj@191dwo |

=

w

N

ol

1. Hotel Alkar should have modern and contemporary equipme
in all parts of the hotel (exterior and interior).

be aesthetically appealing.

2. | Material amenities in the hotel Alkar Hot@hterior andexterior
design of the driveway, reception, restaurant and rooms) shg

3. | Material facilities related to the direct use of the services of
Hotel Alkar should be aesthetically appealinglatingto
reception services {fers, price lists, payment methods),

restaurant services (menu, drink prices, cutlery and beverag
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and accommodation servicesédroom, bed linen, mini barVT
cosmetics and hygiene items).

4. | The staff of totel Alkar should be of a decent armdly physical
appearance.

5. Hotel Alkar should guarantee guests as&eof security and
comfort inits facilities.

6. | AtthehotelAlkar, the promised services should be realized
reliably and on time.

7. | Atthehotel Alkar, the serviceshould be impeccably provided t
the guest from the first time (welcome and farewell, ckieck
and checlout, communication).

8. | In case of problems, th&asf of hotel Alkar should treat the
guest with credibility, reassurance and sincerity.

9. | At Hotel Alkar, all guest records should be kept accurate ang
to date.

10. | The staff of Hotel Alkar should be competent (to know in det
all the products and services in the hotel).

11. | +RWHO $ONDUYV VWDII \sécRiy@octhel Q V
guest when providing services.

12. | The staff of Hotel Alkar should be friendly and professional.

13. | +RWHO $ONDUYV VWDII VKRXOG KDY
hotel areas and provide the guest with information of interes
them.

14. | At hotel Alkar, staff should inform the guest of the exact time
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
guest requests.

17. | The staff of lotel Alkar should be flexible depending on the
requirements of the guest.

18. | The staff of the btel Alkar should show a genuine interest in {
specific needs of the guest through an affective (emotional)
conversation.

19. | +RWHO $ONDUYV VWDII VKRXOG SUR
guest.

20. | Hotel Alkar's staff should understand the value of potential
problemsthatguests encounter.

21. | Hotel Alkar's staff should always have a positive attitude whe|
receiving feedback from guests.

22. | Hotel Alkar's staff should show interest guestrequests
through verbl and norverbal communication.

In the second segment of the survey, yaill evaluate your own experience of the service received by

the hotel Alkar. You will express these expectations by indicating the degree that bessdebes your

agreement with thestatements. Gradation is measured with an intensity of 1 to 5:
1- | completely disagree,

2 - | mostly disagree,

3 - | neither agree nor disagree,

4 - | mostly agree,

5- | completely agree.

aalbesip
dalbesip
Apsow |

Aj@191dwiod |

STATEMENTS

dalbesIp Jou
2albe Jayliau |

dalbe Apsow |

2albe

Aj@191dwiod |

[N
N

w

N

ol
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1. Hotel Alkar has modern and contemporary equipment in all
of the hotel (exterior and interior).

2. | The material amenities at the Alkdotel (interior and exterior
design of the driveway, reception, restaurant and rooms) are
aesthetically appealing.

3. Material facilities related to the direct usehaftel Alkar services
are aesthetically pleasing, and relate to reception serfipes(
price lists, payment methods), restaurant services (menu, dr|
price list, cutlery and beverages) and accommodatonces
(bedroom, bed linemini bar, TV, cosmetics and hygiene
items).

4. | The staff of lotel Alkar is of a decent and tighhysical
appearance.

5. Hotel Alkar guarantees guests a sense of security and comfq
with its facilities.

6. | At hotel Alkar, the promised services are realized reliably ang
time.

7. | At hotel Alkar, the service is impeccably providedhe guest
from the first time (welcome and farewell, chdokand check
out, communication).

8. | In caseof any problems, the staff obtel Alkar treats the guest
with credibility, reassurance and sincerity.

9. | At hotel Alkar, all guestecords are kept accurate and up to d

10. | The staff at btel Alkar is competent (they know all the produg
and services in the hotel in detail).

11. | +RWHO $ONDUYV VWDII HQVXUHV D
providing services.

12. | The staff ahotel Alkar is friendly and professional.

13. | +RWHO $ONDUYV VWDII KDV NQRZOH
and provides the guest with information of interest.

14. | At hotel Alkar, the staff informs the guest in a timetanner
about the exact time of service.

15. | At hotel Alkar, staff provide prompt guest services.

16. | +RWHO $ONDUYV VWDII LV DYDLODEC(
requests.

17. | +RWHO $ONDUYV VWDII LV IOH[LEOH
requirements.

18. | The staff of lotel Alkar shows genuine interest in the specific
needs of the guest through an affective (emotional) conversg

19. | +RWHO $ONDUYV VWDIlI SURYLGHV S

20. | The staff atHotel Alkar understand the value of potential
problems that guests face.

21. | The staff of lotel Alkar always have a positive attitude when
receiving feedback from the guest.

22. | The staff of Hotel Alkar shows interest in their requests throy

verbal and notverbal communication with guests.
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